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 :چکیده

است، لذا از  یبرند در صنعت بانکدار ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با مشتر نیرابطه ب یبررسهدف پژوهش حاضر 

شود. ابزار گردآوری اطلاعات با استفاده از پرسشنامه استاندارد)بعد لحاظ ماهیت مسأله و هدف، تحقیق کاربردی محسوب می

-مشتریان شعب بانک ملی استان آذربایجانجامعه آماری مورد مطالعه در این پژوهش از بومی سازی( صورت گرفته است. 

نفر از مشتریان بانک انتخاب گردیده  483و طبق فرمول کوکران نمونه آماری تحقیق  بدلیل نامحدود بودن که ستغربی ا

 ـاسمیرنوف یک بعدی و برای آزمون فرضیاتاست. جهت تجزیه و تحلیل و بررسی نرمال بودن داده  ها از آزمون کولموگروف 

شده است. نتایج آزمون همبستگی پیرسون نشان داد که  استفاده ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون خطی روش از

های آن)آگاهی از برند، تصویر برند، کیفیت ادراک شده و و نیز مولفه برند ژهیارزش و یارتقا با یروابط موفق با مشتر بین

ج . همچنین نتایداری وجود داردی رابطه مثبت معنیغربجانیاستان آذربا یبانک ملدر  یدر صنعت بانکداروفاداری برند( 

ی غربجانیاستان آذربا یبانک ملدر شعب  برند ژهیارزش و یارتقا بر یروابط موفق با مشترمدل رگرسیونی نشان داد که 

 داری دارد.تاثیر مثبت و معنی

 رندب، آگاهی از برند، تصویر برند، کیفیت ادراک شده و وفاداری برند ژهیارزش وی، روابط موفق با مشتر کلمات کلیدی:
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 مقدمه :

ها به خود در روندهای کسب و کاری جدید، بدست آوردن رضایت مشتریان جایگاهی مهم و حیاتی در اهداف شرکت

دانند موفقیت آنها در راه رسیدن به اهداف کلان بنگاه، در گرو جلب اختصاص داده است و مدیران ارشد به خوبی می

( معتقد است که مدیریت ارتباط بامشتری به عنوان 0222کسانوف) (.88، 9481ترکمنی، رضایت مشتریان است)عباسی، 

ای هسازماندهی براساس گروه رضایتمندی مشتریان با درآمد و یک راهبرد درسطح سازمان که برای بهینه کردن سوددهی و

-د که سرمایهداربیان می کنندگان است ونمشتریان تا تامی از ارتباط فرایندها مختلف مشتریان، ترویج رفتاررضایتمندانه و

لهای مختلف طریق کانا مشتریان از تعامل موثرتر با و دسترسی بیشتر باعث درک بهتر، مشتری، مدیریت ارتباط با گذاری در

مدیریت  با استفاده از یابد. بانکهاچندانی می (. این موضوع در بانکها اهمیت دو03، 9412شود)صلواتی و همکاران، می

. افزایش دهند درآمد را و وفاداری مشتری به ایجاد روابط نزدیکتر و کوتاهتر توانند چرخه فروش راارتباط با مشتری می

د)شهرکی ایجاد بشون مشتریان جدید و مشتریان موجود حفظ شوند تا کمک کند تواندمشتری می سیستم مدیریت روابط با

 (.920، 9481و همکاران، 

رکت ش ای که مصرف کننده وفادارکننده بگونهذهن مصرف آوردن جایگاه مناسب درامروز نیز بدست بتی بازارشرایط رقا در

ذهن مشتریان موثراست ارزش  رسیدن به چنین جایگاهی در جمله عواملی که در است. از اهمیت بسزایی برخوردار از باشد،

 ارزش افزوده ای است که یک محصول به واسطه نامتجاری ایجاد باشد. ارزش ویژه برند مطلوبیت نهایی یاویژه برند می

امروزه شاهد این نکته هستیم که بانکهای خصوصی از نبودن ذهنیت و برند در بانکهای دیگر  (.0223 ، 65,آکر)کندمی

. از دیدگاه (903، 9488دهند)دیواندری و همکاران، استفاده کرده و با سرعت هرچه بیشتر سهم بازار خود را افزایش می

ها و تعهدات مرتبط با نام و نشان تجاری، نام و سمبول آنکه ای از پنج گروه داراییآکر ارزش ویژه عبارت است از مجموعه

 کند. ارزشی را به یک محصول یا خدمت ارائه شده به یک شرکت یا مشتریان آن، اضافه یا از آن کسر می

( بیان 9118های ارزش ویژه برند داشته باشد. هنیگ و کلی )ثری بر مولفهتواند نقش مودر این بین کیفیت ارتباط می

کند و این رابطه به سطوح رضایت مشتری بستگی نمودند که کیفیت ارتباط، رابطه میان مشتری و موسسه را تبیین می

ی اثر مثبتی بر ارزش ( نشان دادند که مشتریان راض0225دارد. از سوی دیگر برخی تحقیقات )مانند: وانگ و همکاران، 

تواند می ( اشاره نمود که مدیریت ارتباط با مشتری9112ویژه برند شرکت یا سازمان خواهند داشت. کراسبی و همکاران)

( نیز دریافتند مشتریانی 9111های نامشخص بهبود بخشد. گاربارینو و جانسون )کیفیت ارتباط را از طریق کاهش هزینه

و عوامل  یک شرکت موسسه دارند، نگرش مثبتی نسبت به عملیات مدیریت ارتباط با مشتریکه رابطه قوی تری با یک 

ستند، ه مانند درجه اعتماد، رضایت و تعهد دارند. از آنجایی که اعتماد، رضایت و تعهد پایه کیفیت ارتباط کیفیت ارتباط

 (.09 ,0299 وو ,لیرد )گذاتاثیر مثبت می بطور شفاهی بر کیفیت ارتباط مدیریت ارتباط با مشتری
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 :بیان مسأله 

 ارزشی برند نکته که اند. اینداشته برند موضوع به زیادی توجه زمینه خدمات در فعلان و محققان اخیر، دهه چند طی در

 به زیادی توجه به که رودفراتر می است، شده ایجاد ایحرفه مالی هایفعالیت به وسیله که دارایی معمول ارزش از که دارد

 هابانک بخش در برندسازی خدماتی، در بخش برند خاص های ویژگی به توجه است. با شده خدماتی منجر بخش در برندها

 از رو بسیاری این شد. از است گرفته قرار توجه مورد کند، ایجاد می را توجهی قابل ارزش که خاص ویژگی عنوان یک به

 شامل هامزیت این .هستند خود فعلی برند از بیشتر مزیت به دستیابی منظوربه  برند توسعه هایفرصت دنبال ها بهبانک

 بازار، قدرتمند در برند یک (. ساخت40، 0222ارتباطات است)کلر،  اثربخش افزایش و هابحران با مواجه وفادار، مشتریان

نماید.  ایجاد متداول ارزش از ارزشی بیش تواندمی برند که اندعقیده این بر متخصصان مالی هاست.سازمان از بسیاری هدف

جهت  در را هاسازمان که است استراتژیک الزام برند یک نیست. مدیران دست در کارآمد ابزار یک دیگر تنها برند امروزه

 افزایش باعث موفق نماید. برندهایمی کمک پایدار رقابتی هایایجاد مزیت همچنین و مشتریان برای بیشتر ارزش خلق

 همچنین شوند.می هاآن خدمات بهتر و شناسایی تجسم به قادر مشتریان و شوندمی ناملموس و خدمات محصولات به اداعتم

دهد)کیم و همکاران می افزایش را وفاداری سطح و مجدد قصد خرید مشتری، رضایت میزان برند ویژه ارزش از سطح بالایی

0228 ،09.) 

