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 :چکیده

 یاریسب یهاشرکت. شودمیآنها محسوب  نیاز مهمتر یکی مندرابطه یابیاند که بازارظهور کرده یابیاز بازار یدیامروزه اشکال جد

موضوع، هدف  نیا تیاند. با توجه به اهمآورده یرو یابیسبک از بازار نیبه ا انشانیتحقق اهداف خود و حفظ مشتر یدر راستا

 ،یاربردو بانک ملت است که از لحاظ هدف ک انیمشتر ندهیتعاملات آ بینیپیشبر  مندرابطه یابیبازار تأثیر یابیارز قیتحق نیا از

به  یابانک ملت که از فرمول کوکران نمونه انیمشتر یو جامعه آمار ی، همبستگیفیها توصداده ی، روش گردآوریمقطع یزمان

 قیتحق نهیشیپ یکه با بررس یانهیپنج گز کرتیل فیاستاندارد با ط یاپرسشنامه اهداده یآورنفر انتخاب و ابزار جمع 483تعداد 

 بیضر قیپرسشنامه ازطر ییایو سنجش پا یوخبرگان صنعت بانکدار دیاز اسات ینظرخواه قیپرسشنامه ازطر ییو سنجش روا

از آزمون  هاداده لیو تحل هیها و تجزهیرضآزمون ف ینفر که برا 459و حجم پرسشنامه  521/2کل پرسشنامه  یکرونباخ برا یآلفا

از  یمعادلات ساختار یابیمدل یاس اس و برا یاس پ یافزار آمار از نرم ،یسلسه مراتب ونیو رگرس رنوفیکولموگروف اسم

سال،  31تا  01 نیمردان، ب انیمشتر شتریب ،یشناختتیجمع ای یفیتوص قیتحق جیال اس استفاده شده است. نتا یافزار پنرم

ند. دهمی لیو تجربه مطلوب از بانک ملت، را تشک یسال از خدمات بانک کی ریاستفاده ز نیشتریشغل آزاد، ب سانس،یل لاتیتحص

 ندهیتعاملات آ یبینپیشرابطه بر  تیفیرابطه، ک تیفیبر ک یرابطه و تبادل اجتماع تیفیتبادل اطلاعات بر ک ،یاستنباط در آمار

 دارد. یدارعنامثبت و م تأثیر
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 مقدمه

بلند مدت و سودآور و  طیامروز داشتن شرا یدر بازار فرا رقابت

 کی هاشرکت یتمام یبرا انیبا مشتر یاز وفادار ییسطح بالا

ع مان ای قیکه باعث تشو یعوامل ییشناسا است. یاتیامر ح

ند، وشمی مندرابطه یابیبازار یهاکننده در برنامهتعامل مصرف

 یگذارهیدر مورد سرما یریگمیکه در حال تصم یرانیمد یبرا

هستند مهم  مندرابطه یابیمختلف برنامه بازار یهادر جنبه

 مندهرابط یابیبازار یهاتیکننده در فعالاست. مشارکت مصرف

شرکت دارد. همانطور  یرا برا یمهم یایثمر دادن مزا لیپتانس

 دنآور مهمتر از بدست انیمشتر یکه اشاره شد حفظ و نگهدار

 یبرا یعامل مهم یمشتر یارزش برا جادیبوده و ا انمشتری

 دارانیامروز خر یایدن در .شودمیمحسوب  انیحفظ مشتر

 یها و اما و اگرها، سوالدیخر ندیدر فرآ یگیرتصمیم یبرا

روبرو هستند. تنوع محصولات مختلف باعث شده  یاریبس

روبرو باشند و از  یفراوان یهابا حق انتخاب انیاست مشتر

 نایجذب مشتر نهیاند که هزافتهیدر هاشرکت گرید یسو

است  یکنون انیحفظ مشتر نهیهز از شتریپنج برابر ب دیجد

قلم  کیتنها از دست دادن  ،یمشتر کیو از دست دادن 

از دست دادن کل  یبلکه فراتر از آن به معن ،ستیفروش ن

توانسته در طول یم یاست که مشتر ییهادیخر انیجر

آمسترانگ،  یکاتلر و گر پیلیخود انجام دهد. ) ف یزندگ

به  هاشرکت شی، گراریاخ یدهه د(. در طول چن 0229

 . نقششودمیساز و سرنوشت شتریرفته برفته یمشتر

بهره  کیکننده، شرمحض به مصرف یاز مشتر یمشتر

ها تیدانش و صلاح شیو افزا ینیارزش آفر د،یتول ،یبردار

 ن،ی(. علاوه بر ا 0223کرده است ) وانگ و همکاران ،  رییتغ

 تیدر آن فعال هاشرکترقابت، که  یدهیچیپ طیامروزه در مح

طالب ارزش ممتاز است )سانچز و  یند، مشترکنمی

که  ییهاشرکت شتریرفته برفته ن،یبنابرا .(0225 همکاران،

اند یرقابت تیکسب و حفظ مز دیجد یهاراه افتنیبه دنبال 

 .(1559برند )وودروف ، یم یپ یارزش مشتر یدیبه نقش کل

 ،یدر نظام بانکدار ایو پو دهیچیپ ،یرقابت اریبس طیحدر م

 یاتقاض شیتفاوت موجود در خدمات در کنار افزا نیکوچکتر

. شودمیدر صنعت  میمنجر به نقل و انتقالات عظ یمشتر

 یمشتر یهابصورت بانک یادیتا حدود ز یسنت یهابانک

 یابیبازار یآن هم طبق اصول و مبان ندیآیمحور در م

 یبه عنوان هدف اصل یمشتر یوفادار ی، که رومندرابطه

 دیها با(. بانک0223و همکاران،  ید )برلکنمیخود تمرکز 

ت و شرک ریمانند بهبود تصو ییبه دنبال استفاده از ابزارها

فظ خود را ح انیباشند که بتوانند مشتر مندرابطه یابیبازار

 زین قوهبال انیکنند و در صورت ممکن به جذب مشتر

 انیو حفظ مشتر یمدار یمشتر یها در راستابانک بپردازند.

به  یبستگها بانک یدوام و بقا رایز ند؛ینمایحرکت م

ا خود ر یفعل انیآنها دارد و هر قدر بتوانند مشتر انیمشتر

تر خواهند بود. امروزه، جذب و حفظ ، موفقندیحفظ نما

به فعال شدن  جهکشور، با تو یدر صنعت بانکدار یمشتر

و توسعه اطلاعات و ارتباطات درسطح  یخصوص یهابانک

مختلف در  یهاخدمات بانک سهیکه امکان مقا یالمللنیب

د، به مراتب دهمیمردم قرار  اریرا در اخت اینقاط مختلف دن

 یریاذعان داشت که بکارگ دیبا ن،یتر شده است. بنابرامشکل

مناسب جهت جذب و حفظ  یارهاها و راهکیو ابداع استراتژ

و بقاء آنها را در بلند  یتواند سودآوریها، مدر بانک یمشتر

 .دینما نیمدت تضم

 

