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  تهرانآميزه بازاريابي خدمات بر ارزش ويژه برند بانك صادرات استان  تأثيربررسي 

  )مطالعه موردي منطقه شمال تهران(
  ١نشليزادهساسان عيسي

 ٢محمدرضا رستمي

  چكيده

 يعملكرد مال ي، خلق و بقاهافعاليت ينامشهود در اثربخش هايدارايينقش  تياهم ر،ياخ هايسالدر 

ه ب هاسازمان ازينقش، ن نيست. شناخت اا آشكارشدهمختلف بر همگان  عيدر سطح صنا وكارهاكسب

با آن  زشكرده و ضرورت سنجش ار تيرقبا را تقو ريآن با سا سهيبرند خود و مقا تيوضع يابيارز
 كرده است. يادآوريرا  يو كم يفيك يو ابزارها هاشيوه نيدترياز جد گيريبهره

 نياست و ا سؤال ١٨ل شام شد كه يطراح ايپرسشنامهموجود  و متغيرهايبه مدل  با توجه
 به و نتايج عيپرسشنامه توز ٢٦٠تعداد ممتاز شعبه تهران به  انينفر مشتر ٨٠٠ نيدر ب هاپرسشنامه

 تداكه اب شدهمطرح هيفرض ٤اساس  نيابر و است قرارگرفته استفاده مورد يآمار هايتحليلاز  آمدهدست

 ياطاستنب يآمار هاياز آزمونس با استفاده پرداخته و سپ هانمونه فيبه توص يشناخت تيجمع قياز طر
  شد. يبررس موردنظر جينتا زرليل افزارينرم كارگيريبهبا  اتيفرض آزمون و رهاييارتباط متغ زانيم
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  مقدمه

ــرا ــب جا يرقابت طيدر ش ــب در ذهن منا گاهيبازار امروز، كس ــرفس وفادار ماندن به  يبرا كنندهمص
صرف يشركت، برا س كنندهم ست. ارزش و اريب كه  شودميدر نظر گرفته  ييدارا عنوانبهبرند  ژهيمهم ا

صولات همان چ دهدمي شيشركت افزا يرا برا يوجوه تجار انيجر ست كه  يزيو مح   ديولت هاشركتا
ـــتر كنندمي ـــت. ا در واقع خرندمي انيو آنچه مش ـــدق  زيدر مورد خدمات ن نينام برند اس  كندميص
 ).٢٠١١ وان،يو سال موني(سا

ـــر آم گذاردمي تأثيربرند  ژهيبر ارزش و يابيبازار يهافعاليت امل عو ازجمله يابيبازار ختهيو عناص
صميمشركت و  رانيمد يبرا كنترلقابل ستند. اگر بتوان به رابطه ب گيرندگانت ص نيا نيه ش ر و ارزعنا

ستخاص برند  صميم ،يافتد صم راحتيبه توانندميشركت  گيرندگانت ه عناصـر چگون كه رنديبگ ميت

ـــت يرا برا يابيبازار ختهيآم ـــ يابيدس ـــوص ـــودآور درنهايتبرند و  يبه حداكثر ارزش خص   داريپا يس
ستفاده برا افتني. كارگيرندبه شتر يازهايشركت و رفع ن يسودمند شيافزا يو ا  شيفزابا ا. امروزه انيم

ـــروع به درك اه ابانيبازار ن،يو تعداد جوامع آنلا تياندازه، ماه   دهانبهدهان غاتيروزافزون تبل تيمش
ضوحبه تواندمي دهانبهدهان غاتي. تبلاندكرده شتر و صول  يرا برا يم  غاتيكه تبل يبرند ايانتخاب مح

  ابراز هاآنبه  ماًيكه مســـتق ييوردهابازخ يبرا شـــهيهم انيمشـــتر كند. بيدهد، ترغ زهيانگ تواندمين

ضا شودمي ستند. ر ضا تيارزش قائل ه شتر تيو ر صول به زنج يم  يسنت يابيبازار رهياز انتخاب مح
  اشاره دارد.