 ارزش تیاز ماه یدرک اساس ،قرار گرفته است اریملموس مورد توجه بس یبرند در مورد کالاها ژهیارزش و با وجود اینکه 

 تی(. حال آنکه اهم408، 0229، نیو هارتل شنانیبرند در بخش خدمات به همان اندازه از نظرها دور بوده است)کر ژهیو

 دقتصااز ا بخش ین. استین دهیپوش یکس بر ریکشوهر  یدگبالنو  دقتصامهم ا یهاشبخاز  یکیبخش خدمات به عنوان 

 سطحو  ملیافر هایشبخ بلکه نیست رکشو خلدا زهحو یا بخش یک به طمربو یگرآن د ودهمحد که یافته تیاهم ننچناآ

 قعو در وا یافته یبیشتر شدر هاشبخ سایراز سهم  رهاکشودر  تخدماسهم  نیز حاضر لحا. در دبرمیگیررا در  لمللیابین

 .(68، 9412،ینی)حسستا هشد تبدیل رهاکشو دقتصاا کمحرو  صلیا رموتو به

که  لیدل نیاست. به ا یدانشگاه یهاقیتحق نیتجارت و همچن ۀدر حوز میمفاه نیتراز مهم یکیبرند  ژهیارزش ولذا 

توسعه موفق،  یها(، شامل فرصت0294 ،و همکاران یعی)شفیرقابت تیدر بدست آوردن مز ابانیموفق به بازار یهابرند

)فارکوهار، کنندیم یانیموانع در مقابل ورود رقبا کمک شا جادیا ییرقبا و توانا یغاتیتبل یدر مقابل فشارها یریپذانعطاف

 ژهیارتقاء ارزش و باآن  یرابطهو  یبه موضوع روابط موفق با مشترمحقق در این پژوهش به طور تخصصی (. 01، 9181

 ژهیزش وبا ارتقاء ار یبا مشتر وفقروابط مآیا سوال است که  نیبه ا ییپاسخگو یو در پ پردازدیم در صنعت بانکداریبرند 

 ی معناداری دارد یا خیر.رابطه برند
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 :ضرورت پژوهش اهمیت و 

سیار مهم ب با توجه به اهمیت روز افزون مشتریان در بانک و بالتبع اهمیت روزافزون مدیریت اثربخش ارتباطات با مشتریان

 تجاری بیش که بانکهای است این مستلزم بانکداری صنعت در خصوص به موجود رقابتی فضای در موفقیتشود. تلقی می

 توجه و باور میزان کاری و کسب هر در بیاورند. زیربنای بازاریابی بازاریابی روی هایها و برنامهطرح رویکردها، به پیش از

 قرار تحقیقاتی و نظری بررسی مورد مفهوم مطالعه این در اساس این بر .رودمی شمار به بازارگرایی مقوله به آن مدیریت

، و تاثیرات آن بر مدیریت ارتباط با مشتری و ارزش آفرینی برای مشتریان، جهت ارتقاء ارزش ویژه برند بررسی است گرفته

 گردیده است. 

و  اند، مزایای اقتصادیمدیریت ارتباط با مشتریان موفق بودههای ها و سیستمسازی و اجرای برنامهسازمانهایی که در پیاده

ها و مخارج انجام گرفته در زمینه توسعه اند. این مزایا و منافع به راحتی سرمایه گذاریغیراقتصادی متعددی را کسب نموده

، بهبود رضایت CRM مه موثررود. مزایای یک برنامدیریت ارتباط با مشتریان را پوشش داده و در بلندمدت فراتر از آن می

 .باشدمشتریان، افزایش رشد درآمد و دستیابی به مزیت رقابتی به عنوان نتیجه حفظ مشتریان می

بحران در صنعت خدمات مالی بسیار چشمگیر بوده است. اثر این بحران بسیاری از کشورها را وادار کرده است تا برای 

ند و اها واگذار شدهای را دنبال کنند. بسیاری از بانکاقدامات سختگیرانه کاهش تبعات بحران بر صنعت خدمات مالی خود

و  آورند چند برابر شدهها روی میهایی که برای نجات خود به ادغام به دیگر شرکتاند، تعداد شرکتکرده یا تنزیل سرمایه

ت روزافزون شدت رقابت در صنعت خدما بر است، افزایشها افزایش یافته است. بانکداری صنعتی بسیار دانشورشکستگی

دارد. علاوه بر رقابتی بودن صنعت، آفرینی برای مشتری وا میهای جدید ارزشها را به تصدیق ضرورت یافتن راهمالی بانک

ت ی امتیازاناملموس بودن نسبی خدمات و محصولات این صنعت باعث شده است تا جذب و حفظ مشتریان، از طریق ارائه

 شود، ضروری جلوه کند. ی مدیریت ارتباط با مشتری محقق میای که بواسطهادهالعفوق

های پیش رو و استفاده حداکثری از آنها، نوسازی شبکه شعب به ویژه از نظر نیروی انسانی، تشخیص و تحلیل فرصت

شناسایی نیازهای مشتریان، طراحی محصولات جدید، رصد بازار و موقعیت رقبا و اتخاذ رویکرد جدید در حوزه بین الملل 

هم  .در دستور کار قرار گیرد حاضرشرایط  در یه بانک ملک هستندبرای ارتقای توان رقابتی بانک را از جمله موارد مهمی 

-مداری به مرحله بلوغ مشتریاز مرحله مشتری انداز است کهبه دنبال این چشمپس از سالها ممارست،  یملبانک اکنون 

ه سبت بهای مشتریان نباید مشتری محور بوده و بر اساس خواستخواهان این مهم است که . به عبارت دیگر دمداری برس

 .مورد نیاز اقدام شود و خدمات طراحی محصولات
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                                          پژوهش هدفهای 

 :هدف کلی پژوهش 

انک بدر  یبرند در صنعت بانکدار ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با مشتر نیرابطه ب یبررس هدف اصلی این پژوهش

  باشد.ی میغرب جانیاستان آذربا یمل

 :فرعی پژوهش هدفهای

 در بانک ملی استان آذربایجان غربی از برند  یآگاهتعیین رابطه بین روابط موفق با مشتری با  -9

 در بانک ملی استان آذربایجان غربی  برند ریتصوتعیین رابطه بین روابط موفق با مشتری با  -0

 در بانک ملی استان آذربایجان غربی  ادراک شده تیفیکتعیین رابطه بین روابط موفق با مشتری با  -4

 در بانک ملی استان آذربایجان غربی  برند یوفادارتعیین رابطه بین روابط موفق با مشتری با  -3

                                      فرضیه های پژوهش  

 :فرضیه اصلی  

طه ی رابغرب جانیاستان آذربا یبانک ملدر  یبرند در صنعت بانکدار ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با مشتر نیب -

 .دارد داری وجودمعنی

 :های فرعیفرضیه

 دارد. داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنیاز برند  یآگاهروابط موفق با مشتری با  -9

 . دارد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی برند ریتصوروابط موفق با مشتری با  -0

  .دارد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی ادراک شده تیفیکروابط موفق با مشتری با  -4

 .دارد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی برند یوفادارروابط موفق با مشتری با  -3

 : ی پژوهشمتغیرها

)آگاهی از برند، تصویری برند، برند ژهیارزش ومتغیرهای این پژوهش عبارتند از روابط موفق با مشتری)متغیر مستقل(، 

 کیفیت ادراک شده و وفاداری برند()متغیر وابسته(.

