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مقدمه
وکالاکنندگانعرضهتنگاتنگرقابتعرصهحاضرقرندرکاروکسبدنیاي

خدماتصنعتمیانایندر. استبودهبیشترریانمشتوبازارسهمکسبسربرخدمات
شکبدون. دهداختصاصخودبهرامبادلاتوتجارتسهمتوانستهسایرینازبیش

تعلقاعتباريومالیخدماتکنندگانعرضهبهدنیاسراسردرخدماتازمهمیقسمت
خدماتصنعتدرچشمگیريرشدالمللیبینجریاناتباهمسونیزایرانکشوردر. دارد
واعتباريومالیموسساتتعدادافزایش. استپیوستهبوقوعاخیردههدربانکداريومالی
اینمیانرقابتافزایشموجباتوبودهمشتریانهايانتخابتعدادافزایشمعنیبههابانک
سويازونوینخدماتارایهبرسویکازرقابتاین. آوردمیفراهمرااقتصاديهايبنگاه
مشتریانجذبوجلبهزینهکهآنجااز. داردتمرکزبیشترمشتریانحفظوجذببردیگر

ماندگاريایجاد ترسادهحلراهباشد،میهمراههنگفتیتبلیغاتیهايهزینهصرفباجدید
.استموجودمشتریانحفظو

بخشبالاخصواهسازمانسويازسودآورفرصتهايازبسیاريکنونیشرایطدر
نظاممدیریتوبکارگیري. اندنشدهشناساییهنوزیاوماندهباقیناشناختهبانکداري
درمداريمشتريبراياهمیتباوقدرتمندبسیارراهبردیکمشتریانوفاداري

رویکرديچنینازاستفادهباتادهدمیاجازههاسازمانبهمشتریانوفاداري. سازمانهاست
ترمطلوبخدماتارائهبهکمترزمانوهزینهصرفباویابنددستبالاتربخشیاثربه

.بپردازند
مناسب،هايراهبردگرفتنپیشدرومستمرتلاشباتاامیدوارندبانکهابیشترامروزه

هگانسهتعاملیایجادباوفادارمشتریان. یابنددستمشتریانوفاداريازبالاتريدرصدبه
دلیلبدونوشوندمیدیگرانبهبانکمعرفیموجبمشتریان،دیگروبانکخود،بین

کردنوفاداراولیهاصولبرتمرکزبابانکها. کردنخواهندتركرابانکهرگزقويومشخص
ارائهکیفیتسازندهعناصر. یابنددستچشمگیريهايموفقیتبهتوانندمیمشتریان
وقوانینفیزیکی،عواملرفتاري،عواملبخشی،اثروکارایینظیرنکبامشتریانبهخدمات
هاییفرصتبهمناسبودرستریزيبرنامهباتوانمیرا... وخدماتهزینهبانکی،مقررات

).52:1383قاسمی،(کردتبدیلبانکمشتریانوفاداريافزایشوارتقابراي
وبررسیرامشتریاندروفاداريخلقگويالتاکوشدمیحاضرپژوهشروایناز
.نمایدشناساییراآنهاگیريشکلبرموثرعوامل
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وفاداريمفهوم
حفظ تعهد عمیق به خرید مجدد یا انتخاب مجدد محصول یا "ازعبارتستوفاداري

به اینکه تاثیرات موقعیتی و تلاشهاي بازاریابی، خدمات، به طور مستمر در آینده، به رغم 
).Oliver,1997:54("تواند باعث تغییر در رفتار مشتري شودصورت بالقوه می

بعد رفتاري . بعد رفتاري، نگرشی و ترکیبی است3از نظر مفهومی وفاداري مشتري داراي 
بعد نگرشی به مفهوم میزان گرایش . وفاداري بر رفتار مشتري در تکرار خرید تاکید دارد

سرانجام دیدگاه ترکیبی وفاداري، . رائه دهنده خدمت استمطلوب و مساعد به سوي یک ا
)Zins, 2001:283(کندتعاریف ابعاد رفتاري و نگرشی از وفاداري را با هم ترکیب می