  مباني تحقيق

ــت ــيرا در  ايمطالعه ١٤٠١و همكاران  يدهدش برند در بخش  ژهيبر ارزش و مؤثرعوامل  موردبررس
امل عو نييبه برند و تع انيمشــتر يموضــوع وفادار انيم نيام دادند. در اانج انيمشــتر دگاهياز د يبانك

ــت. عوامل افتهي يمضــاعف تيمؤثر بر آن اهم ــتر يمانند اعتبار برند بر وفادار ياس رك د تيفيو ك يمش
 .ددهنمي ليخاص برند را تشك شيهستند كه افزا يابعاد ازجملهبرند  يبه برند و تداع يشده وفادار

ارزش  ت،يابعاد شخص نيرابطه ب يبا عنوان مدل مفهوم يدر پژوهش ١٤٠٠و همكاران زاده  يديحم

قش برند و ن ژهيو ارزش و تيابعاد شــخصــ نيرابطه ب ،ياخلاق هايويژگي كنندهتعديلبرند و نقش  ژهيو
  نيا جيتان يمعادلات ساختار يسلسله مراتب ونيكردند. رگرس يرا بررس ياخلاق هايويژگي كنندهتعديل

شان  قيتحق ارند و دو د يمعنادار تأثيربرند  ژهيبر ارزش و ييايو پو پذيريمسئوليتكه دو بعد  دهدمين
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ــئوليت يرهايمتغ نيدر رابطه ب ايكنندهتعديلنقش  ياخلاق تيفيك ريمتغ و ارزش  ييايو پو پذيريمس
  معنادار است. اثر ژهيو ندو ارزش بر ييايرابطه و پو نيبرند دارند، اما تنها رابطه ب ژهيو

ـــطه، نقش ١٤٠٠ يو فاطم اين ميرح ـــتر ژهيارزش و ايواس ارتباط موفق با  تأثيردر  يبرند بر مش
با  يبرند و ارتباط موفق با مشــتر ريتصــو تأثيرارزش برند در  ايواســطهبرند، نقش  ريو تصــو انيمشــتر

ستفاده از  ستاره.  P افزارنرما شهد  هايهتلدر پنج  سوب  يساختار معادله يكه نوع LSم   شودميمح
سي شان داد كه  قيتحق نيا جي. نتاگيردميقرار  موردبرر ستقيغ تأثيرن شت ميرم بر  يرارتباط موفق با م

 رند است.ب ريتصو جاديبرند در ا ژهينقش مهم و و دهندهنشاناست و  ميمستق تأثيراز  شيبرند ب ريتصو

ـــهينف ـــداقت و همكاران  س ـــر بازار تأثير، ٢٠١٩ص  غاتيبرند، تبل ژهيبر ارزش و يبيترك يابيعناص
  رتأثيدرك شـــده  تيفيو ك يآگاه ،يبر وفادار ميمســـتق يو روابط عموم يو فروش شـــخصـــ يغاتيتبل
 .گذاردمي

قان ئه مدل مفهوم يقيتحق ١٣٩٨ يمحمد، صــــدرائ يطال  نديفرآ نييتب يبرا يرا تحت عنوان ارا

س ستقرار  سا ستميا صنعت بانكدار مؤثربرند  ييشنا ست، مطالعه مورد يدر  ، : بانك ملتيانجام داده ا
 است: ريبه شرح ز جهينت لان،ياستان گ

س نيا ضا يرهايمتغ تأثير يمقاله با برر صو ت،ير صو يذهن ريت  ،يانكب رهياز زنج يذهن رياز بانك، ت
 لانيدر شعب بانك ملت در استان گ يوفادار - تيرضا - تيفيك نديخدمات و تنوع خدمات، فرآ تيفيك