ند، عبارتند از: )آگاهی از برهای آن است و مؤلفه برند ژهیارزش ومتغیر وابسته  پژوهش حاضر در)برونداد(:  متغیر وابسته 

 تصویری برند، کیفیت ادراک شده و وفاداری برند(

 در این پژوهش متغیر مستقل روابط موفق با مشتری است.متغیر مستقل )درونداد(: 

 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

6 
 

 :قلمرو پژوهش 

پژوهش حاضر نیز گیرد. در اشاره قرار می مکانی و موضوعی مورد حوزه و محدوده شمول پژوهش معمولاً در سه بعد زمانی،

 اند:گانه معرفی و تبیین شدهبه ترتیب زیر قلمروهای سه

 :قلمرو موضوعی پژوهش

 دارد. قرار سازمان، روابط موفق با مشتری و ارزش ویژه برندپژوهش حاضر در حوزه مباحث 

 :قلمرو مکانی پژوهش

 .رددگمینها مبادرت به توزیع پرسشنامه که در آباشد، غربی میشعب بانک ملی استان آذربایجان قلمرو مکانی پژوهش

 :قلمرو زمانی پژوهش

 آغاز گردیده است. 9413ماه سال  از لحاظ اجرایی از مرداد پژوهش حاضر

 متغیرهای پژوهش نظری و عملیاتی تعریف 

 روابط موفق با مشتری: 

ها برای شناسایی، ترغیب، گسترش، سازمانها و شود که در شرکتهایی گفته میبه همه فرآیندها و فناوری تعریف نظری: 

رود. اصول مدیریت ارتباط با مشتری، چگونگی ایجاد موفق یک سیستم و حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتریان به کار می

اجرای آن را برای ارتباط با مشتریان از شروع و اجرای اولیه یک چنین سیستمی تا نگهداری آن در زمانهای مختلف را بیان 

 .(30، 9410محمدنیا،  تبریز، عالم)کندمی

گردد. می استفاده سنجش روابط موفق با مشتریبرای بعد اعتماد، رضایت مشتری و تعهد ارتباطی از سه تعریف عملیاتی: 

، 4، متوسط=0، کم=9ای لیکرت)خیلی کم=پنج درجه مقیاس سوال طرح گردیده است، که با 1برای روابط موفق با مشتری 

  گیرد.( مورد سنجش قرار می6و خیلی زیاد= 3زیاد=

 ارزش ویژه برند: 

یک  توسط شده ارائه ارزش به که است اینشانه و برند، نام یک ضمیمه هایدارایی و هاقابلیت از ایمجموعهتعریف نظری: 

 (.04، 0224 یواکیمزتالر، و کند)آکرمی ارزش کسر آن از یا و افزوده مشتریانش و شرکت برای محصول

شاخص آگاهی از برند، تصویر برند، کیفیت ادراک شده و وفاداری برند برای سنجش ارزش ویژه  3از تعریف عملیاتی: 

، 9ای لیکرت)خیلی کم=پنج درجه مقیاس سوال طرح گردیده است، که با 91گردد. برای ارزش ویژه برند برند استفاده می

  گیرد.سنجش قرار می ( مورد6و خیلی زیاد= 3، زیاد=4، متوسط=0کم=
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 :شده درك کیفیت

 با خدمت یا محصول برتری یا و کلی از کیفیت مشتری درک صورت به تواند،می شده درک کیفیت تعریف نظری:

 کلی احساس شده، ادراک کیفیت نهایت، در تعریف شود. دیگر، هایگزینه با مقایسه در انتظارش، مورد به هدف توجه

  .(85، 9419احمدی، جعفرزاده کناری، است) تجاری نشان و نام درباره غیرعینی)ناملموس( و

  1ای است که کارکنان به سوالات نمره شده درک کیفیتدر این پژوهش منظور از تعریف عملیاتی: 

 ایپنج درجه مقیاس سوال طرح گردید، که با 8 شده درک کیفیتبرای دهند. ای پرسشنامة میگویه

 گیرد.( مورد سنجش قرار می6و خیلی زیاد= 3، زیاد=4، متوسط=0کم=، 9لیکرت)خیلی کم= 

 :برند از آگاهی

 نام یک مورد در بالقوه خریداران یادآوری به )بازشناسی( و تشخیص توانایی تجاری، نشان و نام از آگاهیتعریف نظری: 

 یادآور (، خودرو )مثل محصول طبقه یک دیگر، به عبارت است. محصولات از خاصی طبقه عضو عنوان به نشان تجاری و

 .(36، 0228کاپفرر، است) بنز مانند خاصی نشان نام و

ای پرسشنامة گویه 5ای است که کارکنان به سوالات نمره برند از آگاهیدر این پژوهش منظور از تعریف عملیاتی: 

، 4، متوسط=0، کم=9لیکرت)خیلی کم= ایپنج درجه مقیاس سوال طرح گردید، که با 5 برند از آگاهیبرای دهند. می

 گیرد.( مورد سنجش قرار می6و خیلی زیاد= 3زیاد=

  برند: گرتصویر یا تداعی

است.  متصل تجاری نشان و نام به در حافظه که است چیزی هر شامل ، تجاری نشان و نام گرتداعیتعریف نظری: 

 برای هم چنین و دهند می نشان را تجاری نشان و نام به جهت وفاداری خرید هایگیریتصمیم برای اصولی هایتداعی

 . (0228کنند)همان منبع، می ایجاد ارزش مشتریان و شرکت

ای گویه 4ای است که کارکنان به سوالات نمره برند گرتداعیتصویر یا در این پژوهش منظور از  :تعریف عملیاتی

، 9لیکرت)خیلی کم= ایپنج درجه مقیاس سوال طرح گردید، که با 4 برند گرتداعیتصویر یا برای دهند. پرسشنامة می

 گیرد.( مورد سنجش قرار می6و خیلی زیاد= 3، زیاد=4، متوسط=0کم=

 :وفاداری به برند

ی احتمال دارد یک مشتر دهد چقدر کند که نشان میآکر وفاداری به برند را به عنوان موقعیتی تعریف میتعریف نظری: 

لر، )ککندروی آورد، به خصوص هنگامی که آن برند تغییری در قیمت یا سایر جنبه های کالا ایجاد میبه برند دیگری 

0224 ،03.) 
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ای پرسشنامة گویه 4ای است که کارکنان به سوالات نمره وفاداری به برنددر این پژوهش منظور از  :تعریف عملیاتی

، 0، کم=9لیکرت)خیلی کم= ایپنج درجه مقیاس گردید، که باسوال طرح  4 وفاداری به برندبرای سنجش دهند. می

  گیرد.( مورد سنجش قرار می6و خیلی زیاد= 3، زیاد=4متوسط=

 :مدل مفهومی پژوهش 

مدل مفهومی پژوهش یک الگوی نظری است مبتنی بر روابط میان شماری از عوامل که در پژوهش از اهمیت بیشتری 

 آمیختن کند. درای منطقی جریان پیدا میمسأله به گونه وهش در قلمروژسی سوابق پربرخوردارند. این چارچوب با بر

اه تحقیق جایگ یافته به منظور ایجادمبنای علمی برای بررسی مسأله مورد های انتشارباورهای منطقی محقق با پژوهش

بررسی نقش دارند، گفتگو  عیت موردمیان متغیرهایی که در پویایی موق پیوند مفهومی از بطورخلاصه مدل ای دارد.ویژه

 (. 9410سکاران، اوماکند)می

 یبرند در صنعت بانکدار ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با مشتر نیرابطه بوجود مدل مفهومی پژوهش حاضر، مبین 

برند  ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با مشتر نیباشد. مطالعات گویای رابطه بمی یغرب جانیاستان آذربا یبانک ملدر 

برند در صنعت  ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با مشتر نیرابطه ب یاست. پژوهش حاضر به لحاظ نظری، به بررس

 تاثیر( شامل سنجش 9 -9پردازد. الگوی موردپژوهش، مطابق با نمودار )می یغرب جانیاستان آذربا یبانک ملدر  یبانکدار

  ابسته است.ابعاد متغیر مستقل روی متغیر و

 

 

 

 

 

  

 

 مدل مفهومی پژوهش  -1 -1نمودار 

 

  

 

 

 اعتماد
 آگاهی از برند

 تصویر برند

 کیفیت ادراک شده

 وفاداری برند

 تعهد ارتباطی

روابط موفق با  رضایت مشتری

 مشتری
ارزش ویژه 

 برند
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 :هادر بانکمدیریت ارتباط با مشتری 

ننده کاز سه بخش اصلی تشکیل شده است: مشتری، ارتباط، و مدیریت. منظور از مشتری مصرفمشتری  مدیریت ارتباط با

 و مشتریان وفادارتر می باشد. منظور از ارتباط، ایجاد نهایی است که در روابط ارزش آفرین،نقش حمایت کننده را دارا

-شتریم کسب وکار هدایت یک فرایند لاقیت وخ مدیریت عبارت است از و باشدای یادگیرنده میطریق رابطه از سودمندتر

