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با در نظر گرفتن نقش واسط  انیمشتر دهان به دهان  بازاریابیدر  بانک هاخدمات  تیفیک ریتاث یبررس

ی مشتر تیرضا

 آزیتا سیاهپور

 واحد تربت حیدریه آزاد اسلامیدانشگاه  ،بازرگانی تیریکارشناس ارشد مد

 

 چکیده 
فظ نیز مانند هر کسب و کار دیگري براي موفقیت نیاز به ح  بانک ها

زمانی که مشتریان از خددما  بدان ی  مشتریان و وفاداري آنها دارند.

رضایت حاصل کنند، تبلیغا  دهان بده دهدان کدی ی دی از بهتدری  

مطالعده   یدلداا هددا ا شیوه هاي تبلیغا  است رواج پیدا می ندد.

تبلیغدا  دهدان بده دهدان در  بانک هداخدما   تیفیک ریتاث یبررس

 يباشد. برا یم يمشتر تینقش واسط رضا با در نظر گرفت  مشتریان

 ق،یتحق  یخدما  ادراک شده از مدل سروکوال در ا تیفیسنجش ک

با  قیتحق  یا يهااست و داده يکاربرد قیبهره گرفته شد. روش تحق

، از  سه باندک معتبدر در سدطه شدهر مشدهد انیاز مشتر ینظرسنج

اسدتفاده از  آزمون  بدا ییشده است. روا يآورنامه جمعپرسش قیطر

کرونباخ  يآلفا بیقرار گرفت و ضر یمورد بررس يدییتأ یعامل لیتحل

آن را مورد  ییاینامه، پامختلف پرسش يها هیگو يبرا 7/0تر از بزرگ

 يهددا بددا اسددتفاده از روش آمددارداده يآمددار لیددقددرار داد. تحل دییددتأ

 جیو با نرم افزار آمدوس انجدام شدد. نتدا يمعادلا  ساختار يهامدل

 ریتدأث تیخددما  ادراک شدده بدر رضدا تیدفیبعد ک 5نشان داد که 

  یابعداد پدنج گانده بعدد ت دم  یدا انیدمثبت و معندادار دارد و از م

اثدر   ی. همچندد، دار باندک هدا انیمشتر تیرا بر رضا ریتأث  یشتریب

 .قرار گرفت دییمورد تأ زین تبلیغا  دهان به دهان بر  تیرضا

 واژه های کلیدی
 .يوفادار ،يمشتر تیخدما ، رضا تیفیک ،يمجاز يهافروشگاه 

 

 مقدمه
 اید يکارکندان مدرتبط بدا مشدتر يدیدبر نقدش کل ياریمحققان بس

کرده اند.  دیتاک یخدمات يسازمان ها تیکارکنان خط مقدم، در موفق

 تیمثدل رضدا یخددمات يسدازمان هدا يمثبت برا يامدهایو پ جینتا

 یمد یت به طور قابدل تدوجهمثب یشفاه غا یو تبل يوفادار ،يمشتر

 انیارائه دهنده خدما  و مشدتر انکارکن  یب یتوانند از تعامل شخص

کسب و حفدظ  ز،یرابطه مند ن یابیبازار ي. اهداا استراتژردیبپا ریتاث

ناملموس و  تیماه لی(. به دل7007  ناشیباارزش است)ماک انیمشتر

خددمت  کید تیفیهنگام ق او  درباره ک انیخدما ، مشتر یتعامل

کنندد.  یاغلب بر رفتار کارکنان ارائه دهنده خدما  تمرکز و توجه مد

سازمان  تیموفق يبرا یکارکنان عامل مهم يمدار يمشتر جه،یدر نت

 ندهی(. ثابدت شدده اسدت کده هز7022  ياسدت)الهوار یخدمات يها

 ياز حفدظ مشدتر شدتریهشدت برابدر ب دیجد يدست آوردن مشتربه

 یابیدبازار يهاندهیکاهش هز يها براشرکتهمه   یاست. بنابرا یفعل

خدود  یکندون يدر وفدادار کدردن مشدتر یسع بتداا  ستیبا یخود م

ف رکنندد. جداش  دیدجد انیداشته باشندو سدپ  بده جداش مشدتر

 شانتیجلب نظر آنها و هدا يبرا يادیز نهیهز ازمندین دیجد يمشتر

 يا ندهیکه بدا صدرا هز یباشد.. در حال یخدما  م ایبه فروش کالا 

 يمشدتر حفدظو  تیتوان به جلدب رضدا یمبلغ م  یکمتر از ا اریبس

حفظ  يهايبهتر است سازامان ها  به ف ر استراتژ  یپرداخت، بنابر ا

 (. 7022و هم اران   یباشند)ل يمشتر تیو رضا يو وفادارساز

کددالا و خدددمتی کدده لنددد سددال پددیش باعددت افددزایش قابددل توجدده 

امروز به عنوان حقوق اولیه مشدتري  رضایتمندي مشتریان شده است

محسوش می شود ولاا براي راضی نگه داشت  مشتري مجبور به ارائه 

بهتر و باز هم بهتر کالا و خدماتمان هسدتیم. بدر اید  اسداس تدداوم 

رضایتمندي مشتري کاري است ب  دشوار کده در بازارهداي رقدابتی 

است کده  لحظه به لحظه سختتر هم می شود. و همی  شرایط دشوار

می تواند عامل موفقیت موسسا  آگاه و توانمند شده و در عی  حال 

هم  .(7022)الهواري موجب ش ست موسسا  غافل و کم توجه شود

لنی  در نظریه هاي بازاریابی نیز ذکر شده است سدازمان هدایی کده 

فعالیت هاي خود را بر نیازهاي مشتریان، متمرکز می کنند نسبت به 

(.  نظام بان ی 7027 2ر عمل رد بهتري دارند)لیانگسازمان هاي دیگ

ایران به عنوان بخشی مهدم و اثدر گداار در اقتصداد کشدور محسدوش 

میشود. که تقریبا تمام مردم در ارتباط و تعامدل بدا آن هسدتند، لداا 

نیازمند بهبود مداوم در نحوه ارائه خدما  و جلب رضدایت مشدتریان 

خصوصدی مختلدف، ضدرور   خود است با افزایش ح ور بانک هداي

توجه به مقوله با اهمیت رضایتمندي مشتریان بیش از پدیش آشد ار 

میشود. با توجه به افزایش نقش سازمان هاي خدماتی در عرضه هاي 

اقتصادي و اهمیت کیفیت خدما  در عرصه هاي رقدابتی، باندک هدا 

باید با روی ردي استراتژیک و پویا به مدیریت کفیت خدما  بنگرد و 

رک واضحی از وضعیت رضایت مشتریان داشته باشد)اسماعیل پدور د

(. بانک ملی به عنوان ی ی از بزرگتری  و قددیمی تدری  باندک 2235

هاي کشور محسوش میشود.،با توجه به دسترسی محقق به اطلاعدا  

به عنوان ع وي از ای  سدازمان، مددیران باندک ملدی بدراي حفدظ و 

طلدوبی کده در برنامده راهبدردي ضعیت فعلی و نائل آمدن به سطه م

بانک به آن اشاره شده است، نیازمند تدوی  برنامه هایی براي بهبدود 

رضایتمندي مشتریان و افزایش وفاداري و تعهد آنان است. لاا بررسی 
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