  .دهديم حيتوضرا 

 نيبه برند در بازار ب يبرند و وفادار ژهيبا عنوان ارزش و ايمطالعه، ٢٠٢٠و همكاران،  نيجان توا
س جهينت نيبه ا يشركت ست ياز نظر برند محصول بخش يمشتر يكه وفادار دندير و  از برند محصول ا

 توسعه محصولات باشد. عنوانبهبرند داشته باشند.  ژهيارزش و ديبا هاشركت

Aker 2019ميرمســـتقيغ طوربهكه  يافتدســـت جينتا نيارزش برند، به ا تيريمد قي، عنوان تحق 
 .دهدمي شيبه برند افزا انيتوسط مشتر شدهدادهاز ارزش  تيارزش شركت را با حما

Keller 2018 ستراتژ تيريبا عنوان مد ست جينتا نيبرند كه به ا كيا ست راتيتأث ،يافتد بر  يميقم
و  ابيارتباطات بازار يمحصول، اثربخش متيق شيمناسب در مورد افزا گيريتصميمسازمان در  ييتوانا
  دارد. وكاركسبدر توسعه  تيموفق
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  روش تحقيق

ـــخص هاآنكه به كمك  هافعاليتاز  ايمجموعهدر واقع  قيروش انجام تحق كه اطلاعات  ميكن مش
ـــيلهرا از كجا، چگونه و با چه  موردنظر در علوم  قيتحق هايروش طوركليبه. ميكن آوريمعج ايوس

ــاس دو مع توانميرا  يانســان ــ هاداده يو روش گردآور قيهدف تحق اريبر اس   بنديطبقهكرد.  ميتقس
ــاس هدف تحق قيتحق هايروش ــامل تحق قيبر اس ــعه قيتحق ،يكاربرد قاتيتحق ه،يپا قاتيش ، و توس
 است. يكاربرد قاتيو تحق يابيارز قاتيتحق

 گذاريارزشخدمات  يكاربرد عمل نهيارائه مدل و توسعه دانش در زم قيهدف تحق نكهيتوجه به ا با
ناسان و كارش گيريتصميم يندهايفرآ هيو در كل يابيبازار ختهيبانك صادرات در حوزه آم يخصوص بليل

 يش كاربردپژوه هدف . از نظر هدف آنيكاربرد قاتياز تحق يكي قيتحق ني، اباشدميبانك  رانيمد

 يدر جهت كاربرد عمل يكاربرد قاتيتحق ،ديگرعبارتبهخاص است.  نهيزم كيدر  يتوسعه دانش كاربرد
مورد انتظار آن در  جياز نتا توانمياست كه  يكاربرد جهتازاينمقاله حاضر  ن،يدانش است. علاوه بر ا

و  ميمفاه فيتعر يبرا ايكتابخانهطالعات از م تدامقاله اب نيمواجهه با بازار استفاده كرد. در ا هايروش
آن، مفروضات خود را مورد  يآمار ليو تحل يو در مرحله بعد با ارائه نظرسنج كنيممي استفاده هاشاخص

 است. ايرابطهو  يغربالگر -يفيتوص قاتيمقاله از نظر روش جزء تحق نيا .دهيمميآزمون قرار 

باط با ارت تيريبر مد مؤثرعوامل  يبررس رها،يمتغ ييهدف شناسا با راياست ز يفيتوص قيتحق نيا
 مؤثر بر يرهايمتغ نيو رابطه ب تيماه كهازآنجايياست.  شدهانجام هاسازمانآن در  يامدهايو پ يمشتر

در قالب پرسشنامه است. در مطالعات  قياست، تحق شدهبررسي هاآن جيو نتا يارتباط با مشتر تيريمد
 استفاده خواهد شد. يمقطع هايروشاز  زين يشيمايپ

 رير متغمستقل ب ريمتغ تأثير يو بررس يروابط علت و معلول افتنيآن  يهدف اصل نكهيتوجه به ا با