 (9481تجارب سازمان)عباسی و ترکمنی،  و فرایندها مرکز قراردادن مشتری در و مدار

ند. کنی محصولات و خدمات خود میاند که در ارتباط مستقیم با مشتریان اقدام به ارائهها موسسات مالی و خدماتیبانک

آوری اطلاعات رفتاری های رقبا، ناگزیر از جمعهایی متفاوت از استراتژیاتخاذ استراتژی لذا در بازار رقابتی امروز، برای

مشتریان، حتی مشتریان راضی و وفادار، هستند زیرا در نهایت در بزرگراه تغییر، چنانچه ما بایستیم، دیگران از روی ما رد 

های خود است. تغییر رفتار جهت تعدیل نرخ سود سپرده . مثال بارز این امر، رقابت بانکها در0خواهند شد )پیتر دراکر(

به موقع  ریزی دقیق وهای آنها حساسیت بیشتری داشته و نیازمند برنامهمشتریان در بانکها به دیلی ماهیت پولی فعالیت

با مشتریان  صیتواند با ایجاد وحفظ ارتباط شخها میمدیریت ارتباط با مشتریان در بانک. توسط مدیران شبکه بانکی است

های مشتری، با استفاده مناسب از فناوری اطلاعات و ارتباطات، فرآیند نظارت بر مشتری، سودآور بانک از طریق حساب

 . (Gilbert, Karen, 2013, 5)مدیریت و ارزشیابی داده حاصل شود

 :هادر بانکمدیریت ارتباط با مشتری  اهمیت

مدیریت ارتباط با مشتری و پتانسیل آن برای سازمان جهت دستیابی به مزیت رقابتی کارها به اهمیت  بسیاری از کسب و

باشند های فنی میها در حال ایجاد تغییر در فرآیندهای کسب وکار خود و همچنین ایجاد راه حلاند. این سازمانپی برده

مایند و از دوره زمانی آنها را حداکثر که آنها را قادر کن تا مشتریان جدیدی را جذب کنند، مشتریان فعلی را حفظ ن

 (.38، 9410، آقاشیری)نمایند

هایی که به از بانک %02دهد تحقیقی که توسط انستیتوی برنامه ریزی استراتژیک در واشنتگتن دسی انجام شد نشان می

ر توسط اند. طبق تحقیق دیگنکردههایی بوده که به این موضوع توجه نیاز مشتریان خود اهمیت داده اند تقریبا دو برابر بانک

 مورد در گردی نفر پنج تا سه به راضی مشتری کنتاکی، در اسمیت بازاریابی تحقیقات مرکز مسئولین باب و دی اسمیت

 اشتهد بانک یک در که بدی تجربه مورد در نفر بیست تا پانزده با ناراضی مشتری که حالی در دهدمی اطلاع خود  بانک

همترین شود و مرزش گذاشتن به آرا و نظرات مردم بهترین سبک بازاریابی محسوب میا و دادن بها بنابراین. کندمی صحبت

 (.38)همان منبع، مساله در بانکداری جلب رضایت مشتریان است
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 : اهداف اصلی اجرای مدیریت روابط مشتریان در بانکها عبارت است از

 و مشتریان های خاص هر بخش از بازارشناسایی ارزش -9

 شیوه مورد درخواست آنها برای دریافت اطلاعاتهای دلخواه مشتریان بهارائه ارزش -0

 های مختلف بازار و بهبود فرایند ارتباط با مشتریان هدفتقسیم بخش -4

 افزایش درامد حاصل از محل کارمزد ارائه خدمات -3

 افزایش رضایتمندی و وفاداری مشتریان -6

 دهی به مشتریانهای خدمتکانالسازی بهینه -5

 شده درخصوص مشتریان قبلیجذب مشتریان جدید با عنایت به تجربیات کسب -8

  .سازی استراتژی و فرایندهای عملیاتمنظور بهینههای مشتریان به مندیکسب نظرات و علاقه -8

 هویت برند چیست؟

برند خود این پیام را به شرکای تجاری، مشتریان و کارکنان در واقع جوهر اصلی هر برند است. هر شرکت با تعریف هویت 

دهد که ما چگونه سازمانی و با چه اهدافی هستیم. به بیان دیگر شرکت با تعریف این هویت تصویر ذهنی سازمان خود می

کند. هویت بخشی به هر برند فرآیندی است که گیری در ذهن مشتری در آینده ترسیم میمطلوب خود را برای شکل

م ( و نیز پایش دائ... و شکلمستلزم تعریف این هویت، عینیت بخشیدن به آن در نمادها و لوگوهای تجاری سازمان)رنگ، 

 به طور مثال یک شرکت خدمات پرداختکلیه فعالیتهای عملیاتی و تبلیغاتی سازمان برای همسو بودن با آن هویت است. 

خواهد در ذهن مشتریان خود به عنوان شریکی قابل اطمینان نقش بسته و با توجه به اهمیت عامل اطمینان الکترونیک می

 . (Boo, et al, 2009, 102)دشودر مبادلات مالی، به انتخاب اول مشتری در فضای رقابتی خود تبدیل 

 :هااهمیت برندسازی در بانک

به طور کلی و با توجه به نتایج تحقیقات گسترده در حوزه خدمات مالی، عوامل زیر بر تداعی و آگاهی از نام و نشان تجاری 

 :کنندکننده ایفا میهای خدمات مالی نقشی تعیینو در نهایت در ایجاد برندی قدرتمند در سازمان

 دسترسی به شعبه -

 فرآیند ارائه خدمات -

 شعبه شواهد فیزیکی -

 تبلیغات تجاری -

 رفتار کارکنان شعبه -
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 پیشینه پژوهش

 :پیشینه داخلی

 ادراک کیفیت و برند تصویر ذهنی برند، از آگاهی تأثیر ای به بررسی(، در مطالعه9414درویشی) درویشی و بیژن آذر -

های نگرشی ارزش تأثیر جنبه مطالعهدر این اند، ایران پرداخته صنعت بانکداری در برند ویژۀ ارزش بر خدمات برند شدۀ

شود. جامعة آماری این تحقیق را مشتریان و کاربران بانک ویژۀ برند مبتنی بر مشتری بر روی ارزش ویژۀ برند بررسی می

ای هدفمند و تصادفی است. بدین گیری این پژوهش خوشهدهد. روش نمونهپارسیان در سطح شهر تهران تشکیل می

دهندۀ کل مشتریان بانک پارسیان باشد، با چند تن از ای که نشانمرحلة اول، برای شناسایی نمونهطریق که محقق در 

 ای انتخابخبرگان این بانک صحبت کرد و شعب مناطق شش، هفت، هشت و نه به عنوان مناطق نمونه به صورت خوشه

تصادفی به عنوان نمونة نهایی انتخاب و شد. سپس در مرحلة دوم شماری از افراد و مشتریان این شعب منتخب با روش 

نامه ها نیز سی پرسشآوری شد و از بین آننامه جمعپرسش 320ها توزیع شد. از این تعداد نامه بین آنپرسش 340حدود 

  Smart PLSافزار تحقیق از نرم فرضیات وآزمودن هاداده وتحلیل به علت ناقص بودن کنار گذاشته شد. برای تجزیه

 تأیید کرد؛ برند ویژۀ ارزش بر را برند خدمات شدۀ ادراک و کیفیت برند ذهنی تصویر تأثیر تحقیق نتایج  .ده شداستفا

 نشد. تأیید برند ویژۀ ارزش بر برند از آگاهی تأثیر ولی

بر  مشتریانی بین آگاهی و تداعی برند با رضایت بررسی رابطه(، در تحقیقی به 9414)بهناز دانشمندو  حامد حق طلب -

پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی بوده و بر اند، پرداخته (بیمه ایران در شهر مشهد اساس مدل آکر)مطالعه موردی:

های مورد نظر با استفاده از یک داده باشد.تحقیق توصیفی و از نوع پیمایشی تحلیلی می ها،اساس روش گردآوری داده

از نمونه آماری جمع آوری شده است. پرسشنامه بر اساس  تایید قرار گرفته شده، پرسشنامه که روایی و پایایی آن مورد