در . رویکرد رفتاري وفاداري مبتنی بر تکرار خرید در آینده، فراوانی و میزان خرید است
گیري وفاداري تاکید عاطفی در شکلحالیکه رویکردهاي نگرشی  بر نقش ابعاد شناختی و

)Matos,2009:510(نمایدمی

مراحل توسعه وفاداري
این مراحل . تمایز قائل شدآنها الیور چهار مرحله براي توسعه وفاداري مشخص کرد و میان 

:عبارتند از
ترجیح یک برند یا مدل الیور با وفاداري شناختی که همان :وفاداري شناختی)١

در این مرحله . گرددباشد آغاز میکننده میآن براي مصرفبه منافع محصول با توجه
. کندهاي دیگر براي مشتري مشخص میاطلاعات موجود، برتري یک گزینه را بر گزینه

طریق دانش قبلی و یا شناخت از. وفاداري در این مرحله مبتنی بر باورهاي مشتري است
وي معتقد است ).25: 1387فیض، (آید یاطلاعات حاصل از تجربه اخیر مشتري بدست م

چندان قوي پیرامون برند که وفاداري شناختی ضعیف بوده چرا که دربردارنده باورهاي نه
).Han, 2008 : 30(تواند در معرض تهدیدات رقابتی قرار گیرد بوده و می

چنانچه این اطلاعات براي کسب رضایت پردازش شوند، نگرشی :وفاداري عاطفی)٢
گردد که ناشی از تجریات خرید قبلی او بوده ت پیرامون برند در ذهن مشتري ایجاد میمثب

. باشداین مرحله وفاداري عاطفی نام دارد و به مراتب از وفاداري شناختی قویتر می. است
نگرش مطلوب مصرف کننده نسبت به . تعهد در این مرحله به وفاداري احساسی اشاره دارد

تجربیات او ناشی از تکرار خرید و افزایش شناخت او نسبت به برند یک برند، با افزایش
.کندگردد، مشتري نیز تمایل بیشتري به خرید مجدد محصول پیدا میتقویت می
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.گیرددر این مرحله تمایل به وفاداري در مصرف کننده شکل می:وفاداري کنشی)٣
شتري براي تکرار خرید و مشابه این تعهد، قصد م. کنش دلالت بر تعهد به تکرار خرید دارد

با اینکه قصد مشتري از تکرار خرید ممکن است قابل پیش بینی و مورد . انگیزش است
این بعد از وفاداري ).25: 1387فیض، (انتظار باشد ولی ممکن است به عمل منجر نشود 

نجش به کرات و بیش از سایر ابعاد وفاداري مورد س1"تمایل به وفاداري"تحت عنوان 
.محققان قرار گرفته است

ها و تمایلات مشتري نسبت به یک که باورها، نگرشدر نهایت زمانی:وفاداري در عمل)۴
مطالعه .گیردشود، وفاداري رفتاري یا همان تکرار خرید شکل میبرند به عمل تبدیل می

در . اردنام د"کنترل عمل"شوند، مکانیسمی که به وسیله آن نیات به اعمال تبدیل می
توالی کنترل عمل، قصد برانگیخته شده در حالت وفاداري قبلی، به آمادگی براي عمل تغییر 

عمل نتیجه . این الگو با تمایل اضافی براي غلبه بر موانع بازدارنده عمل همراه است. یابدمی
).25: 1387فیض، (ضروري حصول سه مرحله قبلی است

)1997(مدل وفاداري الیور : 1شکل 

مشتريرضایتمفهوم
ارزیابی مثبت مشتریان از خدمت یا کالا پس از "رضایت مشتري عبارت است از 

"نماینده موجب آن مشتریان ارضاي مطلوب نیازهاي خود را درك میمصرف که ب
)Oliver,1997:120(. رضایت مشتري اشاره به تفاوت ادراك شده بین انتظارات قبلی و

شود اي تعریف میتواند به  عنوان اندازهرضایت می. شده پس از مصرف داردعملکرد درك 
آورد که یک فرد معتقد است یک تجربه، احساسات مثبتی را در وي بوجود می