 قي. هدف از تحقگيردميقرار  يهمبستگ هايپژوهشدر دسته  يوابسته است، با استفاده از مدل عل
جود ن رابطه وياگر ا ؛ وريخ ايرابطه وجود دارد  يكم ريچند متغ ايدو  نيب ايآ نكهيا نييتع يهمبستگ

 دارد اندازه واحد چقدر است؟

عدم وجود آن و استفاده از روابط در  ايرابطه  كي جاديممكن است ا يهدف از مطالعه همبستگ

ا مشكل ب شوديكه تصور م كننديم يابيرا ارز رهاياز متغ يتعداد يباشد. مطالعات همبستگ هابينيپيش
. گيرندنمي رارق موردبررسي شتريو ب شوندميحذف  ستنديوابسته ن شدتبهكه  ييرهايتبط هستند. متغمر
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است.  ردنيازمووابسته  اريبس يرهايمتغ نيروابط ب تيعل نييتع يبرا يتجرب اي ايمقايسه ،يمطالعات عل
  .شودمي يبررس ريدو متغ نيب يرابطه عل ،يدر مطالعات عل

  جامعه آماري

 اياست  قيتحق هاييافتهتعميم يما برا موردنظر يفرض اي يواقع ياعضا يشامل تمام يه آمارجامع
 مشخصه است. يژگيو كيمطلوب با حداقل  يهاهياز گو ايمجموعهشامل  يبه عبارت بهتر جامعه آمار

 ممتاز بانك صادرات در منطقه شمال تهران (در دو منطقه) انينفر از مشتر ٨٠٠: يآمار جامعه

ــ يبرا ــنهاديپ يهاهيآزمون فرض ــتر ران،يمد ،يش ــتان تهران  انيكاركنان و مش ــادرات اس بانك ص
ـــتفاده پژوهش  نيا يجامعه آمار عنوانبهبرند  ژهيبر ارزش و يخدمات مبتن يابيبازار درآميخته مورداس
  انتخاب شدند.

  ليست و مشخصات بانك صادرات منطقه شمال تهران جهت توزيع پرسشنامه

  تهران

  تعداد نمونه  حوزه  سرپرستي منطقه شمال تهران

  شمال

  ٤٣  حوزه يك
  ٤٣  حوزه دو
  ٤٤  حوزه سه

  ٤٣  حوزه چهار

  ٤٣  حوزه پنج

  ٤٤  حوزه شش

  گيرياندازهحجم نمونه و روش 

ـــ يكل جامعه آمار ياطلاعات برا آوريجمعبود كه  نيا گيرينمونه ليدل ود، اما ب نهيپرهز اريبس
. از شدمي شتريب نهيباشد، هز تربزرگبود و هر چه حجم نمونه  نهيپرهز زياطلاعات از نمونه ن آوريجمع

 يهااز پارامتر يخوب يهابرآورد ميبزرگ باشــد تا بتوان يكاف ندازهابهكه نمونه  خواهيمميما  گر،يطرف د

ــت تيجمع ــورتبه توانميگروه نمونه را اندازه و اندازه  نيي. عوامل مؤثر بر تعميآور به دس  انيب ريز ص
 كرد:

هداف تحقالف مال يآمار هايروشو  قيب) روش تحق قي) ا نابع  محقق د)  يو زمان يمرتبط ج) م
صل تياندازه جمع سته بر متغ ريمتغ تأثيرنامطلوب و) درجه  يرهاي) نحوه كنترل متغيا س ريواب تقل ز) م
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) i. رفتقرار گ موردبررسي ياصل تيو عوامل در جمع رهايمتغ ديشد يح) ناهمگون جيدرصد خطا در نتا
 يابيازارب تأثير خواهيممي كهازآنجايي قيتحق نيوابســته در ا ريمتغ گيرياندازه يابزارها ييايو پا ييروا

