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 چکیده:

شمار  ها خصوصا در فضای به شدت رقابتی و پیبچیده حال حاضر بهی یکی از ارکان اصلی برای سازمانمشترکسب رضایت 

باشد و ارائه خدماتی که بتواند عنوان یک چالش استراتژیک مطرح میها به برای سازمان حفظ و تقویت وفاداری مشتریانآید. می

شود.در این مقاله به دائم خدمات سازمان نماید، امری حیاتی و ضروری تلقی میمورد توجه مشتریان قرار گرفته و آنها را مشتری 

نوین شعب جامعه آماری تحقیق حاضر را مشتریان ارزی بانک اقتصاداست. ثر بر وفاداری مشتری پرداخته شدهبررسی عوامل مؤ

ها ، ابزار جمع آوری دادهباشد نفر می 333نجام پژوهش طی یک ماه دهند. تعداد این مشتریان در زمان اتشکیل میشهر تهران 

، احساس، تغییر برابر در مقاومت، ارزش، رضایت، مشتری وفاداری هفت عاملاست..که روایی و اعتبار آن تائید شده نامه بودهپرسش

.این عوامل با استاین عوامل بر وفاداری تایید شده فرض گردیده و در انتها صحت تاثیر تجاری نشان و نام ویژه ارزشو  اعتماد

 .اندرتبه بندی شده ANPچند شاخصه  استفاده از تکنیک تصمیم گیری 

 

 .، ارزش مشتری، صنعت بانکداری، رضایت مشتری، اعتمادوفاداری :هاي كلیديواژه

 

 

 

 

 

 

 

 