 مسئله انیب

مختلف با توجه به  عیدر صنا انیجذب و حفظ مشتر امروزه

 مندرابطه یابیرقابت دشوار شده است. بازار شیتوسعه و افزا

 انیارتباط با مشتر یجذب، حفظ و ارتقا یبرا یاستراتژ کی

 تأمیندر رابطه  ریکه اهداف هر دو طرف درگ یاست. به طور

انجام  یهابه(. با توجه به مصاح 0229 ،یسیشود )ان دوب

که  ندمرابطه یابیاز بازار یابعاد افتنیها بانک رانیشده با مد

، ددهمیقرار  تأثیررا تحت  انیبانک و مشتر انیتعاملات م

پژوهش به  نیآنهاست. ا یرو شیپ یهااز چالش یکی

 مندهرابط یابیبازار دگاهیاز د انیتعاملات بانک ملت و مشتر

فروشنده  - داری(، تعاملات خر 0223پردازد. هولملوند ) یم

طوح که در س یتعاملات جهیبه عنوان نت یتجار شگاهیرا در نما

. پرداختن به ردیگیتعاملات اثرگذار است، در نظر م یبالا

 زیافتد نیاتفاق م ییتعاملات در چه جا نیموضوع که ا نیا

و  دارانیکه خر ییهاتوان روشیمرتبط است چراکه م

ی از یک کرد. نییند را تعکنمیطبق آن عمل  برفروشندگان 

هایی که در زمینه ارائه انواع خدمات مالی به مشتریان سازمان

 توسعه کشور فعالیت نموده و نقش و اهمیت آن در اقتصاد و

ها و موسسات مالی و بر هیچ کس پوشیده نیست، بانک

های اخیر شاهد رشد باشند. اقتصاد ایران در سالاعتباری می
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های خصوصی ها، تأسیس بانکخصوصی سازی بانک درون

جدید و مؤسسات مالی و اعتباری مختلف است که منجر به 

افزایش شدید رقابت در بازارهای مالی شده است. همچنین 

گذاری مشترك فعال های سرمایهها و صندوقرشد سازمان

های مردم فعال در بورس اوراق بهادار نیز برای جذب سرمایه

در چنین شرایط رقابتی، به موازات افزایش آگاهی  لذاشدند. 

 ها و سایر موسساتمشتریان از خدمات قابل ارائه توسط بانک

ای نسبت به کیفیت خدمات مالی، مشتریان بطور فزآینده

و همکاران،  سارمنتو دهند.دریافتی حساسیت نشان می

 یبازرگان یهاشگاهینما یکل یند فضاکنمی انی( ب0219)

رابطه و تعهد و  جادیا یشدن را برا یاجتماع دیمف یرفتارها

 تید. اهمکنمی تیرابطه تقو تیفیک شیافزا تیدر نها

 اطلاعات را تیفیتبادل اطلاعات و ک نیمحصولات، رابطه ب

 یتبادلات اجتماع نی، رابطه بابطهر نید. مدت اکنمی لیتعد

 نیمدل ارائه شده در ا د.کنمی لیرابطه را تعد تیفیو ک

و  ی) شامل تبادل اجتماع شدن یاجتماع یهاپژوهش بخش

ود رابطه را بهب تیفی، کیتبادل اطلاعات( در صنعت بانکدار

ه کوتا یهابخش انگریشدن ب یاجتماع یهابخشد. بخشیم

اتفاق  یرسم ریو غ یدو سطح رسم رکه د یمدت تعامل

 اننیو فاصله و عدم اطم دکنمی جادیرا ا یریادگیافتد و یم

 یابیرابطه که ابزار بازار تیفید. کدهمیافراد را کاهش  نیب

بانک و  یبه درست یاعتماد مشتر زانیاست م مندرابطه

مانند اعتماد،  ید و ابعادکنمی انیاش را بندهیعملکرد آ

است  نیکننده ارا در بردارد. اعتماد، مشخص هدتع ت،یرضا

طرف  یهاوعده یتواند رویم زانیکه هر طرف رابطه تا چه م

و اتکا به  نانیبه اطم لیحساب کند و به عنوان تما گرید

(. تعهد، 0210)وانگ و همکاران، شودمی فیمخاطب تعر

ست ا نیمبادلات طرف نیتداوم رابطه ب حیصر ای یوعده ضمن

رابطه ارزشمند است.  کیحفظ  یبرا داریپا لیکه شامل تما

است  یحالت عاطفه مثبت ت،یرضا (1589و همکاران،  ری)دو

 شرکت کی یروابط کار یتمام جنبه ها یابیاز ارز یکه ناش

 نی(. در ا1559)کالاگان و همکاران،  است گرید یبا شرکت

شدن )شامل تبادل  یاجتماع یهابخش تأثیرپژوهش ابتدا 

 یرابطه بررس تیفیک ی( بر رویاطلاعات و تبادل اجتماع

 ندهیرابطه بر تعاملات آ تیفیک تأثیربه  تی، و در نهاشودمی

 نیرا. بنابشودمیپرداخته  یدر صنعت بانکدار انیمشتر انیم

ت تعاملا تأثیرخواهد بود:  ریبه صورت ز قیتحق یسوال اصل

، تعهد( تیرابطه ) اعتماد، رضا تیفیو بانک بر ک یمشتر نیب

رابطه آنها در  شرفتیباعث پ یعاملچگونه بوده و چه 

 ؟ شودمیبلندمدت 

 

 قیموضوع تحق تیاهم

شامل مطالعه تعاملات، روابط و شبکه  مندرابطه یابیبازار

 گریبه عبارت د ایتعاملات؛  .(1553هاست )گامسون، 

تعامل به آن اشاره  کردیتعاملات که تحت عنوان رو یهابخش

درك روابط کسب و کار نشان  یرا برا ینیادیشد، سطح بن

 ندیهسته فرآ ت،یری(. وجود مد1580)هاکانسون ،  ددهمی

 تیری(. مد0223گرونروس، ) است مندرابطه یابیتعامل در بازار

 رای، زشودمیمربوط  مندرابطه یابیتعاملات به بازار ندیفرآ

 ند که اغلبکنمی جادیرا ا یمشتر -روابط کارمندان  هاشرکت

 (.1582فورد، ) مدت است یو طولان دهیچیپ ک،ینزد یروابط

است،  تیحائز اهم زید ندهمیکه در آن تعامل رخ  یچارچوب

 یتعاملات مشتر یرو یمختلف تأثیرمختلف  یهاچارچوب رایز

 شیتعامل را افزا ندیفرآ تأثیرتواند یگذارد و میشرکت م -

 تی، بر اهممندرابطه یابیبازار. (1555 و آرنولد، سی) پرا دهد

ا ب سهیدر مقا داران،یو خر انیمشتر انیو حفظ رابطه م جادیا

 دارد دیتاک یابیبازار کیکلاس میپارادا یمعاملات یریگجهت

دو دهه  ی، طمندرابطه یابی(. مفهوم بازار0211 اس،یس گلی)ا

 هب یابیرا از جانب محققان بازار یاریبس یقاتی، توجه تحقریاخ

 یریجهت گ بیترغ یاساس دهیخود جلب کرده است. فا

ش بخ جهیمطرح شده تا نت لیدل نیبه ا مندرابطه یابیبازار

 شیزاعملکرد را اف جیباشد که نتا یانیبا مشتر یتریروابط قو

ند و شامل رشد فروش، سهم بازار، سود، بازده دهمی

( 0210 ن،ی)نگو باشندیم یو حفظ مشتر یگذارهیسرما

 ندیداردکه صنعت، فرآ دهیعق نیدلالت برا یابیبازار فهومم

 (.1459 کالا )موون، دیتول ندیاست نه فرآ یمشتر تیرضا

به  ازین یداردرعرصه بانک تیموفق یبه مطالب فوق برا باتوجه

، میابیدست  یتا به اهداف سازمان میدار ییهااستفاده از اهرم

 یابیباشد، بازاریم مندرابطه یابیکارها بازارراه نیاز ا یکی

لاش ، در تانیروابط با مشتر شیحفظ و افزا جاد،ی، به امندرابطه

او توجه دارد )هفرنان،  یو سودمند سازمانحفظ و بهبود  یبرا

ها به عنوان یکی از مهمترین صنایع خدماتی در (. بانک0228

هر کشوری هستند و نقش بسیار پررنگی در اقتصاد کشورها 

به  ها نیزعی دیگر بانککنند. مانند هر مؤسسه انتفاایفا می
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های مشتریان نقش دنبال افزایش سودآوری هستند. سپرده

