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  چکیده
های عاطفی مشتریان )شامل رضایت و تعهد عاطفی( بر تمایلات این پژوهش با هدف بررسی و تبیین ارتباط میان واکنش

های عاطفی مشتریان اعم از کیفیت رفتاری آنان در صنعت بانکداری، به بررسی تأثیر عوامل ناملموس مؤثر بر واکنش

عاطفی مشتریان و تمایلات رفتاری ها بر رضایت، تعهد د، تطابق ارزشهای اجتماعی، اعتماخدمات، تصویرذهنی، پیوند

گردد که نفر را شامل می 044آنان پرداخته است. جامعه آماری پژوهش، مشتریان بانک خصوصی انصار با حجم نمونه 

ز روش معادلات ساختاری )تحلیل های پژوهش از طریق پرسشنامه با مقیاس لیکرت گردآوری شد. در این پژوهش اداده

( کیفیت 1؛ معنادارفاده گردید. نتایج پژوهش بیانگر تأثیرات مثبت و است AMOSعاملی تأییدی( با کاربرد نرم افزار 

( 3 و عاطفی مشتریان؛یوندهای اجتماعی و رضایت بر تعهد ( اعتماد، پ2ها بر رضایت مشتریان، خدمات و تطابق ارزش

 عهد عاطفی بر تمایلات رفتاری آنان بود. تأثیرات رضایت و ت

 

 ها، رضایت مشتریان، تعهد عاطفی، تمایلات رفتاری، بانکداری.تطابق ارزش کلیدی: هایواژه

 

 

  مهمقدّ -1

توجه به رشد سریع تکنولوژی و سرعت تغییرات، عامل  دارند. با ها امروزه در حال فعالیت در محیط بسیار رقابتی قراربانک

ها، قابلیت آنها در حفظ مشتریان فعلی و وفادار ساختن آنها به نام، نشان و یا خدمات سازمان ر موفقیت مستمر سازمانمهم د

 1(OSI)انگاره سازمانی  دهی مثبت و مناسب خودهایی موفق خواهند شد که قادر به شکلدر این عرصه، تنها سازمان. [1] است

بنابراین  .[123،ص2] های مشتریان و بازار باشندانگیزشی بیشتر و برآورد خواستهاز طریق خلق و ایجاد خصوصیات کیفی و 

ها همواره باید بر کیفیت تعامل میان خود و مشتریان خود نظارت داشته باشند و با شناخت و درک صحیح از نیازها و سازمان

 .[3] کنند لب رضایتمندی، در آنها وفاداری ایجادارائه نمایند تا با ج تریان، کالا و خدمات با ارزشی راهای مدنظر مشارزش

توانند به این مهم دست یابند. یکی از این های مختلف و مناسب بازاریابی میها با کاربرد استراتژیبدین منظور بانک

صنایع خدماتی، نه تنها  ویژه دراست. توجّه به استراتژی بازاریابی رابطه به انها، استراتژی بازاریابی ارتباط با مشتریاستراتژی

های های ناملموس ارتباط در شرکتگردد، بلکه با تمرکز بر جنبهموجب افزایش و حفظ مشتری و سودآوری شرکت می

کننده در ارتباطات همچون این موارد از طریق توجه به عوامل تعیین. [4] گرددخدماتی موجب مزیّت رقابتی پایدار نیز می
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