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  دهکیچ

و  ها ياستراتژه اهداف، یلک يریو جهت گ شوند یمقلمداد  ها بانکو ارتقاء ت یدر تقو يو محور يدیلکان عامل یمشتر

 ینتر کوچکمحیط بسیار رقابتی، پیچیده و پویا در نظام بانکداري، . باشد یم يمشتر يمنابع حول محور جذب و نگهدار

بنابراین  شود یمعت تفاوت موجود در خدمات در کنار افزایش تقاضاي مشتري منجر به نقل و انتقالات عظیم در صن

ها  روش گردآوري داده. این تحقیق براساس نوع هدف کاربردي است. حائز اهمیت است ها بانکرضایت مشتریان براي 

آماري تحقیق حاضر  جامعه. استاندارد استفاده شده است گردآوري اطلاعات از ابزار پرسشنامه منظور بهو  میدانی بوده

از طریق فرمول کوکران براي جامعه نا  تحقیق نمونهمشتري به عنوان  384ند و هست تالش ملی بانکشعب مشتریان 

براي بررسی  .بوده استتصادفی خوشه اي  روش نمونه برداري در تحقیق حاضر، نمونه برداري. آمدند به دستمحدود 

جهت تجزیه و . آمد ه دستب 7/0متغیرها بالاتر از   همهپایایی پرسشنامه از آلفاي کرونباخ بهره برداري شد که براي 

تحقیق حاضر مورد  ها تمامی فرضیه. استفاده شد LISREL و SPSS يافزارهاها از معادلات ساختاري از نرم  تحلیل داده

شدت  ترین کمرضایت مشتري بوده و  شدت تأثیر ارزش مشترك بر ترین بیشنتایج حاکی از آن است . تأیید قرار گرفتند

  .باشد یممشتري  تتأثیر ارتباطات بر رضای

  

  دلیهم روابط متقابل، ،يمشتر تیرضاتعهد، ،اعتمادارتباطات، ارزش مشترك،  :يدیلک يها واژه

  

  مقدمه -1

با . بوده است یکسب و کار کل تیاز موفق یمال ریغ يها شاخص نیتر مهماز  یکیبه عنوان  یبه مدت طولان يمشتر تیرضا

 يمشتر تی، رضااتیدر ادب. باشد یممهم عملکرد  يریاز اندازه گ یکیبه عنوان  یالبر عملکرد م هیدر عمل با تک تیوجود محبوب

  ].1[است  داریپا یرقابت تیو کار و مز کسب مدت طولانیرشد  يبرا یبه عنوان اساس