ها دارند. بنابراین جذب مهمی در عملکرد و سودآوری بانک

مشتریان جدید و همچنین جلب رضایت و وفاداری مشتریان 

ری کنند. همانطوها ایفا میفعلی نقش مهمی در بازاریابی بانک

ر های اخیت بانکداری ایران در سالکه ذکر شد رقابت در صنع

ه است ک روریبه شدت افزایش پیدا کرده است، بنابراین ض

بانک ملت برای حفظ مشتریان فعلی خود تلاش کنند  رانیمد

چرا که هزینه جذب مشتریان جدید چندین برابر حفظ 

 رانیمد یابر تواندیم قیتحق نیا نیمشتریان فعلی است. بنابرا

. هر باشد دیدارند مف انیبا مشتر یبانک ملت که روابط تجار

 (مندرابطهبازایابى  املسازمان رقابتى مستلزم توجه به عو

مندى و شد تا موجب رضایتبامیتعهد و ...(  ت،یاعتماد، رضا

تمایل حضور مجدد آنان گردد. نتایج تحقیق حاضر به خوبى و 

مطلب خواهد بود که  نیبه صورت کاملا عملیاتى بیانگر ا

مرکز ت مندرابطههاى بازاریابى مدیران بانک ملت بر روى مؤلفه

بیشترى کرده و اهمیت بیشترى قائل شوند تا  دو تأکی

مندى مشتریان و بازگشت مجدد آنها را موجب، و در رضایت

 از ینهایت سودآورى مالى بانک را تضمین نمایند. بسیار

بع و به ت یمشتر یمندضایتمدیران بانک مایل هستند که ر

مین کنند ولی چنانچه أآن تمایل جهت حضور مشتریان را ت

)ارتباط با مشترى( اهمیت ندهند  مندرابطهبازاریابى  ولهبه مق

به چه شکل بر  مندرابطهو یا چنانچه ندانند که بازاریابى 

ها تأثیرگذار است در نتیجه و تمایل حضور آن یمندرضایت

مین کنند. از أمشتریان را ت یبود رضایت مندقادر نخواهند 

وفاداری مشتری  جادیمهم در ا اریهای بساز چالش یکی یطرف

که  یشد، کارکنانبامی یدر بانک ملت بر دوش کارکنان خدمات

با مشتری دارند چرا که رفتار و تعاملات و  یکیرابطه نزد

امل ع نیند مهمترکنمی جادیا انیکه کارکنان و مشتر یروابط

 یشند و به طور کلبامیدر بانک ملت  یرقابت تیمحرك مز

ن ارتباط خود و بالا برد تیفیبا بالا بردن ک یکارکنان خدمات

و  ندییخوشا جادیباعث ا انیخود با مشتر یمیرابطه صم

موجب وفاداری بلندمدت  تیند و در نهاشومی انیاعتماد مشتر

مشتری در مورد بانک ملت بر اساس  قضاوت .شودمیآنان 

میزان توانمندی بانک در کمک به حل معضلات و توسعه 

تجارت او استوار است. در کشور ما و همچنین اکثر کشورهای 

پیشرفته دنیا هدف و غایت نهایی، انجام سریع امور و عدم 

اتلاف وقت به عنوان مهمترین عنصر موفقیت در رقابت کنونی 

ان به عنوان ارکان تعیین کننده، ارزش بسیار مشتری وباشد می

ل ها قائزیادی برای تکنولوژی و سرعت و تخصص فنی بانک

هستند. چیزی که برای مشتریان ارزش تعیین کننده و نهایی 

را دارد توانایی بانک ملت در ارائه سرویس مورد نظرشان است 

ن ددست آور هاز این رو بانک ملت برای کارآمد شدن، نیازمند ب

ها و توسعه اطلاعات کافی از مشتری، درك علائق و خواسته

هستند. بانک ملت، برای بقا در محیط رقابتی  یروابط با مشتر

امروز نیازمند مشتریانی راضی است که مایل به حفظ 

ارتباطاتشان با این بانک بوده و در نتیجه این ارتباطات بلند 

جه با تو نینمایند. بنابرا عتکسب منف مدت، دو طرف رابطه،

مهم وفاداری  دیو فوا دیجد انیهای بالای جذب مشترنهیبه هز

ا ارتباط کارکنان ب تیفیمشتری و اثرات قابل توجه همزمان ک

ر د قیوفادار، تحق انیو عوامل بازدارنده ترك مشتر انیمشتر

 .شودمیاحساس  شیاز پ شیب نهیزم نیا

 

 مندرابطهبازاریابی 

 یدهاونیپ جادیاست که هدف از آن ا ییهاتیرابطه فعال یابیبازار

 أمینت یبرا انشیسازمان و مشتر کی انیبلند مدت و سودمند م

 یابی(. بازار1451)لاولاك، است نیطرف یمتقابل برا تیمز

توجه داردکه درآن  یبه مبادلات مرتبط بلند مدت مندرابطه

 درنظرگرفته شده که ینرابطه طولا کیاز  یهرمبادله فرد بخش

 ندشومیمند رابطه بلند مدت بهره در آن هر دوطرف از

و حفظ  جادیا تی، بر اهممندرابطه یابیبازار (.0210 نسنت،ی)و

 اس،یس گلی)ا دارد دیتاک دارانیو خر انیمشتر انیرابطه م

 یترمش نیب کیروابط نزد جادیبر ا مندرابطه یابیبازار. (0211

 نیطرف انیتعهد و اعتماد م شیافزا یکننده خدمات، برا دیو تول

 جاد،ی، به امندرابطه یابی(. بازار 0214)لاك سامانا،  تمرکز دارد.

 یشرکا، در تلاش برا ریو سا انیروابط با مشتر شیحفظ و افزا

 او توجه یسازمان و سودمند یمشتر یمبنا کیحفظ و بهبود 

 یبه تبادلات ارتباط مندرابطه یابی(. بازار0228)هفرنان،  دارد

از ارتباطات رو به جلو بهره  نیاشاره داردکه طرف یمدت یطولان

 یبر چگونگ مندرابطه یابی(. بازار0213نسنت،یبرند )ویم

 ،یچرخه عمر مشتر یط یروابط مشتر شیتوسعه، حفظ و افزا

و  نینلدی)ز متمرکز است دیجد یاز جذب مشتر شیب

 ینظر گرونروس سه مولفه اساس براساس. ( 0229 پسون،یلیف

درنظر  مندرابطه یابیبازار جادیدر زمان ا دیوجود دارند که با

 گاهیپا ادجیا ان،یبا مشتر میتماس مستق یگرفته شوند: جستجو
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 یپنج استراتژ یگرا. در مقابل، بریخدمات مشتر جادیداده؛ و ا

 ،یخدمات اصل ی: استراتژشودمی ادآوریمختلف را 

ابط رو یگذارمتیق ،یرسانخدمات تیروابط، تقو یسازیسفارش

 (.0214)ماتاگنا و جرارد،  یداخل یابیو بازار

 