گیری در این از لحاظ روش در زمره تحقیقات همبستگی قرار دارد. روش نمونه. ریزی گردیده استطیف لیکرت طرح

بدست آمده پرداخته و سپس  به تحلیل اطلاعات SPSS باشد. با استفاده از نرم افزارای میپژوهش، از نوع تصادفی خوشه

های نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل علاوه بر نشان دادن صحت فرضیه .نتیجه گیری وارائه پیشنهادات صورت گرفته است

دهد که اهمیت راهکارهای در نظر گرفته شده نشان می این پژوهش و وجود رابطه بین ارزش ویژه برند و رضایت مشتریان،

 .باشدوفاداری به برند،کیفیت ادراک شده از برند و در آخر آگاهی از برند می تداعی برند، از:به ترتیب عبارت است 

د رنبررسی تاثیر عوامل ارتباط موفق با مشتری بر ارزش ویژه ب( در پایان نامه خود به 9414سمانه سادات موسوی یزد) -

ز تحقیق فوق اپرداخته است،  (بواسطه آگاهی و وفاداری به برند )مورد مطالعه: بیمارستانهای خصوصی سطح شهر مشهد

های مورد نظر نظر هدف کاربردی بوده و بر اساس روش گردآوری داده ها، تحقیق توصیفی و از نوع پیمایشی است. داده

پرسشنامه،  961از طریق پرسشنامه که روایی و پایائی آن مورد تائید قرار گرفته، جمع آوری شده است. در نهایت داده های 

http://thesis.um.ac.ir/moreinfo-57816-pg-1.html
http://thesis.um.ac.ir/moreinfo-57816-pg-1.html
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نیز استفاده شده است. در این   AMOSو SPSS ها از نرم افزارهایمبنای تحلیل قرار گرفته و برای تجزیه تحلیل داده

اد ارزش ویژه برند از طریق روابط مشتری موفق موثر است، را مشخص می کند؛ اعتماد، عامل را که در ایج 6مطالعه 

یافته های حاصل از این پژوهش نشان داده است که  .رضایتمندی مشتری، تعهد روابط، وفاداری به برند و آگاهی از برند

اداری برند، آگاهی از برند و وفاداری برند بین متغیرهای اعتماد و تعهد روابط بر آگاهی از برند، رضایتمندی مشتری بر وف

بر ارزش ویژه برند رابطه مثبت و معناداری وجود داشته اما از طرف دیگر تاثیر گذاری اعتماد و تعهد روابط بر وفاداری و 

 شبایست در بخرضایتمندی مشتری بر آگاهی از برند مورد تایید واقع نشده است. لذا این نتایج بدان معناست که می

خدمات بیمارستانی به منظور ارتقاء ارزش ویژه برند از دیدگاه مراجعه کنندگان، سیاست هایی جهت بهبود جلب اعتماد 

 .مشتریان و تعهد روابط در راستای تقویت نقش وفاداری، آگاهی و ارزش ویژه برند، مد نظر قرار گیرد

 :پیشینه خارجی

عنوان مدیریت ارتباط با مشتری در بخش بانکداری و طراحی مدل برای تحقیقی تحت ( 0293)و دیگران اردن ابراهیم -

توانند چرخه فروش را کوتاهتر و وفاداری مشتری به می CRM ها با استفاده ازنک، بابهبود عملکرد بانکداری انجام دادند

ک کند تا مشتریان موجود تواند کمایجاد روابط نزدیکتر و درآمد را افزایش دهند. سیستم مدیریت روابط با مشتری می

 اینمونه آماری شامل مشتریان بانک در کشور مصر که با این تحقیق جامعه درحفظ شوند و مشتریان جدیدی جذب شوند. 

بهبود عملکرد بانکداری تأثیر  بر تواندمی مدیریت ارتباط با مشتری چگونه که و با این هدف باشد،نفر می 058 با برابر

نقش مدیریت ارتباط با مشتری در بخش بانکی و نیاز به که،  است بیانگر این نتایج تحقیق .شده استبگذارد، بررسی 

 CRM های کاربردیمدیریت ارتباط با مشتری به افزایش ارزش مشتری را با استفاده از برخی از روشهای تحلیلی در برنامه

 .باشدمی

 بررسی هدف با و نوآوری و مشتری ارزش مشتری، روابط مدیریت رابطه عنوان با را تحقیقی (0294) همکاران و چن -

به  تایوان کشور در الکترونیک برق صنعت در نوآوری هایتوانایی و مشتری ارزش مشتری، با ارتباط مدیریت روابط میان

 بسنجد، نوآوری را هایتوانایی و مشتری ارزش مشتری، با ارتباط مدیریت رابطه است مند علاقه محقق چون .رساندند انجام

دهند، آماری پژوهش را مشتریان و مشترکین تشکیل می جامعه .باشدمی پیمایشی نوع از و تحقیق توصیفی روش بنابراین

( صورت گرفته است. SEMباشد، تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از مدل)مشترک می 483نمونه آماری انتخاب شده 

 مشتری، ارزش مشتری روابط مدیریت بین مثبتی مستقیم غیر و مستقیم تاثیر که داد نشان تحقیق این هاییافته نهایت در

 .دارد وجود نیز پرسنل ارزش و تصویر محصول نوآوری، ارزش و توانایی

بررسی رابطه مدیریت ارتباط با مشتری با کیفیت ارتباط و ارزش  ای به بررسی( در مطالعه0294) آلتیگان و همکاران -

یابی معادلات ساختاری برای تبیین شدت رابطه بین متغیرهای مدیریت در این تحقیق از روش مدلاند، پرداخته برندویژه 
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ارتباط با مشتری، کیفیت ارتباط، و ابعاد ارزش ویژه برند بر اساس دیدگاه مشتریان بانک استفاده شد. براین اساس پس از 

ه در بین مشتریان توزیع و جمع آوری شدند. نتایج تجزیه و تحلیل اطلاعات پرسشنام 082های استاندارد، طراحی پرسشنامه

( و بطور غیر مستقیم بر ابعاد ارزش ویژه β=2430نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری بطور مستقیم بر کیفیت ارتباط )

ادراک  رند، تصویر برند، کیفیتبرند اثرگذار است. همچنین نتایج این تحقیق نشان داد که کیفیت ارتباط بر آگاهی از ب

 اثرگذار است. 2430، و 2401، 2462، 2460شده، و وفاداری برند به ترتیب با ضریب رگرسیون 

 :نمونه آماری 

 های مورد بررسی کیفی هستند، لذا از رابطه زیر برای محاسبه حجم نمونه استفاده شده است:در این تحقیق، چون متغیر
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آید، و نمونه آماری به صورت تصادفی ساده به دست می 483با استفاده از فرمول فوق حجم نمونه آماری این تحقیق برابر 

 جهت اخذ اطلاعات انتخاب خواهند شد.
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 گردد.میاستفاده    spss 18افزارهایها، پس ازجمع آوری پرسشنامه، از نرمبرای تجزیه وتحلیل داده

 های توصیفییافته

 :دموگرافیک اطلاعات

 دهد.  آوری شده از طریق پرسشنامه را نشان میجداول زیر اطلاعات دموگرافیک جمع

 :جنسیت پاسخگویان

درصد نمونه   09نفر از پاسخگویان)  80درصد نمونه آماری( را مردان و   81نفر از پاسخگویان)  420بر اساس نتایج جدول،  

 اند.زنان تشکیل دادهآماری( را 

 توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب متغیر جنسیت

 

 

 

 جنسیت فراوانی درصد فراوانی درصد تجمعی

 مرد 420 81/2 81/2

 زن 80 09/2 9

 کل 483 922 
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 سن پاسخگویان:

 دهد  های جدول نشان میآورده شده است. داده نتایج تفصیلی پاسخگویان بر حسب سن در  جدول

سنی پاسخگویان توزیع  

 

 

 

 

 

 سطح تحصیلات پاسخگویان:

تحصیلات(: توزیع فراوانی میزان 4-4جدول)  

 

 

 

 

 

 

