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  چكیده
امروز دیگر تصوراین که گونه ای از فعالیت انسان بدون وجود اعتماد شكل پذیرد مشكل است. به ویژه آن که 

نجام در قرن بیستم و بیست و یكم تحولات تكنولوژی، حمل و نقل و ارتباطات با سرعت و وسعت شگفت آوری ا

پذیرفته است. همراه با ارتقا و پیچیدگی بیش تر زندگی انسان امروز، برند ها نیز از زوایای مختلف و با شتاب 

توسعه یافته اند. ایجاد وفاداری در مشتری مفهومی است که در کسب و کارهای امروزی مورد توجه بیش از 

مان است، اعتماد منطقی به سمت تعهد منطقی پیش قرار گرفته است. توسعه اعتماد و تعهد وفاداری نیز همز

هدایت می شود. بر این اساس مدیران برندها در ابتدا باید دانش درستی در ارتباط با قابلیت اعتماد جهت 

برآوردن انتظارات داشته باشند  تا مشتری به سمت تعهد وفاداری میل پیدا نماید پژوهش حاضر به صورت 

ربردی و از لحاظ ماهیت و نوع گردآوری داده ها از نوع توصیفی بوده که در کمی و از نظر هدف به صورت کا

 پی کشف رابطه بین مولفه های دو متغیر ارزش ویژه برند خدمات و تصمیم گیری رفتار خرید مشتری است.
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  مقدمه -1
قا و پیچیدگی بیش تر زندگی انسان امروز، برند ها نیز از زوایای مختلف و با شتاب توسعه یافته  اند.بانكها در می همراه با ارت

یابند که کسب شهرت و اعتبار بسیاردشوار و از دست دادن آن بسیار آسان است؛ شرکت ها بایدنسبت به تحولات سریع بازار، 

موفق  ییدر برون آنها رخ می دهند بینش و آگاهی بدست آورند، بنابراین بانكهارقبا، نظام های توزیع،رسانه های جمعی که 

هستند که صرفا بدنبال فروش نباشند بلكه  ییآگاه بانک ها یبانكهاخواهند بود که رضایت مشتریان خود را بیشتر تامین کنند. 

با فایده وجهه همت خود قرار دهند. امروزه دیگر  باید رضایت بلند مدت مشتریان را از طریق ایجاد اعتماد و خدمات برتر همراه

باید مطمئن شوند که مشتریان  نهارضایتمندی مشتریان کافی نبوده و بانک ها نباید به رضایتمندی مشتریان دلخوش کنند، آ

 متیق یثبات یتورم، ب ،یكاریب شیافزا د،یشد یاقتصاد یجهان امروزه با بحرانها یرضایتمندشان، وفادار هم هستند. کشورها

 میشو یخانوارها متوجه م تیکشور و وضع یبه روند اقتصاد یبا نگاه ستین امر دور نیاز ا زیطلا و... روبرو هستند. کشور ما ن

بر درآمد خانوارها و بانک ها به عنوان  ییبسزا ریتاث یالملل نیب یها میکالاها و وجود تحر متینرخ ارز ،طلا سكه ق یثبات یکه ب

 نی)طلا و ارز( و همچن هیپا یمرجع ها وها  متیدر ق رییو تلاطم تغ یدگیچیپ نیگذاشته است. مسلما ا یصادمرکز اقت کی

 انیکرده است. در م لیرا تحم یراتییها و نحوه کسب و کار بانكها تغ تیبر روند فعال زیاقتصاد و بازار ن نیدر ا یکثرت رقبا قو

حفظ و  مستلزمامر  نیدهند که ا شیافزا تیخود را حفظ و در نها یو درآمد یپول دارند که منابع ازی، بانک ها ن راتییتغ نیا

خود قرار داده و  دیشد ریتحت تأث زیرا ن یبانكدار شرفت،یپ نیاست. ا انیمشتر نهیهز تیریو مد دیو جد یکنون انیرشد مشتر