 در بانکداری مندرابطهبازاریابی  اهمیت

هستند. آنها  یبزرگ و اغلب جهان اریبس یکنون انیمشتر

داشته باشند که بتوانند  یعرضه کنندگان دهندیم حیترج

هماهنگ در  یاز کالاها و خدمات را، به صورت یامجموعه

که بتوانند  یکسان ند،یارائه نما ایمختلف دن یهانقطه

را به  ایدن ایمختلف کشور  یموجود در بخشها یهامسأله

و محصولات با  ندهایآبهبود فر یحل کنند و برا عتسر

موفق خواهند  ند،یبنما ی( همکاریمشتر یهامی)ت یمشتر

 رابطه است نیفروش تنها آغاز ا ان،یمشتر نیا دگاهیبود. ازد

بخش خدمات مالی دست خوش  امروزه (.1452)کاتلر،

ین ا تاریخ تجربه نشده است. در تغییراتی است که بیشتر

تغییرات هم بر ساختار صنعت و هم بر ماهیت رقابت تأثیر 

شگرف داشته است. جای تعجب نیست که در این محیط 

اند بنده، مؤسسات مالی مجبور شدهمتلاطم با تغییرات شتا

را تغییر دهند به طوری که  رواکنش خود نسبت به بازا هشیو

به جای تمرکز روی محصولات، بیشتر به مشتریان و روابط 

متمرکز شوند و همچنین به جای دید کوتاه مدت، دید 

 یمبتن یابی(. بازار1488 ،ی)فتح بلندمدت را در پیش بگیرند

فرض قرار دارد که شرکت  نیو حفظ رابطه براساس ا جادیبر ا

( مهم را مورد توجه انی)مشتر یاهبه صورت دائم حساب دیبا

نده فروش نیکه بهتر دهدینشان م قاتیتحق ۀجیقرار دهد. نت

ارداد بالا باشد و بتواند قر اریبس یازهیانگ یاست که دارا یکس

 یهاکه مسألهاست  یتر از او کسموفق یرا ببندد، ول یینها

به وجود  داریبا خر یشگیهم یارا حل کند و رابطه یمشتر

لند ب جادروابطیرابطه که بدنبال ا کردیرو (. 1452کاتلر،) آورد

صنعت  یبرا ژهیخود است به و انیمدت ممتاز با مشتر

 .(0214، نای)راجا و بل خدمات مناسب است

 

 رابطه  تیفیک

، 1582دهه  لی، از اوا1589و همکاران در سال  ریگفته دوا به

 کیرابطه را به عنوان  تیفی، کمندرابطه یابیمحققان بازار

 مندرابطه یابیو عملکرد بازار یخط مش یعامل ضرور

 یابیبازار اتیارتباط در ادب تیفیک راًیدانستند، و اخیم

شناخته شده و نقش  یساختار مرکز کی، به عنوان مندرابطه

است که در  دهیعق نی، بر اریدوا د.کنمی فایرا در آن ا یمهم

 یاصل یهاانیاز جر یکی مندرابطه یابیبازار ریدو دهه اخ

و  یعلم یهانهیبوده است که در زم یابیبازار قاتیتحق

در مورد آن انجام شده است.  یاریبس قاتی، تحقیدانشگاه

 یابیزاربا هیمعتقدند، با توجه به نظر زیو همکاران  ن یکروسب

خاص اش یرا برا ییهاند فرصتتوامیرابطه  تیفی، کمندرابطه

ببرد  نیاز ب ایکرده و  جادیفروشنده در فروش خدمات ا

 نافتی یکه در پ یقاتیاز تحق یاریبس. (1489، ی)نصرآباد

دد در ص ایشرکت هستند و  - یعوامل استحکام رابطه مشتر

 تیفیو وفادارند. ک یمیدا انیبالقوه به مشتر انیمشتر لیتبد

 فیند. تعاردهمیرا مد نظر قرار  یمشتر -رابطه شرکت 

وجود دارد. اگرچه  یمشتر -رابطه شرکت  تیفیاز ک یمتعدد

 یترمش -رابطه شرکت  تیفیک نکهیدر ا فیتعر نیا یتمام

 تیفیک اتفاق نظر دارند. رندیپذیاثر م یاز عوامل متعدد

 لی، به شرح ذ1589در سال  گرانیو د ریرابطه توسط دوا

مجموعه بزرگ از  کیارتباط شامل  تیفیشده است، ک انیب

 . شدبامیمتفاوت اما مرتبط  بیترک نیچند

 

 قیتحق اهداف

 :یاصل هدف

ت و بانک در چارچوب صنع یمشتر نیتعاملات ب تأثیر نییتع

 یبانکدار

 :یاهداف فرع

 تیفیک و بانک بر یمشتر نیب یتبادل اجتماع تأثیر نییتع. 1

 رابطه آنها

 تیفیو بانک بر ک یمشتر نیتبادل اطلاعات ب تأثیر نییتع .0

 رابطه آنها

ر و بانک ب یمشتر نیرابطه ب تیفیک تأثیر نییتع .4

 ندهیتعاملات آ بینیپیش

 یمشتر نیرابطه ب تیفیتبادل اطلاعات بر ک تأثیر نییتع .3

 خدمات مبادله شده تیو بانک با توجه به اهم

 یمشتر نیرابطه ب تیفیبرک یتبادل اجتماع تأثیر نییتع .9

 خدمات مبادله شده تیو بانک با توجه به اهم

 تیفیو بانک برک یمشتر نیتبادل اطلاعات ب تأثیر نییتع .6

 رابطه آنها با توجه به عمر رابطه
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 تیفیکو بانک بر یمشتر نیب یتبادل اجتماع تأثیر نییتع .9

 رابطه آنها با توجه به عمر رابطه

 

 قیتحق یهافرضیه

 است: ریبه شرح ز قیتحق یبر اساس مدل مفهوم قیتحق یهافرضیه

 رابطه دارد.  تیفیک یرو یمثبت تأثیرتبادل اطلاعات  .1

 رابطه دارد. تیفیک یرو یمثبت تأثیر یتبادل اجتماع .0

 دارد. ندهیتعاملات آ بینیپیش یرو یمثبت تأثیررابطه  تیفیک .4

باشد، تبادل  شتریخدمات مبادله شده ب تیهرچقدر اهم .3

 رابطه دارد. تیفیبر ک یترمثبت تأثیراطلاعات 

باشد، تبادل  شتریخدمات مبادله شده ب تیهرچقدر اهم .9

 رابطه دارد. تیفیبر ک یترمثبت تأثیر یاجتماع

 تأثیرباشد، تبادل اطلاعات  دتریهرچقدر رابطه جد .6

 رابطه دارد. تیفیبرک یترمثبت

 تأثیر یباشد، تبادل اجتماع دتریهرچقدر رابطه جد. 9

 رابطه دارد. تیفیبر ک یترمثبت

 

 مدل مفهومی

 شد .بامیمدل مشخص  کیرا در قالب  رهایمتغ نیارتباط ب زیردر شکل 

 
 

 ( 5112و همکاران،  سارمنتو)  پژوهش یمدل مفهوم: 1شکل 

 

