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 دیدگاه بازاریابیاز  بانکاز خدمات  مشتریانشناسایی و اولویت بندی عوامل موثر بر میزان رضایت و وفاداری 

 (بانک ملی ایران)مطالعه موردی: 

 

 3، علیرضا طلوعی قره چناق2صابر باسی، 1شهرام ایرانی

 چکیده

بررساای مئاااقل ريااابتی اساات هااه در  بازاریااابی باار روی بااازار عااای ماانعتی و م اارفی و رهااز داشااته و بااه دن ااا     

هنااد وااا واییاارات ين را بااه مااورت  ویااا و لیاال ن ایااد    دعااد و وااي  ماایعااای بازاریااابی ر  ماایخ ااوآ يمیهتااه

عاا، عاایاد، رفتارعاا و نیازعاای مشاتریان اسات هاه خاود وااثیر بئازایی در           بنابراین، بازایاابی باه دن اا  بررسای ن ار      

و  رو و ا ی  گیاری را اه باه انتهااص عنامار بازاریاابی ماوثر بار به اود فارو            به ود فارو  خواعاد داشات و از ایان     

یکاای از متااداو  واارین رو  عااا  هاات وعیااین میاازان ارضااای وعیااین اولویاات نئاا ی عاار هااداض از ينهااا ضاارورت دارد  

عاد     نیازعا و خواسته عا از طریق هالاعاا و خادمات اراقاه شاده ووسام ساازمان عاا سان م رضاایت مشاتری اسات            

شناسااایی و اولویاات بناادی عواماال مااوثر باار میاازان رضااایت و وفاااداری مشااتریان از خاادمات بانااک از دیاادگاه  ایااق و 

مای باشاد     ی ایشای  -و ایاق ااضار از ایاو رو  وومای ی      .مای باشاد  بازاریابی )مطالعه موردی: باناک ملای ایاران(    

 هات انتهااص گاروه ن وناه از     شاد   مای با  4931ن در ساا   امشاتریان باناک ملای ایار    ع چنین  امعه يمااری و ایاق   

اباازار اناادازه گیااری متایرعااای و ایااق،  رساام نامااه اساات هااه دارای   ماای گااردد  دردسااترا اساات اده ن ونااه گیااری

بار   مشاتریان گاناه ماوثر بار رضاایت      41 ماعیات وااثیر عار یاک از متایرعاای      روایی و اعت ار وایید شده می باشاد  ابتادا  

يارار گرفات و ایان متایرعاا در ساه گاروه الزاماات اساسای، الزاماات ع لکااردی و          ماورد بررسای    بازاریاابی اسااا ماد    

عاا از و لیال عااملی واییاادی و    بااه منراور و لیال اساتن اطی داده   بنادی گردیدناد  در نهایات     الزاماات ان یزشای ط ااه   

از ين  عاا باه طاور اخا  از ماد  معاادلات سااختاری اسات اده شاده اسات  نتاایی و ایاق اکایات             برای يزمون فرضایه 

بار   دانشا ویان رضاایت  ماوثر مای باشاد  ع چناین      مشاتریان رضاایت  بار   نیازعای اساسی، یک بعادی و  اباص  دارد هه 

 واثیر دارد   ينهاوفاداری 

 میزان رضایت ، وفاداری مشتریان ، خدمات بانک ، بازاریابی هل ات هلیدی: 
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