)Chen,2010: 32(

1- Loyalty intention
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مفهوم اعتماد
باشداعتماد یک مفهوم چند بعدي است که داراي ابعاد رفتاري، احساسی و ادراکی می

)Sanzo,2003:330(. اعتماد به عرضه کننده از طریق کیفیت مداوم محصول، شایستگی
توان باشد و نمینیاز اعتماد، رضایت میپیش).25: 1387فیض،(شودو خیرخواهی ایجاد می

).55: 1383قاسمی، (بدون راضی کردن مشتري اعتماد مشتري را جلب کرد 
واره با عدم تقارن اطلاعاتی مواجهند و به کنندگان و مشتریان در بازار هممصرف

از طریق (همین جهت ناچارند که زمان بیشتري را صرف جستجو پیرامون اطلاعات بیشتر 
با این حال چنانچه یک . نمایند) پرس و جو از دوستان، آشنایان و یا مراجع اطلاع رسانی

مشکل درگیر شدن با را حل نماید هم چنان 1گیري ناسازگارمشتري بتواند مشکل تصمیم
- بنابراین مشتریان خواهان آنند که بتوانند به عرضه. مخاطرات اخلاقی را پیش رو دارد

کننده اطمینان کنندگان خود اعتماد کرده و به اجراي توافقات انجام شده از سوي عرضه
.  )Barry,2004: 76(حاصل نمایند 

تصویرسازمانی
پیرامونمشتريیکباورهايبرمبتنیسازمانیویرتصکهاستمعتقد) 1993(2کلر

دریابد؛که توسط تداعیات برند موجود در حافظه، بازتاب میباشدمیخاصبرندیک
کهکردهقلمدادآفرینارزشعاملیکراسازمانیتصویر) 2000(3گرونروسصورتیکه

تصویر . Chitty,2007: 565)(باشدمشتریاندروفاداريورضایتکنندهتعیینتواندمی
سازمانیککنندهمنعکسبرندنامآندرکهدانستبرندتصویرنوعیتوانسازمانی را می

درکهاستسازمانبامشتريارتباطاتنتیجهسازمانیتصویر). محصولاتنهو(باشدمی
ريمشتبهراخودهايارزشطریقاینازونمودهخلقراخودهویتسازمانیکآنخلال

.)Bravo,2009: 320(نمایدمیمعرفی

1 Adverse selection
2 Keller
3 Gronroos
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مدل مفهومی تحقیق

مدل مفهومی تحقیق: 2شکل
مروري بر پیشینه تحقیق

زمینهدرجامعمدلیکبررسی: خدمتبهوفاداري«:)2008(همکارانوهان) 1
بهالیورپیشنهاديايمرحله4مدلکهآنندازحاکیپژوهشاینهايیافته.»خدمات

مختلفمراحلبینروابطامانمایدتوجیهراوفاداريبهمربوطهايدادهتواندمیوبیخ
علاوهبه. نمودتوجیهخطیروابطقالبدرراآنبتوانکهاستآنازترپیچیدهوفاداري

نمایدمیتعدیلوفاداريوتعهدبرراهامتغیرسایرازناشیاثراتمشتریانرضایتعامل
)Han et al,2008.(

: میانجیمتغیرهاياثرووفاداريايمرحلهچهارمدل«:)2008(همکارانوکارجالوتو) 2
خودهايپژوهشدرمحققیناین.»همراهتلفنخدماتبخشدرمدلکاربردبررسی

-نمیقراربرشناختیوفاداريباخدماتکیفیتواعتمادبینمستقیمرابطهکهدریافتند
به. استتوجیهقابلوفاداريايمرحله4مدلقالبدرمشتریانوفاداريچنینهمباشد،
معنادارومثبترابطهشناختیوفاداريباخدماتازشدهادراكارزشورضایتعلاوه
.)Karjaluoto et al, 2008(دارد

.»وفاداريايمرحلهچهارمدلدرمشتريجابجاییموانع«:)2007(همکارانوبلات) 3
ازمشتریانحرکتموجبشدهادراكاجتماعیمنافعکهدادنشانتحقیقاینیجنتا