رآورد ب ي. استان تهران براميكن يرا در بانك صادرات بررس يبرند خصوص ژهياز خدمات ارزش و يبيترك
 :كنيمميفرمول چهره به چهره استفاده حجم نمونه از 

بزرگ باشــد كه  يكاف اندازهبه دي، باموردنظر تيجمع ايمحدود  تيبا درج از جمع بردارينمونه يبرا
  در نظر گرفته شود. يرضروريمحدود غ تياستفاده از اصلاح جمع

حجم نمونه  كهازآنجايياما ؛ از فرمول مربوطه اســتفاده شــود ديجامعه محدود اســت، با كهازآنجايي
از  وانتميحالت  نياست و در ا كيبرابر با  باًيتقر حيتصح بيمحدود بزرگ است، ضر هايجمعيت يبرا

ــطح خطا ــتفاده كرد. با س ــر ٠٥/٠ يمعادله اول اس ــرح ز هانمونهتعداد  ٩٥/٠ نانياطم بيو ض  ريبه ش
 خواهد بود.

ـــد خطا ندار اي تيجمع انسيكه وار يموارد در حجم  نيتخم يجدول برا نياز ا ميتوانيم م،يدرص

و اگر با فرمول حجم نمونه كوكران  دهدميجدول حداكثر تعداد نمونه را نشان  ني. امينمونه استفاده كن
 .آيدميبه دست  يكمتر يهانمونه معمولاً د،يمحاسبه كن

شتر ٨٠٠: يجامعه آمار  شتر شدهحذفممتاز  انينفر از م صوت م صا انياز واحد  درات در بانك 

 بار مراجعه شده است). نيمنطقه شمال تهران (دو منطقه) (چند

بانك صادرات در منطقه  انينفر از مشتر ٢٦٠: حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان، نمونه حجم

 .باشدميشمال تهران 

  ساده. ي: تصادفگيرينمونهروش  

  ابزار گردآوري اطلاعات پژوهش

 .هيثانو يهادادهو  هياول يهادادهاز دو نوع داده استفاده كرد:  وانتمي يقيانجام هر تحق يبرا

 هيثانو يهاداده

ـــابه و هاينامهپايان ،يابيمجلات و مقالات بازار نترنت،يا ،يابيبازار ژهيمقاله از كتب و نيا در  مش

 نينچو هم قيمرتبط با موضـوع تحق يمباحث نظر يبررسـ منظوربه گريد يكاتالوگ كتب و بروشـورها
 قيتحق نهيشيو پ يموضوع اتيادب يبررس
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 هياول اطلاعات

 است. شدهاستفادهاز پرسشنامه  هياطلاعات اول آوريجمع يمقاله برا نيا در

 يخاص هايانتخاببر اساس  معمولاً است كه  ياز سؤالات كتب ايمجموعه: پرسشنامه پرسشنامه
 آوريجمع يبرا مؤثر يابزار ي. نظرسنجكندميخود را در آن وارد  هايسخپا دهندهپاسخاستوار است و 

 يياي) و پاييايا(پ ييداشته باشد: روا ياساس يژگيحداقل دو و ديبا گيرياندازهاطلاعات است. هر ابزار 

ه ك يهايجنبهاز  ياريبس انيدر نظر گرفت. در م زيرا ن يعلم هايارزيابي ي، برخحالبااين). يياي(پا
 و ريسهولت اجرا، سهولت در تفس ،ي، نقش عوامل اقتصادكندمي استفادهقابلنامه را در عمل پرسش

مركز و ت يابيبازار ختهيآم يهاشاخص يجنظرسن نياست. ا يمهم و واقع قطعاً  ازات،ياز امت حياستفاده صح
 است: شدهتشكيلكه از دو بخش  كندمي گيرياندازهبرند را 