 استنباطیهای یافته

 آمار توصیفی متغیرها

استنباطی ارائه شده است. در قسمت آمار توصیفی، توصیفی تجزیه و تحلیل اطلاعات در دو قسمت آمار توصیفی و آمار 

کلی از متغیرهای تحقیق انجام گرفته و در قسمت آمار استنباطی، ابتدا توزیع نمرات متغیرها بررسی شده و پس از آن به 

 شود.آزمون فرضیات تحقیق پرداخته می

 :روابط موفق با مشتری شاخص توصیفی 

رام آن هیستوگ، میانگین، میانه، انحراف معیار، واریانس، مینیمم و ماکزیمم محاسبه و مشتریروابط موفق با برای متغیر 

و  8/9، کمترین مقدار برابر 69/4قابل تغییر هستند. میانگین برابر  6تا  9رسم شده است. نمرات در بازه 

   است. 5/3بیشترین مقدار برابر 

 روابط موفق با مشتری توصیفی جدول شاخص

 ماکزیمم مینیمم معیار انحراف واریانس میانگین تعداد 

 52/3 82/9 68348/2 430/2 6988/4 483 روابط موفق با مشتری

 

 

 گروه سنی فراوانی درصد فراوانی درصد تجمعی 

 سال 03کمتر از  81 04/2 04/2

 سال 43الی  03بین  903 40/2 66/2

 سال 03الی  41بین  16 06/2 82/2

 سال 03بیشتر از  85 02/2 9

 کل 483 922 

 میزان تحصیلات فراوانی درصد فراوانی درصد تجمعی 

 دیپلم 028 66/2 66/2

 فوق دیپلم 18 06/2 82/2

 لیسانس 60 94/2 14/2

 فوق لیسانس 08 28/2 9

 کل 483 922 
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 ارزش ویژه برند: های توصیفیشاخص

در  SPSSآن از آمار توصیفی استفاده شده است. نتایج حاصل از خروجی  جهت بررسی وضعیت ارزش ویژه برند و عوامل

 آورده شده است. ها در جدولشاخصمورد این 

 عوامل آنازرش برند و  های توصیفیجدول شاخص

 ماکزیمم مینیمم معیار انحراف واریانس میانگین تعداد 

 52/3 86/9 50929/2 485/2 3586/4 483 ارزش ویژه برند

 22/6 32/9 8624/2 654/2 5066/4 483 آگاهی از برند

 22/6 22/9 19896/2 839/2 6613/4 483 تصویر برند

 22/6 32/9 85160/2 610/2 0381/4 483 کیفیت ادراک شده

3431/4 483 وفاداری برند  335/2  55812/2  02/9  22/6  

 53/4شود بر اساس نمونه آماری مورد بررسی میانگین شاخص ارزش ویژه برند برابر همانگونه که در جدول فوق دیده می

و  03/4، کیفیت ادراک شده برابر 66/4، تصویر برند برابر 50/4های آگاهی از برند برابر شاخصباشد. همچنین میانگین می

عوامل آن بر  ارزش ویژه برند و که میزان باشدمی قابل تبیین صورت بدین کلی باشد. نتیجهمی 34/4وفاداری برند برابر 

حد  از جامعه بیشتر شده میانگین مشاهده به توجه با غربیشعب بانک ملی استان آذربایجان ی درمشتر با موفق روابط

  .باشدمی متوسط
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 نتایج پژوهش

 :گیرینتیجه

در صــنعت بانکداری )مطالعه  برند ژهیارزش و یارتقا و یروابط موفق با مشــتررابطه بین تعیین میزان هدف این پژوهش 

ــتان آذربایجان غربی(بوده اســت. یافته های حاصــل از این پژوهش نشــان دادند که هرچقدر   روابط موردی: بانک ملی اس

شتر  شد، موجب ارتقاء   موفق با م ستان آذربایجان غربی بالاتر با ل به گردد. در ذیبانک می برند ژهیارزش وی در بانک ملی ا

 گردد:ت ارائه میتفصیل نتایج فرضیا

 دارد. داریغربی رابطه معنیدر بانک ملی استان آذربایجاناز برند  یآگاهبین روابط موفق با مشتری با : 1فرضیه 

 بیدر بانک ملی استان آذربایجان غراز برند  یآگاهروابط موفق با مشتری با نتایج آزمون همبستگی پیرسون بین متغیر 

دهنده وجود دارد که نشان 222/2معناداری و سطح  688/2دهد که رابطه مثبت و مستقیمی با ضریب همبستگی نشان می

 . شودهمبستگی بالا و قوی بین دو متغیر بوده و فرض وجود رابطه معنادار تأیید می

 .دارد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی برند ریتصوبین روابط موفق با مشتری با : 2فرضیه 

در  ربیدر بانک ملی استان آذربایجان غ برند ریتصوروابط موفق با مشتری با نتایج آزمون همبستگی پیرسون بین متغیر 

وجود  222/2و سطح معناداری  656/2دهد که رابطه مثبت و مستقیمی با ضریب همبستگی نشان می 3-92جدول شماره 

ریم که گینتیجه می شود. لذاوجود رابطه معنادار تأیید میدهنده همبستگی قوی بین دو متغیر بوده و فرض دارد که نشان

 . دارد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی برند ریتصوبین روابط موفق با مشتری با 

  .اردد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی ادراك شده تیفیکبین روابط موفق با مشتری با : 0فرضیه 

یجان در بانک ملی استان آذربا ادراک شده تیفیکروابط موفق با مشتری با نتایج آزمون همبستگی پیرسون بین مؤلفه 

وجود دارد که  222/2و سطح معناداری 659/2دهد که رابطه مثبت و مستقیمی با ضریب همبستگی نشان می غربی

روابط ن بیگیریم میشود. در نتیجه دهنده همبستگی قوی بین دو متغیر بوده و فرض وجود رابطه معنادار تأیید مینشان

 . دارد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی ادراک شده تیفیکموفق با مشتری با 

 .دارد داریغربی رابطه معنیدر بانک ملی استان آذربایجان برند یوفاداربین روابط موفق با مشتری با : 4فرضیه 

نشان  ربیغدر بانک ملی استان آذربایجان برند یوفادارروابط موفق با مشتری با نتایج آزمون همبستگی پیرسون بین مؤلفه 

دهنده که نشانوجود دارد  222/2و سطح معناداری  584/2دهد که رابطه مثبت و مستقیمی با ضریب همبستگی می

که بین روابط  گیریممیشود. بنابراین نتیجه همبستگی نسبتاً قوی بین دو متغیر بوده و فرض وجود رابطه معنادار تأیید می

 . دارد داریدر بانک ملی استان آذربایجان غربی رابطه معنی برند یوفادارموفق با مشتری با 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

17 
 

 جانیاستان آذربا یبانک ملدر  یبرند در صنعت بانکدار ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با مشتر نیب فرضیه اصلی:

 .دارد داری وجودی رابطه معنیغرب

نتایج کلی حاصــل از پژوهش حاکی از آن اســت که ابعاد مختلف روابط موفق با مشــتری)اعتماد، رضــایت مشــتری، تعهد  

توانند علاوه بر اینکه در جهت دستیابی به اهداف  می هاها و بخصوص بانکسازمانکه  هستنداز جمله ویژگیهای ارتباطی( 

شند در جهت     شند. لذا ن    ارزش ویژه برندبهبود سازمانی مؤثر با شته با شان دادند نیز تأثیر مثبت دا که  تایج این تحقیق ن

ادراک  یهای مدیریت ارتباط با مشتری در بانک ملاحظه نمایند، کیفیت ارتباط هرچه مشتریان آگاهی بیشتری از فعالیت  

شان می   شده بهبود خواهد یافت؛ همچنین کیفیت ارتباط بهتر، چهار بعد ارزش ویژه برند را بهبود می  شد. این نتایج ن   بخ

صوص بانک  ها؛ علیدهند که بانک ست بر فعالیت  ملیالخ ساس مفهوم هزینه   می بای شتری بر ا  -های مدیریت ارتباط با م