ایجادموجبجابجاییهزینههمچنین. شودمیاحساسیوفاداريبهشناختیوفاداري
.)Blut et al, 2007(گرددمی) خریدتکرارعمل(رفتاريوفاداري

ايمرحلهچهارمدلدریانجیممتغیرهاياثربررسی«:)2006(واندرلیچواوانشیزکی) 4
مراحلگیريشکلدرثیريتأجنسیتوسنکهاستدادهنشانتحقیقاین.»وفاداري
وکنشیاحساسی،شناختی،وفاداريبینمثبترابطههمچنین. ندارندوفاداريمختلف
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,Evanschitzky & Wunderlich(.گرفتقرارئیدتأمورد) وفاداريمرحله4(رفتاري

2006(
ایننتایج.»اعتمادمحورينقشووفاداريازمرحله4«:)2004(گودوهریس) 5

شناختی،وفاداريازعبارتندترتیببهوفاداريگیريشکلمراحلکهآنندبیانگرپژوهش
عنوانبهاعتمادعاملهمچنین. رفتاريوفاداريوکنشیوفاداريعاطفی،وفاداري
.)Harris & Goode, 2004(شدناختهشوفاداريبراثرگذارفاکتوري

شناختی،وفاداريگرفتننظردربابرندبهوفاداريمدلیک« :)2003(پارکسوبک) 6
کنندگانمراجعهوفاداريکهدریافتندمحققیناین.»مشتریانرضایتوکنشیاحساسی،

به. پذیردمیصورترفتاريوکنشیعاطفی،شناختی،وفاداريمرحله4قالبدرهتلبه
& Back(نشدمشاهدهرفتاريوفاداريومشتریانرضایتبینمعناداريرابطهعلاوه

Parks, 2003(

فرضیات تحقیق
.داردمعناداررابطهاعتمادبارضایت.١
.ارددمعناداررابطهشناختیوفاداريبارضایت.٢
.داردمعناداررابطهاعتمادباسازمانیتصویر.٣
.داردمعناداررابطهشناختیاداريوفباسازمانیتصویر.٤
. داردمعناداررابطهشناختیوفاداريبااعتماد.٥
.داردمعناداررابطهعاطفیوفاداريباشناختیوفاداري.٦
.داردمعناداررابطهکنشیوفاداريباعاطفیوفاداري.٧
.داردمعناداررابطه) رفتاريوفاداري(عملیوفاداريباکنشیوفاداري.٨

تحقیقیشناسروش
تحقیقاطلاعاتگردآوريشیوهنظرازوکاربرديهدفنظرازحاضرپژوهش

.استهمبستگیشاخهازتوصیفی
رفتهبکارايطبقهگیرينمونهپژوهشایندرنیازموردهايدادهآوريجمعمنظوربه

صفتنظرازکههاییطبقهدرمطالعهموردجامعهواحدهاياي،طبقهگیرينمونهدر. است
. شودکمترهاگروهدروندرآنهاتغییراتتاشوندمیبنديگروههستند،ترهمگنمتغیر

مشورتازپسمنظوراینبه. شودمیانتخابنمونهتعداديهاطبقهازهریکازآنازپس
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بهترینبه. 1کهگردندانتخابشعبیتاشدآنبرسعیرفاهبانکبازارتحقیقاتتیمبا
جغرافیایی،پراکندگیحیثاز. 2باشند،) رفاهبانکمشتریانمجموعه(جامعهمعرفشکل

امکاناتومتنوعبانکیخدمتارائهدر. 3ودهندقرارپوششتحترامختلفمناطق
ممتازومستقلشعبکلیهاساساینبر. باشندنداشتهیکدیگربافاحشیتفاوتفیزیکی

. گردیدانتخابپرسشنامهتوزیعجهتتهرانشهرسطحدررفاهبانک
توزیعبانکمشتریانمیاندرسوال29برمشتملپرسشنامه300تعدادسپس