  .گيردميپاسخگو را در نظر  يشناخت تيو جمع يعات عموم: اطلاي) سؤالات عمومالف

 كرتيل اسيبر اساس مق هاآناست كه همه  يسؤال اصل ١٢بخش شامل  ني: ايب) سؤالات تخصص
 .اندشدهطراحياست،  گيرياندازه هايمقياس ترينرايجاز  يكيكه 

 هايافته ليتحل روش

سنجش نرمال بودن از آزمون كولموگروف  يبرا ،SPSSاز برنامه  رهايمتغ نيرابطه ب نييتب يبرا
 كيو در صورت نرمال نبودن از آزمون ناپارامتر كيدر صورت نرمال بودن از آزمون پارامتر رنوف،ياسم

  .شودمياستفاده  آزمون. شودمياستفاده 

 هايافته

  اينمونهيك  Tجدول آماره آزمون 

  اينمونهيك  Tجدول آزمون 

  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 ٠,٠٤٧١٥  ٠,٧٤٥٥٨  ١,٧٤١ ٢٦٠  شدهدراكا كيفيت

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference  

Lower Upper 

  ١,١٦٦١ ١,٣٥١٩  -١,٢٥٩  .٠٠٠ ٢٤٩ ٢٦,٦٩٩  شدهادراككيفيت 
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 »شدهادراككيفيت «ي مربوط به هاادهدهيستوگرام توزيع 

 چگونه است؟» به برند يوفادار« ريمتغ تيوضع

نشان  ريدر جدول ز ليتحل نيا جياستفاده شد. نتا اينمونهتك  tاز آزمون  سؤال نيپاسخ به ا يبرا
است  ٣برابر با » به برند يوفادار« ري، فرض صفر كه متغشودميكه مشاهده  طورهماناست.  شدهداده
كه هر دو  ريمقاد ترينبزرگو  ترينكوچكبا توجه به  ريمتغ تي=) و وضعsig ٠٠٠/٠( شودمين تائيد
 است. ٣نامناسب و كمتر از  "به برند يوفادار". شودمي نييهستند تع يمنف

  اينمونهيك  Tجدول آماره آزمون 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

  ٠,٠٣٩٩٠ ٠,٦٣٠٨٣ ١,٧٩٨٧ ٢٦٠ وفاداري به برند

  اينمونهيك  Tآزمون  جدول

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference  

Lower Upper 
  -١,١٢٢٨ -١,٢٧٩٩ -١,٢٠١٣٣ ٠,٠٠ ٢٤٩ -٣٠,١١١ وفاداري به برند
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  »فاداري به برندو«ي مربوط به هادادههيستوگرام توزيع 

 چگونه است؟» برند يتداع« ريمتغ تيوضع

نشان  ريدر جدول ز ليتحل نيا جياستفاده شد. نتا اينمونهتك  tاز آزمون  سؤال نيپاسخ به ا يبرا

 تائيداست  ٣برابر با » برند يتداع« ري، فرض صفر كه متغشودميكه مشاهده  طورهماناست.  شدهداده
 يهر دو منف هك ريمقاد ترينبزرگو  ترينكوچكبا توجه به  ريمتغ تيوضع ) وsig=  ٠٠٠/٠( شودمين

  است. ٣و كمتر از  يمنف» برند يتداع. «شودمي نييهستند تع

  اينمونهيك  Tجدول آماره آزمون 

  اينمونهيك  Tجدول آزمون 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 ٠,٠٣٨٢٠ ٠,٦٠٤٠٤ ١,٨٩٦٠ ٢٦٠ »تداعي از برند«

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
95% Confidence Interval of the Difference  

Lower Upper 
 ١,٠٢٨٨ ١,١٧٩٢  ١,١٠٤٠٠  ٠٠٠ ٢٤٩  ٢٨,٨٩٨ »تداعي از برند«
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  »تداعي از برند« ي مربوط به هادادههيستوگرام توزيع 