 قیتحق یروش شناس

شده است. از لحاظ  یبنداین پژوهش از لحاظ مختلف دسته

توسعه  یکاربرد یها. هدف پژوهشباشدیهدف، کاربردی م

خاص است. از لحاظ موضوع از  نهیزم کیدر  یدانش کاربرد

د و گر قی. از لحاظ روش تحقباشدیم یفینوع پژوهش توص

 اظ. از لحباشدیم یتوصیفی و از نوع همبستگ هاداده یآور

، پهنانگر ییژرفا زانیو از لحاظ م باشدیم یمقطع ،یزمان

 یوهیمطالعه به ش رهایمتغ نیو از لحاظ نوع ارتباط ب باشدیم

که  یانیمشتر یتمام قیتحق یجامعه آمار .باشدیم یقیتطب

، نندکیاز شعب منطقه پنج بانک ملت شهر تهران استفاده م

، یبه عنوان مشتر یدکه هر فر یی، از آنجاشودیرا شامل م

 تینهایب یبار حق انتخاب دارد، تعداد جامعه آمار کی

نامحدود است تعداد نمونه با  یکه حجم آمار ی. زمانباشدیم

با توجه به  نفر خواهد بود. 483از فرمول کوکران  استفاده

ها امکان دارد اطلاعات لازم را از پرسشنامه یبعض نکهیا

 459و تعداد  عیپرسشنامه توز 311نداشته باشند تعداد 

 ی. برادیگرد یآورپرسشنامه کامل، توسط پژوهشگر جمع

 نیپرسشنامه ب 19و اعتبار پرسشنامه ابتدا  ییروا شیافزا

 راداتیابهامات و ا هیو کل دیگرد عیبانک توز رانیو مد دیتاسا

مشخص شده و مطابق با نظر آنان اصلاح لازم صورت  سؤالات

 یعامل ییروا یبررس یبرا قیتحق نیدر او همچنین گرفت. 

استفاده شد. که  ییدیأت یعامل لیاز تحل قیتحق سؤالات

گزارش شده است  1هر سوال در جدول  هیاشتراکات اول جینتا

قابل  یعامل یالات از بارهاؤس یکه تمام شودمیملاحظه 

ت الاؤس یعامل ییروا نی( برخوردارند. بنابرا9/2قبول )حداقل 

 است. دییأپرسشنامه مورد ت
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 : روایی عاملی1جدول 

 بار عاملی پرسشنامه سؤالات بار عاملی پرسشنامه سؤالات

1 998/2 16 920/2 

0 910/2 19 903/2 

4 650/2 18 652/2 

3 998/2 15 953/2 

9 994/2 02 686/2 

6 656/2 01 953/2 

9 992/2 00 686/2 

8 630/2 04 926/2 

5 608/2 03 633/2 

12 611/2 09 684/2 

11 683/2 06 906/2 

10 998/2 09 605/2 

14 666/2 08 669/2 

13 616/2 05 609/2 

19 946/2 42 652/2 

 

کرونباخ استفاده  یپرسشنامه از روش آلفا ییایپاجهت 

 نیکرونباح در ا یآلفا بیمحاسبه ضر یو برا دهیگرد

 نیپرسشنامه ب 42 عیبا توز یمطالعه مقدمات کیپژوهش، 

کل آزمون که به دست آمده  انسیو با توجه به وار انیمشتر

 SPSS یافزار آمارکرونباخ با استفاده از نرم یآلفا بیضر

کرونباخ  یپژوهش آلفا نیاست. در ا دهیگرد سبهمحا 22

 9/2 یبالا نکهیا لیبه دست آمده به دل 521/2پرسشنامه 

 مورد قبول است. باشدیم
 

 : ضرایب آلفای کرونباخ برای هر کدام از ابعاد پرسشنامه5جدول

 آلفای کرونباخ متغیر متغیر ردیف

1 
 نقش اجتماعی

 525/2 تبادل اطلاعات
853/2 

 859/2 تبادل اجتماعی 0

4 

 کیفیت رابطه

 880/2 اعتماد

 899/2 رضایت 3 898/2

 851/2 تعهد 9

 859/2 آینده بینیپیش 6

 855/2 اهمیت خدمات 9

 899/2 عمر رابطه 8

 521/2 نامهکل پرسش 
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 فرضیات آزمون
یابی استفاده از مدلهای پژوهش حاضر با فرضیه آزمون

معادلات ساختاری صورت گرفته است. در پژوهش حاضر، 

از نرم  یرا تحت مدل معادلات ساختار قیتحق یهافرضیه

 0 هایشکل به دست آمده است.اسمارت پی ال اس افزار 

 قیتحق اتیپژوهش را بر اساس فرض یمدل ساختار 4و 

را نشان  یمدل مفهوم تأثیر بضرای 0 شکل. ددهمی نشان

از  کیهر  دارییآماره آزمون معن زین 4. شکل ددهمی

 .ددهمیرا نشان  تأثیر بیضرا
 

 ( تأثیر: مدل معادلات ساختاری ) ضرایب 5شکل 

 
 

 : مدل معادلات ساختاری ) نسبت بحرانی(3شکل 
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که  RMRو  RMSE یهاشامل شاخص 4جدول 

مدل مناسب  کی یبرازش مدل هستند و برا یبد یهاملاك

RMSEA  وRMR نیباشند و همچن 1/2کمتر از  دیبا 

AGFI  ،GFI  وCFI برازش مدل  یخوب یهاکه ملاك

باشد و در کل  5/2از  شتریآنها بهتر است ب زانیهستند و م

. دشبامیباشند بهتر است،  ترکینزد کیهر چقدر به مقدار 

پنج شاخص مدل  نیا زانیکه با توجه به م شودمیملاحظه 

 برخوردار است. یاز برازش مناسب یشنهادیپ یساختار
 

 پژوهش یبرازش مدل ساختار هایشاخص :3 جدول

RMR GFI AGFI CFI RMSEA 

269/2 504/2 526/2 513/2 266/2 

 

 اتیحاصل از آزمون فرض جینتا

 اول هیفرض

 ارد.د یمعنادار مثبت و تأثیررابطه  تیفیاطلاعات بر ک تبادل

ادل پروژه، تب نیا یهاداده لیتوجه به مطالعات انجام شده از تحل با

 042/8 یو نسبت بحران 962/2 بیرابطه با ضر تیفیاطلاعات بر ک

 یاصل هیکه فرض یمعن نیداشته است. بد یداریمثبت و معن تأثیر

اطات از ارتب یاریشود. بسیصفر رد م هیو فرض شودمی دییأاول ت

و  انیمشتر انیم یو شخص یاجتماع یقو یهاوندیپ قیاز طر

 و در یها ارتباطات را دائموندیپ نیند. اشومی تیکارکنان حما

 نیکند. تبادل اطلاعات بیم تیریآنها را مد یبحران یهازمان

ها وندیپ نیبر قرار گردد، ا یو کارکنان اگر به صورت دائم انیمشتر

که هر چه تبادل  میریگیم جهیرا مستحکم خواهد نمود. پس نت

مورد  نیرابطه بالاتر خواهد رفت. و ا تیفیگردد، ک تیاطلاعات تقو

ساله،  32 یال 02 یبا بازه سن پلمید یبا شغل آزاد دارا انیدر آقا

 زین 0219سارمنتو در سال  قاتیشد. تحقبامیها از خانم شتریب

را  یمعنادار باطو ارت دینمایم دییأفوق را ت جینتا نهیزم نیدر ا

 د.دهمیرابطه نشان  تیفیتبادل اطلاعات و ک نیب

 دوم هیفرض

 ارد.د یمثبت ومعنادار تأثیررابطه  تیفیبر ک یاجتماع تبادل

 پروژه، تبادل نیا یهاداده لیتوجه به مطالعات انجام شده از تحل با

 322/6 یو نسبت بحران 342/2 بیرابطه با ضر تیفیبر ک یاجتماع

 یاصل هیکه فرض یمعن نیداشته است. بد یداریمثبت و معن تأثیر

ه ب ی. تبادل اجتماعشودمیصفر رد  هیو فرض شودمی دییأدوم ت

 یرسم ریو غ یاشاره دارد که در سطوح رسم مدتتعامل کوتاه 

 نیب تیو کاهش فاصله و عدم قطع یریادگیافتد و موجب یاتفاق م

 یارابطه تیشدن به ماه یو کارکنان خواهد شد. اجتماع یمشتر

و  تیمرتبط با حما ینقش تیگردد که در نهایاطلاق م

طلاعات ارائه ا ییند. ارتباطات به تواناکنمی فایرابطه ا یسازتوانمند

، ندمرابطه یابیارتباطات در بازاربه موقع و قابل اعتماد اشاره دارد. 