سوالاتتمامی. استشدهاستخراجاستفادهقابلپرسشنامه251میاناینازکه. گردید
پنجلیکرتمقیاسازفادهاستبانیزهاپاسخوبودهپیشینتحقیقاتازبرگرفتهپرسشنامه

ارائه) 1(جدولدرسوالاتمنابعوپرسشنامهسوالاتترکیب. اندشدهدهینمرهامتیازي
.استشده

پرسشنامهسوالاتترکیب: 1جدول

سوالشمارهبررسیموردمتغیر
مربوطه

سوالمنبعسوالاتجمع

16Han et al (2008)- 6اعتماد

75Han et–11رضایت al (2008)

104Bravo(2009)–14سازمانیتصویر

153Oliver (1997)–12شناختیوفاداري
Han et al (2008)

184Oliver (1997)-16عاطفیوفاداري
Han et al (2008)

223Oliver (1997)- 19کنشیوفاداري
Han et al (2008)

294Oliver (1997)- 25رفتاريوفاداري
Han et al (2008)

29جمع

پایاییورواییتعیینجهتکرونباخآلفايروشسوالات،آوريجمعازپس
825/0تصویرسازمانی،833/0اعتمادبرايکرونباخآلفايمقادیر. استبکاررفتهپرسشنامه،

،78/0کنشیوفاداري،85/0عاطفیوفاداري،78/0شناختیوفاداري،84/0رضایت،
.باشدمی96/0پرسشنامهکلبرايو87/0رفتاريوفاداري
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توصیفیآمارروشهايازهمها،نمونهازآمدهبدستهايدادهتحلیلبرايتحقیق،ایندر
دهندگانپاسخمشخصاتبررسیبراي. ستاشدهاستفادهاستنباطیآمارروشهايازهمو
براي. استشدهاستفادهساختاريمعادلاتمدلازفرضیاتآزمونبرايوتوصیفی،آماراز

. استگرفتهقراراستفادهموردLISRELو  SPSSآماريافزارهاينرمهاتحلیلاینانجام

تحقیقهايیافته
معادلاتمونزآازاستفادهباونمونهازحاصلهايدادهبهتوجهبابخشایندر

تکنیککیساختاريمعادلاتمدل. شودمیداختهپرتحقیقفرضیاتآزمونبهساختاري
دقیقبیانبهومتغیريچندرگرسیونخانوادهازنیرومندوکلیبسیارمتغیرهچندتحلیل

معادلاتازايمجموعهدهدمیامکانپژوهشگربهکهاستکلیخطیمدلبسطتر
رویکردیکختاريسامعادلاتمدل. قراردهدآزمونموردهمزمانگونهبهرارگرسیون

متغیرهايوشدهمشاهدهمتغیرهايبینروابطدربارةهاییفرضیهآزمونبرايجامعآماري
دررانظريهايمدلبودنقبولقابلتوانیممیرویکرداینطریقاز. باشدمیمکنون
).22: 1391هومن،(نمودآزمونخاصهايجامعه

نمودارخروجیدر. اندشدهاستانداردمدلترهايپاراموضرائبتمامیخروجیایندر
.گیردمیقرارآزمونموردمدلاعدادوضرایبکلیهمعناداري

خروجی نرم افزار لیزرل در حالت تخمین استاندارد : 3شکل
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خروجی نرم افزار لیزرل در حالت اعداد معناداري: 4شکل

میSPSSافزارنرمدرSigمفهومهمانیزرللافزارنرمدرمعناداريعددازمنظور
96/1ازبزرگتربایدآنمعناداريعددضریب،یکبودنمعناداربرايکهتفاوتاینباباشد

عدد.رودمیبکارتحقیقفرضیاتردیاتائیدبرايکلدروباشد-96/1ازکوچکتریا
کهاستآندهندهنشانباشدکوچکتر- 96/1ازیابزرگتر96/1ازچقدرهرمعناداري

).122: 1391هومن، (داردوابستهمتغیررويقویتريعلیقوياثرمستقلمتغیر
مقادیرشودمیمحاسبهلیزرلافزارنرمدرکه) عاملیبار(استانداردضریبازمنظور
هر.رودمیبکارمدلاجزاياثراتمقایسهجهتو)متغیردوبین(استدوتاییهمبستگی