 چگونه است؟ »از برند يآگاه« ريمتغ تيوضع

ستفاده شد. نتا اينمونهتك  tاز آزمون  سؤال نيپاسخ به ا يبرا شان  ريدر جدول ز ليتحل نيا جيا ن
ست.  شدهداده شاهده  طورهمانا صفر كه متغشودميكه م ست  ٣برابر با » از برند يآگاه« ري، فرض  ا
  ريت متغيوضــع ،يمنف ريمقاد ترينبزرگو  ترينكوچك) و با توجه به sig= ٠٠٠/٠نشــده اســت ( تائيد

  است. ٣و كمتر از  ستيمناسب ن "از برند". شودمي نييتع »يآگاه«

  اينمونهيك  Tآماره آزمون جدول 

 اينمونهيك  Tجدول آزمون 

 
Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed)  Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 
Lower Upper 

  ١,٠١٤٦ ١,١٩٣٤  -١,١٠٤  ٠٠٠ ٢٤٩ ٢٤,٣١٨  »آگاهي از برند«

 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 ٠,٠٤٥٤٠ ٠,٧١٧٨١ ١,٨٩٦٠ ٢٦٠  »آگاهي از برند«
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  »آگاهي از برند«ي مربوط به هادادههيستوگرام توزيع 

  جدول خلاصه نتايج حاصل از وضعيت متغيرهاي تحقيق

  تغيرهاوضعيت م  تحقيق متغيرهاي

  مناسب  »شدهادراككيفيت «

  مناسب  »وفاداري به برند«

  مناسب  »تداعي از برند«

  مناسب  »آگاهي از برند«

  مناسب  »رضايت مشتري«

  گيريبحث و نتيجه

 قيتحق هايفرضيهآزمون  جينتا

 دارد. تأثيردرك شده برند  تيفيبر ك يابيبازار ختهياول: آم هيفرض

 .گذاردمين تأثيردرك شده برند  تيفيبر ك يابيبازار هختي): آمH0( هياول هيفرض

  دارد. تأثيردرك شده برند  تيفيبر ك يابيبازار ختهي): آمH1( قيتحق هيفرض
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  :شدهانجامآزمون 

  جدول تمركز بر مشتريان كليدي و رضايتمندي

  نتيجه  ضريب همبستگي  روابط
  تائيد  ٤,٢١ برند از شدهادراك كيفيت و بازاريابي آميزه

ــده  درك تيفيو ك يابيبازار ختهيآم ني، بهاداده وتحليلتجزيهاز  آمدهدســتبه جيبا توجه به نتا ش

؛ كندمي تائيد) را ٢٠١٢كار اندرســـون و همكاران ( جهينت نيوجود دارد. ا يبرند رابطه مثبت و معنادار
ـــان دادند كه ب نيا ن،يبنابرا ـــ تيفيو ك يابيبازار ختهيآم نيمحققان نش ت و برند رابطه مثب هددرك ش

 وجود دارد. يمعنادار

 دارد. تأثيربه برند  يبر وفادار يابيبازار ختهيدوم: آم هيفرض

 .گذاردمين تأثيربرند  يبر وفادار يابيبازار ختهي): آمH0( هياول هيفرض

  دارد. تأثيربه برند  يبر وفادار يابيبازار ختهي): آمH1( قيتحق هيفرض

  كليدي و رضايتمنديجدول تمركز بر مشتريان 

  نتيجه  ضريب همبستگي  روابط
  تائيد  ٢,٠٨ برند وفاداري به و بازاريابي آميزه

  

 يابيازارب ختهيآم نيب ي، رابطه مثبت و معنادارهاداده وتحليلتجزيهاز  آمدهدستبه جيبا توجه به نتا
 كهطوريبه. كندمي تائيد) را ٢٠١٢كار اندرسون و همكاران ( جهينت نيبه برند به دست آمد. ا يو وفادار

  دارد. وجود يرابطه مثبت و معنادار ندبه بر يو وفادار يابيبازار ختهيآم نيمحققان نشان دادند كه ب نيا