شتریان می      منفعت تاکید نماید، چونکه آگاهی از بر سوی م شده، و وفاداری به برند از  صویر برند، کیفیت ادراک  واند  تند، ت

ی اجرای صحیح  تواند بوسیله ، اثر کیفیت ارتباط میضمنا  . ی حفظ کیفیت ارتباط بین بانک و مشتری افزایش یابد بوسیله 

شتری افزایش یابد. در حقیقت، زمانی که بانک فعالیت  صحیح اجرا    های ممدیریت ارتباط با م شتری را  دیریت ارتباط با م

صورت مثبتی بر کیفیت ارتباط اثر می  شده، و وفاداری به    گذاردکند، ب صویر از برند، کیفیت ادراک  بعلاوه آگاهی از برند، ت

   دهد.برند مشتریان را افزایش می

 :پیشنهادات

  یکداربرند در صنعت بان ژهیارزش و یو ارتقا یترروابط موفق با مشباتوجه به نتایج بدست آمده از پژوهش مبنی بر اینکه  

 رسد:ی رابطه و تاثیر معناداری دارد، پیشنهادات ذیل ضروری به نظر میغربجانیاستان آذربا یبانک ملدر 

صلی در رابطه     ضیه ا شتر  نیببا توجه به تأیید فر صنعت بانکدار  ژهیارزش و یو ارتقا یروابط موفق با م در  یبرند در 

 ی با خودکنترلی پیشنهادهای ذیل ارائه می گردد:غرب جانیاستان آذربا یبانک مل

ضیه  - صلی پژوهش، با در رابطه با فر شتری  با موفق ارتباط بودن تاثیرگذار بر توجه ی ا شنهاد  برند، ویژه بر ارزش م  پی

شتریانی  بر را خود های بازاریابیفعالیت هابانک ،گرددمی  را منابعی نمایند، متمرکز دارند، اعتماد را از بالایی سطح  که م

 دهند. همچنین اختصـــاص مثبت ویژه برند ارزش ایجاد هدف با بانک به اعتماد از بالایی حفظ ســـطح و ایجاد برای

ــتریانی ــطح بالای با مش با  قوی ارتباط حفظ و ایجاد رو، این از نمایند،تقویت می را برند ویژه ارزش ارتباطی، تعهد س

 است. مهم آنان تعهد سطح افزایش منظور به مشتریان

 توانمی است. به عبارت دیگر، برخوردار بالایی اولویت از و غیرمشتریان بانک مشتریان بین در سازیذهنیت و برند ایجاد -

 سطح هایذهنیت و تصورات وسیله غیرمشتریان، به خدمات از نکردن استفاده دلایل تریناز اصلی یکی که داشت بیان

 از برند تصویر ایجاد و برند شناخت تقویت طریق از و بالفعل، بالقوه مشتریان اذهان در نفوذ اما است. برند آنها از پایین
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 می کمک آن به سازمان، تحت کنترل متغیرهای دیگر و متغیر این بین علّی رابطة ارتباط و درک است. بنابراین میسر

 دهند. ارتقا اثربخش ایگونه به را برند و تصویر شناخت تا کند

 ارزش از مشتریان  ارزیابیهای زیرا کنند،می مشتری ایجاد  برای را مطلوبتری برند تصویر  بالاتر برند همچنین ارزش ویژه- 

 در برند های مدیریت برنامه گردد،می پیشنهاد است. بنابراین برند تأثیرگذار از آنان ذهنی برتصویر  بخش یک در ویژه برند

سایی مهمترین    با بانک صویر  در برند ویژه ارزش بعد اثرگذارترین و شنا  جهت را لازم منابع و گردد متمرکز برند ایجاد ت

 .دهند اختصاص آن به را گردد،می مثبت منجر و مطلوب تصویر ایجاد به نهایتاً که برند افزایش ارزش

ضیه  - شتری با   1ی با توجه به تأیید فر ستان آذربایجان غربی  از برند  یآگاهپژوهش، که روابط موفق با م در بانک ملی ا

 گردد:، پیشنهادهای ذیل ارائه میدارد داریرابطه معنی

برند  معرفی برای گسترده  تبلیغات فرهنگی، انجام اقدامات برند از مشتری  آگاهی سطح  افزایش گردد جهتپیشنهاد می  -

ضعیتی  در صورت گیرد،  شتری  که و شنایی  دارد و... خدمات ارائه نحوه و برند مورد در کمی اطلاعات م  ارائه و برند با آ

 .خواهد داشت آگاهی سطح بردن بالا منظور به پاسخی مناسب اطلاعات

ست         ا - سریع خدمات در هنگام درخوا صلاح  شتریان، ا سب برای م ستفاده از تکنولوژی کامپیوتری برای ایجاد خدمات منا

 و غیره.مشتریان، درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از طریق فرآیند یادگیری مستمر 

زآمد هســتیم بنابراین ایجاد ســیســتم ها نیازمند اصــلاحات روریزینظام اطلاعاتی: از آنجا که در تمام تغییرات و برنامه -

شتریان داخلی و خارجی بانک اخذ کنند و پس از تحلیل      صل زمانی مختلف اطلاعات را از م سمی که در فوا اطلاعاتی به ق

ساخت     سانند. بنابراین وجود زیر شتری برای     ITآنها نتایج را به اطلاع همه کارکنان بانک بر سب مدیریت ارتباط با م منا

 رسد.به نظر میبانک ضروری 

ضیه  - شتری با   2ی با توجه به تأیید فر صو پژوهش، که روابط موفق با م ستان آذربایجان غربی   برند ریت در بانک ملی ا

 گردد:، پیشنهادهای ذیل ارائه میدارد داریرابطه معنی

شته  آگاهی خدماتکیفیت  سطح  بهبود و برند از آگاهی ارتقای و ایجاد در خود نقش اهمیت از کارمندان باید - شند  دا  با

ستقیم با  ارتباط در آنان زیرا ببینند، را لازم هایآموزش زمینه این در و شتری  م  می تلقی سازمان  نمایندۀ و قراردارند م

 شوند، که تصویر مثبت در مشتریان ایجاد نمایند.

تر کارمندان در اجرای هرچه صــحیحبایســت به مدیران میانی و های ســازمان میمدیریت ارشــد با شــفاف ســازی هدف -

، تا از این طریق بتوان تصویر مطلوب از بانک و رسالتی که دارد در مشتریان ایجاد    مدیریت ارتباط با مشتری تلاش نمایند 

 نمایند.
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ی رهای مدیریت ارتباط با مشتتواند نقش موثری در اجرای برنامهتوجه بیشتر به شکایات مشتریان و برخورد مناسب می -

 داشته باشد.

ضیه  - شتری با   0یبا توجه به تأیید فر شده  تیفیکپژوهش، که روابط موفق با م ستان آذربایجان   ادراك  در بانک ملی ا

 گردد:د، پیشنهادهای ذیل ارائه میدار داریغربی رابطه معنی

 ارتباط دوطرفه با مشتریان،  ایجاد محیط داخلی مناسب بانک برای رفع مناسب نیازهای مشتریان، ایجاد فرآیندی برای     -

 و غیره.  تلاش مشترک تمام کارکنان بانک برای جلب رضایت مشتریان، 

ستای  در بانک ماموریت تبیین و تعیین - سته  و تامین منافع را شتری  هایخوا ستراتژیکی  کردن هماهنگ و م  و اهداف ا

 .بانک کردن ماموریت عملی جهت در بانک عملیاتی

ضیه با توجه به تأیید - شتری با   4ی فر ستان آذربایجان غربی   برند یوفادارپژوهش، که روابط موفق با م در بانک ملی ا

 گردد:، پیشنهادهای ذیل ارائه میدارد داریرابطه معنی

ــته به توانندمی مشــتریان وفاداری ایجاد منظور به گردد بانکپیشــنهاد می -  و توجه کنند خود مشــتریان های خواس

و  هدیه ارائه وفادار مشتریان  برای ویژه مزایای طرح توانندمی کنند. همچنین وی نیاز رفع در سعی  فرد هر نیاز با متناسب 