استوابستهمتغیربرمستقلمتغیربیشتراثرگذاريمعنايبهباشدبیشترضریباینچه
).123: 1391هومن، (

اعدادآنکهبهتوجهباگرددمیمشاهده) 2(جدولو) 4(شکلدرکههمانطور
شناختیوفاداريواعتمادبینهمچنینواعتمادوسازمانیتصویربینرابطهدرمعناداري

با) 4(شکلدرافزارنرمخروجیدر(باشدمی- 96/1ازبیشترو96/1ازکمترترتیببه
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تائیدتحقیقفرضیاتبقیماوشدهردفرضیهدواینلذا،)اندشدهمشخصقرمزرنگ
.شوندمی

)فرضیاتتائیدایرد( معنادارياعدادواستانداردضرائبنتایج: 2جدول

تاندارداسضریببهاز
فرضیاتتائیدیاردمعنادارياعداد)بارعاملی(

تائید77/057/4اعتمادرضایت
تائید54/08/2شناختیوفاداريرضایت

رد15/095/0اعتمادسازمانیتصویر
تائید52/018/4شناختیوفاداريسازمانیتصویر

رد-0/ 43- 06/0شناختیوفادارياعتماد
تائید036/11/ 93عاطفیوفاداريشناختیوفاداري
تائید092/11/ 94کنشیوفاداريعاطفیوفاداري
تائید76/072/9رفتاريوفاداريکنشیوفاداري

تحقیقفرضیاتتائیدایردنتایج:  3جدول

فرضیهردیاتائیدفرضیه
تائید.داردمعناداررابطهاعتمادبارضایت:1فرضیه
تائید.داردمعناداررابطهشناختیوفاداريبایترضا:2فرضیه
رد.داردمعناداررابطهاعتمادباسازمانیتصویر:3فرضیه
تائید.داردمعناداررابطهشناختیوفاداريباسازمانیتصویر:4فرضیه
رد.داردمعناداررابطهشناختیوفاداريبااعتماد:5فرضیه
تائید. داردمعناداررابطهعاطفیوفاداريابشناختیوفاداري:6فرضیه
تائید.داردمعناداررابطهکنشیوفاداريباعاطفیوفاداري:7فرضیه
تائید.داردمعناداررابطه) رفتاريوفاداري( عملیوفاداريباکنشیوفاداري:8فرضیه
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مدلبرازشنتایج
RMSEA , p value)مدلبرازشبودنخوبهايشاخص , df , χ2)باشندمی .

ساختاريمدلبرازشهايشاخص: 4جدول

CFIAGFIGFIRMSEAχ2/dfdfχ2شاخص
شاخصمقادیر98/081/084/0064/001/234193/687

برازشازتحقیقمفهومیمدلکهدهدمینشانفوقنگارهدرآمدهبدستمقادیر
ازکوچکتر) 063/0(مدلخطاهايمجذورمیانگینینکهابهتوجهبا. استبرخوردارخوبی

بسیاریکبهCFIمقداروهمچنین3ازکوچکتر) 01/2(آزاديدرجهبهکاي،08/0
استآندهندهنشانوباشدمیخوبیتناسبوبرازشدارايمدلنتیجهدراستنزدیک

. استبودهمنطقیتحقیقنظريچارچوباساسبرمتغیرهاشدهتنظیمروابطکه

پیشنهاداتوگیرينتیجه
استفادهمسیرتحلیلوساختاريمعادلاتمدلازتحقیقفرضیاتآزمونمنظوربه

مورداعتمادووفاداريبامشتریانرضایتمنديمیانرابطهتحلیلایندر. استشده
ورضایتمیانمعنادارومثبترابطهوجودنشانگرآماريآزموننتایج. گرفتقرارسنجش
بطورنیزسازمانیتصویرعلاوهبه. بودشناختیوفاداريورضایتهمینطورواعتماد