  .دارد تأثير تداعي از برند بر بازاريابي فرضيه سوم: آميزه

  .ندارد تأثير تداعي از برند بر بازاريابي ): آميزهH0فرض اوليه (

  .دارد تأثير تداعي از برند بر بازاريابي ): آميزهH1فرض تحقيق (

  جدول تمركز بر مشتريان كليدي و رضايتمندي

  نتيجه  ضريب همبستگي  روابط
  رد  ٠,٢٢ برند تداعي از و بازاريابي آميزه
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ـــتبه جيبا توجه به نتا طه برند راب يو تداع يابيبازار ختهيآم ني، بهاداده وتحليلتجزيهاز  آمدهدس

 كهطوريبه. كندمين تائيد) را ٢٠١٢كار اندرسون و همكاران ( جهينت نيوجود ندارد. ا يو معنادار مثبت
 وجود دارد. يو معنادار مثبتبرند رابطه  يو تداع يابيبازار ختهيآم نيمحققان نشان دادند كه ب نيا

 دارد. تأثيراز برند  يبر آگاه يابيبازار ختهيچهارم: آم هيفرض

 .گذاردمين تأثيربرند  يبر وفادار يابيبازار ختهي): آمH0( هياول هيفرض

  دارد. تأثيربه برند  يبر وفادار يابيبازار ختهي): آمH1( قيتحق هيفرض

  جدول تمركز بر مشتريان كليدي و رضايتمندي

  نتيجه  ضريب همبستگي  روابط
  رد  -٠,٠٤ آگاهي از برند و بازاريابي آميزه

ابطه از برند ر يو آگاه يابيبازار ختهيآم ني، بهاداده وتحليلتجزيهاز  هآمددســـتبه جيبا توجه به نتا

 كهطوريبه. كندمين تائيد) را ٢٠١٢كار اندرسون و همكاران ( جهينت نيوجود ندارد. ا يمثبت و معنادار
 ارد.دوجود  يمثبت و معنادار رابطهاز برند  يو آگاه يابيبازار ختهيآم نيمحققان نشان دادند كه ب نيا

در  هانآ بيو ترت طوركليبه رهايمتغ نيروابط ب ق،يمؤثر در تحق يرهاي) متغبي(ترت بندياولويت
  آورده شده است. ريجدول ز

  بنديرتبه صورتبهپژوهش  متغيرهايتمامي  جدول رابطه بين 

  تأثيرمقدار   متغيرهاروابط بين 
  ٤,٢١ برند از شدهادراك كيفيت و بازاريابي آميزه

  ٢,٠٨ آگاهي از برند و بازاريابي آميزه
  ٠,٢٢ برند تداعي از و بازاريابي آميزه
  -٠,٢ برند وفاداري به و بازاريابي آميزه

  

بانك صادرات كه در راستاي اهداف  كشزحمتو تشكر را از تمامي پرسنل  در انتها نيز مراتب تقدير
  براي آنان خواستارم. هابهترينو از خداوند بزرگوار  آوردهعملبه مثبتي را برداشته  هايگاماين مقاله 
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Abstract 
In recent years, the importance of the role of intangible assets in the effectiveness 

of activities, creation and survival of financial performance of businesses at the level 
of various industries has been revealed to everyone. Recognizing this role has 
strengthened the need of organizations to evaluate the state of their brand and 
compare it with other competitors, and has reminded the need to measure its value 
by using the latest qualitative and quantitative methods and tools. According to the 
existing model and variables, a questionnaire was designed, which includes 18 
questions, and these questionnaires were distributed among 800 privileged 
customers of the Tehran branch to the number of 260 questionnaires, and the results 
obtained from the statistical analysis were used, and based on this, 4 hypotheses were 
proposed that First, he described the samples through demographics, and then using 
inferential statistical tests, the degree of correlation between the variables and 
hypothesis testing was used to check the desired results using Lisrel software. 
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