 با ارزش، ارائه اطلاعات انیداشتن ارتباط مستمر با مشتر یبه معنا

 یآن و بر قرار راتییبه موقع و قابل اعتماد در مورد خدمات و تغ

رخ دهد.  اتدر ارائه خدم یکه مشکل نیارتباط فعالانه قبل از ا

رزش ا یهاشناساندن فرصت نهیارتباطات مطابق با نقش خود در زم

ه نشان رابط تیفیک یهاجنبه یتمام یبر رو یمثبت تأثیر نیآفر

 تیتقو یکه هر چه تبادل اجتماع میریگیم جهید. پس نتدهمی

ا شغل ب انیمورد در آقا نیرابطه بالاتر خواهد رفت. و ا تیفیگردد، ک

ها از خانم شتریسال، ب 32از  شیب یبا بازه سن پلمید یاراآزاد د

 جینتا نهیزم نیدر ا زین 0219سارمنتو در سال  قاتیشد. تحقبامی

و  یتبادل اجتماع نیرا ب یو ارتباط معنادار دینمایم دییأفوق را ت

 دهد.یرابطه نشان م تیفیک

 سوم هیفرض

 یدارومعنا مثبت تأثیر ندهیتعاملات آ بینیپیشرابطه بر  تیفیک

 دارد.

پروژه،  نیا یهاداده لیتوجه به مطالعات انجام شده از تحل با

و  942/2 بیبا ضر ندهیتعاملات آ بینیپیشرابطه بر  تیفیک

 نیداشته است. بد یداریمثبت و معن تأثیر 192/8 ینسبت بحران

د صفر ر هیشود و فرضیم دییأسوم ت یاصل هیکه فرض یمعن

 ی، خدمات خوبهیمراجعه اول در یکه به مشتر ی. در زمانشودمی

د. کنیم جادیرا ا یمجدد در مشتر دیو قصد خر زهیارائه شود، انگ

 را کاهش خواهد انیمشتر ندهی، انتظار تعامل آندیارتباط ناخوشا

 ادیکه به بانک ملت اعتماد دارد، به احتمال ز یداد. مشتر

که هر چه  میریگیم جهیخواهد تعاملش را ادامه دهد. پس نتیم

 ندهیدر آ و بانک یمشتر نیگردد، تعاملات ب تیرابطه تقو تیفیک

 پلمید یبا شغل آزاد دارا انیمورد در آقا نیبالاتر خواهد رفت. و ا

 اتقیشد. تحقبامیها از خانم شتریساله، ب 32 یال 02 یبا بازه سن

د ییأفوق را ت جینتا نهیزم نیدر ا زین 0219سارمنتو در سال 
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 ینیبشیرابطه و پ تیفیک نیرا ب یو ارتباط معنادار دینمایم

و حضور مجدد  ندهید. تعاملات آدهمینشان  ندهیتعاملات آ

 ثیر متغیرهای اعتماد،أمشتریان این بانک بیشتر تحت ت

نکه باشد، یعنی ایمندی و تعهد یا همان کیفیت ارتباط میرضایت

افزایش یابد  شتریانمندی و تعهد مهر چه اعتماد، رضایت

 تعاملات )حضور مجدد( آنها نیز افزایش خواهد یافت.

 چهارم هیفرض

تبادل اطلاعات بر  شتریب تأثیرخدمات مبادله شده در  تیاهم

 .شدبامی داریرابطه معن تیفیک

 تیپروژه، اهم نیا یهاداده لیتوجه به مطالعات انجام شده از تحل با

ابطه ر تیفیتبادل اطلاعات بر ک یرابطه یخدمات مبادله شده بر رو

 تأثیر یدارا 039/19 یو نسبت بحران 996/2 تأثیر بیبا ضر

 یخدمات مبادله شده دارا تیباشد. لذا اهمیم یداریمعن یلگریتعد

طه دارد. راب تیفیتبادل اطلاعات بر ک شتریب تأثیردر  یثرؤنقش م

ود، شیخدمات مبادله شده باعث م تیکه اهم میریگیم جهیپس نت

 .دابی شیرابطه افزا تیفیگردد، ک تیهر چه تبادل اطلاعات تقو

 پنجم هیفرض

ر ب یتبادل اجتماع شتریب تأثیرخدمات مبادله شده در  تیاهم

 .باشدیم داریرابطه معن تیفیک

 تیپروژه، اهم نیا یهاداده لیتوجه به مطالعات انجام شده از تحل با

ابطه ر تیفیبر ک یتبادل اجتماع یرابطه یخدمات مبادله شده بر رو

 تأثیر یدارا 905/10 یو نسبت بحران 996/2 تأثیر بیبا ضر

 یخدمات مبادله شده دارا تیباشد. لذا اهمیم یداریمعن یلگریتعد

ابطه دارد. ر تیفیبر ک یتبادل اجتماع شتریب تأثیردر  یثرؤنقش م

ود، شیخدمات مبادله شده باعث م تیکه اهم میریگیم جهیپس نت

 .بدای شیرابطه افزا تیفیگردد، ک تیتقو یهر چه تبادل اجتماع

 ششم هیفرض

طه، راب تیفیتبادل اطلاعات بر ک شتریب تأثیررابطه در  عمر

 .باشدیم داریمعن

 پروژه ، عمر نیا یهاداده لیتوجه به مطالعات انجام شده از تحل با

 بیرابطه با ضر تیفیتبادل اطلاعات بر ک یرابطه یرابطه بر رو

 یلگریتعد تأثیر یدارا 511/33 یو نسبت بحران 996/2 تأثیر

 تأثیردر  یثرؤنقش م یباشد. لذا عمر رابطه دارایم یداریمعن

 میریگیم جهیرابطه دارد. پس نت تیفیبر ک اطلاعاتتبادل  شتریب

دد، گر تیتبادل اطلاعات تقو نیتر و همچن دیکه هرچه رابطه جد

 .ابدی شیرابطه افزا تیفیک

 هفتم هیفرض

طه، راب تیفیبر ک یتبادل اجتماع شتریب تأثیررابطه در  عمر

 .باشدیم داریمعن

پروژه، عمر  نیا یهاداده لیتوجه به مطالعات انجام شده از تحل با

 بیررابطه با ض تیفیبر ک یتبادل اجتماع یرابطه یرابطه بر رو

 یلگریتعد تأثیر یدارا 033/31 یو نسبت بحران 996/2 تأثیر

 شد.بامی یداریمعن

بر  یتبادل اجتماع شتریب تأثیردر  مؤثرینقش  یعمر رابطه دارا لذا

تر و دیکه هرچه رابطه جد میریگیم جهیرابطه دارد. پس نت تیفیک

 .ابدی شیرابطه افزا تیفیگردد، ک تیتقو یتبادل اجتماع نیهمچن
 

 : جدول روابط میان متغیرها بر اساس فرضیات مطرح شده3جدول

 