. نگرفتقرارتائیدمورداعتمادباآنرابطهحالیکهدربودهارتباطدروفاداريبامعناداري
ختیشناوفاداريواعتمادمیانمعناداريرابطهکهبودآنگویايمعنادارياعدادهمچنین

تاثیربررسیدر) 2008(کارجالوتوکهاستنتایجیمشابهنتیجهاین. باشدنمیقراربر
ازکییتحقیقمدلدرآنکهبهتوجهبا. استنمودهگزارششناختیوفاداريبراعتماد

مشتریاناعتمادجلبطریقازوفاداريبررضایتوسازمانیتصویرگذاريثیرتأهايراه
متغیريعنوانبهتواندنمیاعتمادحاضرپژوهشدردهدمینشاننتایجت،اسشدهمعرفی

موجبمستقیمبطوررضایتوسازمانیتصویردیگرعبارتبه. شودگرفتهنظردرمیانجی
.دنگردمیمشتریانوفاداريجلب

هايهافتیتائیدکنندهوفاداريخلقگانه4مراحلوجودبارابطهدرحاضرتحقیقنتایج
هان،)2007(همکارانوبلات،)2006(واندرلیچواوانشیزکی،)1997(الیورنظیرمحققانی
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استآنازحاکیهاافتهیاین. باشدمی) 2008(همکارانوکارجالوتوو) 2008(همکارانو
کنشیوفاداريوکنشیوفاداريباعاطفیوفاداريعاطفی،وفاداريباشناختیوفاداريکه
. دارندمعنادارومثبترابطهرفتارياريوفادبا

وفاداري(مشتریانخریدتکراررفتارایجادمنظوربهکهاستآنبیانگرنتایجاین
وفاداري(گرفتهشکلمشتریانذهندرصحیحیومطلوبباورهايابتدابایستی) رفتاري

بار(تحقیقمدلدرعاطفیوشناختیوفاداريبینقويرابطهوجود. باشد) شناختی
بانککیمورددرمثبتتجربیاتواطلاعاتداشتنکهاستآنبیانگر) 93/0عاملی

مثبتاحساساتگیريشکلموجبوبودهوفاداريایجاددرگاماولین) شناختیوفاداري(
کنشیوعاطفیوفاداريبینقويرابطههمچنین). عاطفیوفاداري(گرددمیبانکپیرامون

گرفتهصورتدرستیبهپیشینمراحلچنانچهکهاستآنازحاکی) 97/0یبارعامل(
وداشتهبانکبهبیشتريمراجعاتکهداشتخواهندتمایلمشتریانمرحلهایندرباشد،

تکرارنظیررفتارهایینهایتاًو). کنشیوفاداري( نمایندتوصیهنیزسایرینبهرابانکاین
.کردخواهدبروز) رفتاريوفاداري( رقباشنهاداتپیمقابلدرمقاومتوخرید

درمهمعواملجملهازنیزمثبتومطلوبسازمانیتصویرتحقیقنتایجاساسبر
ایجادبهزیاديحدتاتواندمینوآورانهوگذاراثرتبلیغاتبنابراین. استوفاداريگیريشکل
گذاريسرمایهبانکمدیرانشودمیادپیشنهلذا. شودمنجرسازمانازمناسبتصویر

.دهندانجامبانکسازيتصویروتبلیغاترويبیشتري
باورهايازناشیخریدتکراررفتارپژوهشاینهايیافتهمطابقآنکهبهتوجهبا
بانککارکنانشودمیتوصیهلذاباشد،میبانکبهنسبتمثبتاحساساتومطلوب

وفاداريگیريشکلموجباتوداشتهمشتریانباصمیمیومحترمانهدوستانه،برخوردي
.نمایندفراهمرامشتریاندرعاطفی

رفتارهايبروزدرمهمینقش)  کنشیوفاداري( دهانبهدهانتوصیهبهتمایلکهآنجازا
خدماتارائهجهتدربانکمسئولینشودمیپیشنهاددارد،مشتریانسويازوفادارنه

.نمایندبیشتريتلاشمشتریانبهنوینوایزمتم
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