




 

 

 

 

 

 هابه نام خداوند مهربانی





 ی اب یبازار يها فعالیت

 انیمشتر يو وفادار

 
 
 
 

 تالیف: 

 ی کاشان يجعفر  يمهد
 
 
 
 
 
 

 

 
 انتشارات موجک (ناشر دانشگاهی) 



 
 1364- ، يمهد ،یکاشان يسرشناسه : جعفر

 . یکاشانيجعفر ي مهد ف یتال /انیمشتر ي و وفادار یابیبازار  يهات یو نام پدیدآور : فعال  عنوان
 . 1401نشر : تهران: انتشارات موجک،  مشخصات
 138ص.: جدول، نمودار. :   يظاهر مشخصات

 7-562-994-600-978،  1620000 ریال:   شابک
 پا ی: ف ی سیفهرست نو تیوضع

 . 138-119: کتابنامه: ص.  ادداشتی
 یارتباط یابی: بازار موضوع
 Relationship marketing:  موضوع
 ترضای  –کنندگان : مصرف موضوع
 Consumer satisfaction:  موضوع

    HF 55/5415کنگره :  يبند رده 
 812/ 658:   ییوی د يبند رده 

 9129247 :  یمل یکتابشناس شماره 
 پا ی: ف یرکورد کتابشناس اطلاعات

 انتشارات موجک  (ناشر دانشگاهی) 
 telegram.me/mojak1کانال:             09363031258واتساپ : 

 02166429733 - 02166127593  - 02632702659 -  02632705318تلفن مرکز پخش : 
  mojakpublication@yahoo.comایمیل : 
 mojakpublicationاینستاگرام:          www.mojak.irسایت: 
 انیمشتر يو وفادار  یابیبازار يهافعالیت عنوان : 

 ی کاشان يجعفر يتالیف : مهد
 صفحه، قطع وزیري 138مشخصات ظاهري : 

 جلد 500، تیراژ : 1401 زمستانچاپ اول : 
 978- 600-994-562-7ریال، شابک :  1620000قیمت : 

کلیه حقوق مادي و معنوي این اثر براي انتشارات موجک محفوظ است. هیچ شخص حقیقی و حقوقی حق  
متخلفین به موجب   دارد.چاپ و تکثیر این اثر را به هر شکل و صورت اعم از فتوکپی، چاپ کتاب و ... را ن

 گیرند.ماده قانون حمایت از ناشرین تحت پیگرد قانونی قرار می  5بند 



 

 

 
 فهرست مطالب 

 
 عنوان                                                                                                          صفحه

 
 11 .......................................................................................................گفتار پیش

 
 13 ........................................................................................... فصل اول: کلیات 

 13 ........................................................................................................................مقدمه  1-1
 14 ................................................................................................. کتاب  موضوع تشریح  2-1
 16 .......................................................................................................... موضوع  اهمیت  3-1

 17 ............................................................................................... کلیدي  واژگان تعریف  1-4
 

 19 ............................................................ هاي بازاریابی پایدار فصل دوم: فعالیت 
 19 ......................................................................................................... استراتژي  مفهوم  1-2
 20 ..................................................................................................... بازاریابی  استراتژي  2-2
 21 ............................................................................................ بازاریابان تهاجمی   2-2-1
 21 ......................................................................................... بازاریابان تولید انبوه   2-2-2
 21 .............................................................. ترین سطح خدمت ارایه کنندگان پایین   2-2-3
 22 .............................................................................................. بازاریابان ارزشی   2-2-4
 22 ............................................................ ها استراتژي اجراي و  طراحی در بازاریابی نقش   3-2
 23 .......................................................................................... بازاریابی  استراتژي  اهمیت  4-2
 24 ......................................................................................................... بازاریابی  و بازار  5-2
 24 ......................................................................................... بازاریابی  عملکرد و فرآیند  6-2
 24 .................................................................................................. بازاریابی  ریزيبرنامه  7-2



 25 ............................................................................................... بازاریابی  عوامل و اجزا  8-2
 25 .............................................................................................................. اعتماد   1-8-2
 25 ...................................................................................................... ایجاد پیوند  2-8-2
 26 ......................................................................................................... ارتباطات   3-8-2
 26 ................................................................................................. ارزش مشترك   4-8-2
 26 .............................................................................................................همدلی   5-8-2
 26 ..................................................................................................... رابطه متقابل   6-8-2

 27 ....................................................................................... بازاریابی هاياستراتژي انواع  9-2
 27 ......................................................................................... تعیین خدمات اصلی   1-9-2
 27 ......................................................................... برقراري رابطه باب طبع مشتري  2-9-2
 28 .......................................................................................... ارائه خدمات جانبی   3-9-2
 28 ................................................................................................... گذاري قیمت  4-9-2

 28 .................................................................................. تاکید به بازاریابی داخلی  2-9-5
 