 

 تأثیرضریب  روابط میان متغیرها ردیف
نسبت بحرانی 

(t-value) 
 نتیجه فرضیه

 فرضیهتایید  042/8 962/2 بر کیفیت رابطه تبادل اطلاعات تأثیر 1

 فرضیهتایید  322/6 342/2 بر کیفیت رابطه تبادل اجتماعی تأثیر 0

 فرضیهتایید  192/8 942/2 تعاملات آینده بینیپیشکیفیت رابطه بر  تأثیر 4

3 
بیشتر تبادل  تأثیرنقش اهمیت خدمات مبادله شده در 

 اطلاعات بر کیفیت رابطه
 فرضیه تایید 039/19 949/2

9 
بیشتر تبادل  تأثیرنقش اهمیت خدمات مبادله شده در 

 اجتماعی بر کیفیت رابطه
 فرضیهتایید  905/10 366/2

 فرضیه تایید 511/33 996/2 بیشتر تبادل اطلاعات بر کیفیت رابطه تأثیرنقش عمر رابطه در  6

 فرضیهتایید  033/31 939/2 بیشتر تبادل اجتماعی بر کیفیت رابطه تأثیرنقش عمر رابطه در  9
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حاصل شده از  جیمحقق برمبنای نتا شنهاداتیارائه پ

 قیهای تحقافتهی

 اول هیمبتنی بر نتایج فرض پیشنهاد

تبادل اطلاعات بر  نکهیبر ا یمبن 1 هیتوجه به اثبات فرض با

 با :ودشمی شنهادیپ ریگذار است. موارد زتأثیررابطه  تیفیک

ها ریغمت گریو تعهد نسبت به د تیرضا زانیم نکهیتوجه به ا

و  رانیپرسشنامه، مد سؤالاتدارند و طبق  یدرصد کمتر

توانند با نصب بروشورهای اطلاعاتی در مسئولان بانک می

و  یاجتماع یهاشعبات و یا از طریق صدا و سیما، شبکه

در  راتییتغ ایو  دیبه نحو مقتضی از خدمات جد امکیپ

دهند، به مشتریان که بانک انجام می یخدمات فعل

و به موقع نمایند. وقتی مشتری با  عیسر یرساناطلاع

اطلاعات دقیق و درستی روبرو شود، به صورت منطقی با 

 تیکند و این عامل در اعتمادسازی و رضاموضوع برخورد می

 ییوپاسخگ ثیرگذار خواهد بود. و با توجه به درصدأمشتری ت

ک و مسئولان بان رانیپرسشنامه، مد سؤالاتو طبق  انیمشتر

 ییرسانی، مشاوره و راهنمابا ایجاد واحدهای تخصصی اطلاع

شان در شعبات خود این امکان را برای درباره خدمات

مشتریان فراهم آورد که بتوانند اطلاعات کاملی در رابطه با 

 لاتمشکخدمات بانک به دست آورده و در صورت بروز 

احتمالی بتوانند به راحتی مشکلات خود را از طریق این 

 واحدها حل نمایند که این امر منجر به اعتماد مشتری به

 بانک خواهد شد.

 دوم هیمبتنی بر نتایج فرض پیشنهاد

ر ب یتبادل اجتماع نکهیبر ا یمبن 0 هیتوجه به اثبات فرض با

 با :ودشمی شنهادیپ ریگذار است. موارد زتأثیررابطه  تیفیک

ها ریغمت گریو تعهد نسبت به د تیرضا زانیم نکهیتوجه به ا

 و رانیپرسشنامه به مد سؤالاتدارند و طبق  یدرصد کمتر

با استفاده از کارکنان با  شودمی شنهادیمسئولان بانک پ

با  مانهیبالا و برخورد محترمانه و صم یروابط اجتماع

یان و تعهد مشتر تیتواند در بالا بردن سطح رضامی انیمشتر

و  انیمشتر ییثر واقع شود. و با توجه به درصد پاسخگوؤم

 شنهادیو مسئولان بانک پ رانیپرسشنامه به مد سؤالاتطبق 

با برقراری یک شبکه تبادل نظرات مشتریان در درون  شودمی

شعبه و ارزیابی مستمر نظرات مشتریان در خصوص میزان 

انتقادی و سازندهی  ظراترضایت آنها و سعی در استفاده از ن

تواند در بالا بردن سطح مراجعین و مشتریان بانکی می

های ثر واقع شود. و با برگزاری دورهؤرضایت مشتریان م

زشی ارتباط با مشتری برای کارمندان خود تلاش کنند تا آمو

توانایی آنها را در زمینه ارتباط با مشتری تقویت کرده و بهبود 

شود که مشتریان از برخورد منجر می ایتاًدهند که این امر نه

با کارکنان احساس راحتی کرده و نوعی ارتباط صمیمی بین 

 ا فراهم آورد.آنها شکل گیرد و موجبات رضایت مشتری ر

 سوم هیمبتنی بر نتایج فرض پیشنهاد

 رابطه بر تیفیک نکهیبر ا یمبن 4 هیتوجه به اثبات فرض با

 شنهادیپ ریگذار است. موارد زتأثیر ندهیتعاملات آ بینیپیش

و تعهد نسبت به  تیرضا زانیم نکهیتوجه به ا با :شودمی

امه، پرسشن سؤالاتدارند و طبق  یها درصد کمترریمتغ گرید

هایی به پیگیری انجام امور بانک با اتخاذ استراتژی رانیمد

مشتریان تا مرحله نهایی پرداخته تا به مشتریان نشان دهند 

 جرمن که در قبال وی متعهد هستند که این امر نهایتاً

گردد و گیری یک تعهد متقابل بین مشتری و بانک میشکل

ت و تبلیغ مشتری باعث وفاداری مشتری به بانک و حمای

گردد. و با برای بانک خود در بین دوستان و اطرافیان می

ایست ب، مدیران بانک میانیمشتر ییتوجه به درصد پاسخگو

 ارثیرگذار هستند أعوامل مختلفی که برکیفیت ارتباط ت

های بانک را در جهت افزایش شناسایی کنند و فعالیت

 لیتیب تماکیفیت ارتباط هماهنگ نمایند تا بدین تر

 جهت تعامل با بانک به صورت مستمر افزایش یابد. انیمشتر

 چهارم و پنجم هیمبتنی بر نتایج فرض پیشنهاد

و  یرتأث انگریچهارم و پنجم پژوهش که ب هیتوجه به فرض با

تبادل  شتریب تأثیرخدمات مبادله شده بر  تینقش اهم

انک ب - یرابطه مشتر تیفیبر ک یاطلاعات و تبادل اجتماع

توجه به درصد  با :شودمی شنهادیپ ریشد. موارد زبامی

پرسشنامه، پیشنهاد  سؤالاتو طبق  انیمشتر ییپاسخگو

شود که برای ارتقای تنوع خدمات خود به مواردی چون می

های کاری، به کارگیری تجهیزات مدرن، بهبود کیفی محیط

به کارگماری تعداد متناسب کارکنان در هر شعبه با توجه به 

هر مشتری،  برایحجم مراجعات، دقت و صرف زمان کافی 

یندهای زاید بوروکراتیک، افزایش آکاهش کاغذ بازی و فر

 مندیهای ارتباطی و فنی کارکنان و توجه به رضایتمهارت

ض میان تصمیمات مدیریت و کارکنان در قبال آنها، عدم تناق

ی خدمات متناسب با نیازهای های مشتریان، ارائهدرخواست

مورد خدمات نوین و  ررسانی به موقع دمشتریان، اطلاع
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تشویق به استفاده از آنها، کاهش اشتباهات، اطمینان بخشی 