 عمومی روابط و مشتری  با روابط برقراری طریق از نمایند. همچنین جلب را آنان وفاداری و اعتماد باوفا، مشتریان  از تشکر 

 .نمایند تسهیل را وفاداری اطمینان، ایجاد با برسانند و اثبات برای مشتریان به را خود نوع دوستانه اهداف

سرمایه      - ساس میزان تبادلات آنها با بانک،  شتریان بر ا گذاری برای ارتباط با هر یک از تفاوت اولویت انجام خدمات به م

 غیره. مشتریان بر اساس ارزش افزوده مشتری، و

ستم مدیریت   ایجاد - شتری،  با ارتباط سی شتری  با ارتباط برقراری م شنهادات  به توجه و م  آنان، از گامهای شکایات  و پی

 قصد  بر مثبتی تأثیر شود و می پدیدار ارتباطات تدریجی بهبود نتیجه در تعهد. است  ارتباطی تعهد و اعتماد ایجاد در اولیه

صویر ذهنی  و رابطه ادامه در مشتری  سطه  بودن موثر به توجه با دارد. همچنین فرد ت  ایجاد در برند ویژه ارزش گرنقش وا

صویر  ستراتژیهای  ت  گردد و منجر برند ویژه ارزش ارتقا به که گردند ای تدوینگونه به بازاریابی های برنامه و برند برند، ا

 .دهد بازتاب را برند از قدرتمند و پایدار تصویری

راضی کردن مشتریان هستند. افزایش هرچه بیشتر      کارکنان مناسب که از طرف سیستم مدیریت حمایت شوند، کلید       -

، که این امر منجبر به تواند در اجرای هرچه بیشــتر مدیریت ارتباط با مشــتری موثرتر باشــدتعهد و رضــایت کارمندان می

 گردد.وفاداری مشتریان می

شتری  مان، بایستی در راستای م  تدوین و بازبینی بیانیه رسالت سازمان در راستای رضایت مشتریان: بیانیه ماموریت ساز       -

 مداری تدوین شود و کلیه برنامه ها نیز بر اساس آن طراحی و اجرا شوند.
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 منابع و مآخذ: 

، اشراقی، شناسی پژوهش کیفی در مدیریت: رویکردی جامعروش(، 9412الوانی، سیدمهدی. آذر، عادل. دانایی فرد، حسن) -

 چاپ چهارم.

 ام.ل، انتشارات فروزش، ویرایش اول، چاپ چهروش تحقیق در روان شناسی و علوم تربیتی(، 9410دلاور، علی) -

 (، انتشارات فوژان، چاپ نهم.روش تحقیق در مدیریت)با رویکرد پیمایشی(، 9419خاکی، غلامرضا) -

 ، انتشارات رشد، ویرایش اول، چاپ یازدهم.های تحقیق در علوم تربیتی و رفتاریروش(، 9412بست، جان) -

برند،  ویژه ارزش برند و به وفاداری بر آن تأثیر و برند هویت به (، نگاهی9419احمدی، پرویز. جعفرزاده کناری، مهدی) -

 .14-56، 89شماره  بازرگانی، پژوهشنامه فصلنامه

آمیخته بازاریابی (، تحلیل تأثیر ادراک مشتریان از 9412. حسینی رباط، سیدمنصوره)مصطفیالله، کاظمی، دعائی، حبیب -

 .923-14(، 0)9بر ارزش نام و نشان تجاری)مورد مطالعه: محصولات مواد غذایی رضوی(. تحقیقات بازاریابی نوین، 

بررسی نقش واسط ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتری در تاثیر ارتباط موفق (، 9419)فریبرز رحیم نیا، سیده زهرا فاطمی -

سال دوم، شماره  پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین-فصلنامه علمی، ستاره مشهد 6های برند در هتل با مشتری و تصویر

   .84-10صص:، (3اول، شماره پیاپی)

(. وفاداری کارکنان در تعامل با وفاداری مشتریان صنایع خدماتی. تحقیقات بازاریابی 9412چه، منیژه. دابوئیان، منیره)قره -

 .45-08(، 4)9نوین، 

ی نام تجاری. (، مدیریت راهبردی نام تجاری: رویکردهای جدید به خلق و ارزیابی ارزش ویژه0228ژان نویل)کاپفرر،  -

 )س. قربانلو، مترجم( تهران: انتشارات مبلغان.

 (، مدیریت استراتژیک برند.)ع. بطحایی، مترجم( تهران: انتشارات سیته.0228کلر، کوین لین. ) -

(، بررسی تاثیر ارزش ویژه نام و نشان تجاری 9488، سیدابولفضل و رحیمی هلری، محمد)حسینی، سید محمود. ابولفضل -

 .08-1، 40انداز مدیریت، شماره کننده)مطالعه موردی: نام و نشان تجاری ایرانول(، مجله چشمبر پاسخ مصرف

 ای صنعت بیمه.، انجمن حرفههای بیمهچالش برندسازی در شرکت(، 9410عامل، محمد) -

(، بررسی تاثیر ابعاد برند بر قصد خرید مجدد مشتریان از 9488پور، بهمن و دهقان، میثم)صمدی، منصور. حاجی -

 .956-931ای رفاه در شهر تهران، مجله اندیشه مدیریت، سال سوم، شماره دوم، های زنجیرهفروشگاه

 طیه بطحایی و پرویز درگی، تهران، رسا.های تجاری، مترجمین؛ ع(، کسب و کار نام9486میلر، جان. مور، دیوید) -

 ، ترمه، ویرایش اول، چاپ نهم.سازمان و مدیریت رویکردی پژوهشی(، 9419مقیمی، محمد) -

اولین کنفرانس بین المللی بازاریابی  ،ارزش نشان تجاری در صنعت بانکداری (،9419)زاده، سیدرضا. اختیاری، مهنازجلال -

 .آذر 09- 00خدمات بانکی، تهران

های عملکردی. مجله رابطه برندسازی و شاخص (،9481)پور، اشکان. گوهری، محمودرضا. نفیسی، ابوالفضلنصیری -

 .94مدیریت سلامت، شماره 

رزش ویژه برند)جامعه مورد مطالعه: مشتریان کارت بررسی تاثیر وفاداری مشتریان به برند بر ا (،9488)راد، شیرینکاظمی -

 .های خصوصی استان گیلان(. پایان نامه کارشناسی ارشدالکترونیکی بانک

مقایسه تطبیقی نگرش مشتریان به برندهای جهانی پوشاک)مورد مطالعه  (،9481)زاده، ژالهالله. فرزانه حسندعایی، حبیب -

 .30های بازرگانی، شماره ژاپن(. بررسیمقایسه برندهای محلی ایران، کره و 
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نشر  ،رپوترجمه مسعود بینش، افشین دبیری، رضا قرائی ،آفرینی منابع انسانیطرح ارزش(، 9414)دیو اولریش و همکاران -

 .996-920، چاپ دوم، آهار

 . 62-36، چاپ دوم، نژاد، نشر فراترجمه عبدالرضا رضائی ،09های مدیریت در سده چالش(، 9419)پیتر ،دراکر -

نشر  ،رپوترجمه مسعود بینش، افشین دبیری، رضا قرائی ،آفرینی منابع انسانیطرح ارزش(، 9414)دیو اولریش و همکاران -

 .996-920، چاپ دوم، آهار

 . 62-36، چاپ دوم، نژاد، نشر فراترجمه عبدالرضا رضائی ،09های مدیریت در سده چالش(، 9419)پیتر ،دراکر -

  .تهران، نگاه دانش بازاریابی خدمات بانکی، (،9414)صفائیان، میترا ،داور ونوس، -

 .935مدیریت ارتباط با مشتری، تدبیر، شماره  ،(9410آقاشیری، ابوالفضل)  -

 .نشر مهربان کتاب هموسس انتشارات ،(انصاری چهرمنو هترجم)دانش مدیریت اصول ،(0290)برایان برگون، -

،  تاکید بر عوامل کلیدی موفقیت طراحی مدل مفهومی مدیریت دانش با(، 9414)مصطفی جعفری، و پیمان اخوان، -
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