 31 ............................................................................ فصل سوم: وفاداري مشتري 
 31 ................................................................................... مشتري وفاداري بر موثر عوامل  1-3

 31 .................................................................................................. رضایت مندي   1-1-3
 32 .................................................................................................. ارزش ادراکی   2-1-3

 34 ............................................................................................................. وفاداري  ابعاد  2-3
 37 .......................................................................................................... برند به وفاداري  3-3

 38 ............................................................................. مشتریان  وفاداري بر برند اعتبار تأثیر  3-4
 

 41 ........................................................................... فصل چهارم: رضایت مشتري 
 41 ........................................................................................................... مشتري تعریف  1-4
 41 .............................................................................................................. مشتري انواع  2-4



 42 ................................................................................................................ مشتري  نیاز  3-4
 42 .................................................................................................. مشتري  نیازهاي انواع  4-4
 43 ........................................................................................................ مشتري  انتظارات  5-4
 44 ......................................................................................................... مشتري  با ارتباط  6-4
 46 ............................................................................................. مشتري رضایت تعاریف  7-4
 47 ...................................................................................... مشتري رضایت جدید  مفهوم  8-4
 47 ............................................................... مشتري رضایت مورد در مختلف هايدیدگاه  9-4

 48 ......................................دیدگاه اول: تلقی رضایت مشتري به عنوان یک فرآیند   1-9-4
 48 ................................. دیدگاه دوم: تلقی رضایت مشتري به عنوان یک استراتژي  2-9-4
 49 ...................................... دیدگاه سوم: تلقی رضایت مشتري به عنوان یک فلسفه   3-9-4
 49 .............................. دیدگاه چهارم: تلقی رضایت مشتريبه عنوان یک توانمندي  4-9-4
 50 ..................................... دیدگاه پنجم: تلقی رضایت مشتري به عنوان تکنولوژي   5-9-4

 50 ............................................................................................. مشتري رضایت مزایاي  10-4
 51 ........................................................................... مشتري رضایت اجرایی هايچالش   11-4

 52 ..................................................................................... هزینه راه اندازي اولیه   1-11-4
 53 ............................................................................ ابزارهاي کاربردي یکپارچه   2-11-4

 53 ............................................................................هاي مختلف همکاري بخش   4-11-3
 

 55 ............................................................................... فصل پنجم: اعتماد مشتري 
 55 ................................................................................................. مشتري  اعتماد تعریف  1-5
 57 ............................................................................. کننده  مصرف اعتماد جلب  تأثیرات  2-5
 58 .................................................................... کننده  مصرف  اعتماد ایجاد بر موثر عوامل  3-5
 59 ......................................................................... برند به وفاداري و مشتري اعتماد رابطه  4-5
 60 ............................................................................................................... اعتماد  انواع  5-5

 60 .............................................................................................. اعتماد جهت مند   1-5-5



 61 ............................................................................................ اعتماد نهادینه شده   2-5-5
 61 .................................................................................................... باور اعتمادي  3-5-5

 62 ...................................................................................................... قصد اعتماد   5-5-4
 

 63 .......................... فصل ششم: ارتباط بین تصویر برند، رضایت، اعتماد و وفاداري 
 63 ............................................................................................... پایدار  بازاریابی فعالیت  1-6
 65 ................................................................................................................ برند تصویر  2-6
 66 .......................................................................................................... مشتري رضایت  3-6
 68 ............................................................................................................ مشتري  اعتماد  4-6
 69 ......................................................................................................... مشتري  وفاداري  5-6

 70 ....................................................... وفاداري  و اعتماد رضایت، برند، تصویر بین  ارتباط  6-6
 

 79 ............................................................... فصل هفتم: مروري بر تحقیقات مشابه 
 79 ............................................................................................................. داخلی  پیشینه  1-7

 82 ........................................................................................................... خارجی  پیشینه  7-2
 

 91 ............................................................................. فصل هشتم: مطالعه موردي 
 91 ............................................................................................................. آماري  جامعه  1-8
 92 ............................................................................................................. مفهومی  مدل  2-8

 94 ................................................................................................ ها داده گردآوري ابزار  8-3
 

 97 ............................................................................................ ها فصل نهم: یافته
 97 .......................................................................................................... ها یافته توصیف  1-9
 99 .....................................................................................................گیري نمونه کفایت  2-9
 99 .............................................................................. اسمیرنف –کولموگوروف آزمون  3-9



 100 ................................................................................................ تائیدي  عاملی تحلیل  4-9
 103 ...................................................................................................... ها فرضیه آزمون  9-5

 
 111 .................................................................................. بندي فصل دهم: جمع

 111 ........................................................................................................... گیري نتیجه  1-10
 118 ............................................................................................................. پیشنهادها   10-2

 
 119 ............................................................................................................ منابع 

 119 .................................................................................................................... فارسی  منابع
 122 .................................................................................................................. انگلیسی  منابع

 
 
 





 

 

 

 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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