به مشتریان درباره انجام کارهای امور بانکی، توجه کافی 

دارند. و انجام اقدامات لازم برای رفع مشکلات شبکه مبذول 

شتاب و موبایل بانک، که از معضل های اصلی در ارائه خدمات 

باشد باعث افزایش سرعت می شتریانسریع و به موقع به م

ارائه خدمات اینترنتی و تلفنی به مشتریان شده و در نهایت 

لبته ارتقاء سطح عامل سرعت را به همراه خواهد داشت. ا

دستیابی به این مهم، هماهنگی بیشتر با نهادهای ذیربط برای 

 طلبد.رفع موانع و افزایش سرعت ارائه خدمات مذکور را می

 ششم و هفتم هیمبتنی بر نتایج فرض پیشنهاد

و  یرتأث انگریششم و هفتم پژوهش که ب هیتوجه به فرض با

تبادل اطلاعات و تبادل  شتریب تأثیرنقش عمر رابطه بر 

 ریز شد. مواردبامیبانک  - یرابطه مشتر تیفیبر ک یاجتماع

 ییتوجه به جدول درصد پاسخگو با :شودمی شنهادیپ

 شود باپرسشنامه، پیشنهاد می سؤالاتو طبق  انیمشتر

های نظرسنجی به اخذ نظرات و پیشنهادات توزیع فرم

از این طریق با  مشتریان در خصوص خدماتشان بپردازند تا

های مشتریان، شناسایی مشتریان شناسایی نیازها و خواسته

، خدمات خود را به نحوی ایجاد و هاکلیدی و جلب اعتماد آن

عرضه کنند تا علاوه بر جلب رضایت مشتری، در مراجعات 

بعدی به بانک از خدماتی که منطبق با نیازها و خواسته 

توانند در می رانیهایشان است احساس لذت نمایند. مد

با بانک و خدماتش تماس دارند به نحوی  ینقاطی که مشتر

ا الق یعمل نمایند که تجربه مثبتی از خدمات را به مشتر

های مدیریت روابط بلند مدت برقراری سیستم نمایند. مثلاً

تواند ذهنیت مثبتی را در مصرف برای حفظ مشتری می

ابطه عاطفی با بانک را کننده ایجاد نموده و زمینه برقراری ر

های هر یک توانند ویژگیمی هابانک رانیفراهم نماید. و مد

های آنها را و ترجیحات و وابستگی کلیدیاز مشتریان 

شناسایی نمایند و سیستمی را طراحی نمایند که به راحتی 

 بتوانند یک رابطه بلند مدت با مشتریان خود داشته باشند.

 

 قیتحق یهاتیمحدود

 ییهاتیخود با محدود دنیرس جهیدر به نت یقیتحقهر 

 نبوده و یقاعده مستثن نیاز ا زیت قیتحق نیمواجه است ا

 بود. ریبه شرح ز ییهاتیمحدود یدارا

است که،  نیمد نظر داشت ا یستیکه با یامسئله( 1

انجام پژوهش مربوط  یپژوهش به بعد مکان نیا یهاافتهی

پژوهش در شهر تهران صورت  نیا ی. از نظر مکانشودمی

 یمورد بررس گرید ین آن را در شهرهاتوامیگرفته است که 

ه ب یمتفاوت جیشهرها نتا ریو ممکن است در سا ردیقرار گ

 .دیآ تدس

انجام پژوهش مربوط  یپژوهش به بعد زمان نیا یهاافته( ی0

 یپژوهش در برهه زمان نیکه ا نیباشند، با توجه به ایم

در  جیانت مینسبت به تعم یستیخاص صورت گرفته است، با

 .نمود اطیاحت ندهیبلند مدت و آ

های این پژوهش این است که نتایج و یافته گریمحدودیت د (4

به دست آمده تنها قابل کاربرد در جامعه آماری پژوهش حاضر 

 توان آن را به جامعه آماری دیگری تعمیم داد.است و نمی

شناسی، این پژوهش نیازمند با توجه به ماهیت روش (3

همکاری پاسخگویان جهت تکمیل پرسشنامه بود. که برخی 

ورزیدند و با توجیه میزان ابتدا از پاسخگویی امتناع می

اهمیت موضوع از طرف پرسشگران سعی گردید میزان امتناع 

 از پاسخگویی به حداقل برسد.

 

 یها آتقیتحق یبرا شنهاداتپی ارائه

 آتی، به یهاتواند در پژوهشکه می یاپژوهشی یپیشنهادها

 کار گرفته شوند عبارتند از:

 جیانت سهیو مقا گرید یحاضر در قلمرو زمان قیانجام تحق (1

 حاضر. قیتحق جیآن با نتا

انند م یگرلیتعد یرهایحاضر با افزودن متغ قیانجام تحق (0

 .یسن و ... در مدل مفهوم ت،یجنس

 هیپژوهش در شهر تهران انجام شده است توص نیا (4

 .ردیانجام گ زیشهرها ن ریمشابه در سا قیتحق شودمی

 یمورد بررس یخاص یحاضر تنها در مقطع زمان قیتحق( 3

 یمشابه در بازه زمان یرو انجام پژوهش نیقرارگرفته است از ا

  .سازد تیتقو و میرا تحک قیحاصل ازتحق جینتا تواندیتر میطولان

علاوه  شودیم شنهادیمعتبرتر پ جیبه دست آوردن نتا یبرا( 9

گزارشات  جمله مصاحبه و ابزارها از ریبر پرسشنامه از سا

 استفاده شود. زین یشخص
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The Effect of Relative Marketing on Predicting Future Interactions of Customers 

and the Bank (Case Study of Mellat Bank of Tehran) 
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Abstract 

 

Today, new form of marketing have emerged that relationship marketing is one of the most 

important ones. Many companies in order to achieve their goals and keep the customers have 

taken this style of marketing. Given the importance of this topic, the aim of this study was to 

evaluation the effect of relationship marketing on customer/supplier future interaction (Tehran 

Mellat Bank), The purpose of applied, cross-sectional, descriptive method of data collection, 

surveys and, The population of consumers Mellat Bank in Tehran that the sample of a sample 

of 384 Select and collect data standard questionnaire with Likert scale of five options by 

reviewing the history of research and measurement validity descriptive method of data 

collection, professors and experts and evaluators Mellat Bank organization reliability through 

Cronbach's alpha coefficient for the total scale 0.901 volume of 397 questionnaires that test 

hypotheses and analyze data by Kolmogorov-Smirnov, Hierarchical regression analysis, 

statistical software SPSS and LISREL software for structural equation modeling was used. The 

results of descriptive or demographic, the most customers were male, between 21 to 41 years, 

undergraduate education, Self-employed, most under 1 years of bank services and favorable 

experience of Mellat Bank, make up. Domestic In inferential, information exchange on the 

relationship quality and social exchange on the relationship quality and relationship quality 

there are significant positive impact on anticipation of future interaction. 

 

Key Words: Relationship Marketing, Relationship Quality, information Exchange, Social 

Exchange, Mellat Bank. 
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