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مقدمه- 1- 1

يوفادار به صورت مولفه اصلانيمشترنكهيبه لحاظ ايامروزياست كه در كسب و كار هايمفهومانيدر مشتريوفادارجاديا

تعهد معنايوفاداري به).154،ص 1387الهي و حيدري،(.قرار گرفته اندشياز پشيند مورد توجه بادر آمدهيسازمانتيموفق

مي باشدرفتاري به خريد محصول و يا خدمت در آينده

(Callarisa  et al,2009,p:280) . و مشتري وفادار كسي است كه به طور مكرر از يك فروشنده كالا و خدمات خريد مي كند

رضايي ديزگاه ( صيه مي كندو به او نگرش مثبتي دارد و به همين جهت خريد از او را به تمامي آشنايان خود نيز به طور مصرانه تو

آنها معمولا به لحاظ كمك به سازمان ها جهت .اندياديزيهاتيمزيوفادار داراانيمشتر.)111،ص 1388و صالحي كردابادي،

يميداريخرزيرا نيكالاها و خدمات مازادبوده،ليدرآمد سازمان متماشيبه افزافروش و سود،ينيبشيقابل پانيجرنييتع

خود گفته و كانيدوستان و نزدرا به آنشتريدارند به احتمال بييسازمان آشنايكه با علامت تجاريانيتربه علاوه مش.كنند

همچنين هزينه خدمت .)154،ص 1387الهي و حيدري،(رنديگيمحصول سازمان مدنظر قرار ميابيبازخور و ارزيدرچرخه 

مشتريان وفادار پول بيشتري را براي مجموعه اي از محصولات مي پردازند؛رساني به مشتريان وفادار نسبت به سايرين كمتر است؛

يامروزيكسب و كار هاطيدر محنهايايهمه عمل مي كنند1نوان نمايندگان سازمان از طريق بازاريابي دهان به دهانآنها به ع

يهابازار.باشنديميوفادارجاديموثر ايروشهاتيريو مدييدر صدد شناسايامروزيهاسازمانجهيدر نت.دارندياتيحتياهم

 ,Ndubisiباشنديوفادار مانيو مرتفع ساختن آنها قادر به پرورش مشترانيمشتريازهايدرك بهتر نقيطراز،يرابطه ا

2007,p:223)(. بازاريابي رابطه اي، اهميت رضايت متقابل طرفين مبادله را خاطرنشان كرده و روابط با مشتري را به عنوان عامل

هوم پيشنهاد مي كند كه بازاريابي به جاي ديگاه محدود، اين مف. اصلي ايجاد وفاداري مشتري و تكرار خريدها معرفي مي كند

سنتي و يك فروش در يك زمان مشخص، مي بايست بر روابط ميان سازمان و مشتريان خود قويا تاكيد 

:Bannon,2005,pكند وفادار و انيمشتريرا در جهت پرورش و نگهداررابطه اييابيبازاريتوانند استراتژيها مركتش.)(74

مطالب فوق توجيهي جهت انجام تحقيقاتي كه بر اساس آن .رنديبكار گهعرضه كنند- يارتباطات مشتريدر جهت اداره نيهمچن

تحقيق حاضر ضمن . عوامل مؤثر بر جذب، پرورش و نگهداري مشتريان، اين سرمايه هاي ارزشمند شناسايي شوند مي باشد

1 . word-of-mouth marketing



3

حقيقات داخلي و خارجي و نيز مشاوره با اساتيد و متخصصان امر، به بررسي تأثير شناسايي مباني بازاريابي رابطه اي از راه بررسي ت

.اين مباني بر وفاداري مشتريان در صنعت بانكداري مي پردازد

:مساله تحقيقبيان - 2- 1

از خدمات ارائه يارائه خدمات، بخشنديدر فرآيكه در آن مشتريرتباط با مشتراها ، بانكرينظيخدماتيهادر سازمان

نيزاعتباري وانواع موسسات مالي وي وهاي خصوصبا ورود بانك.برخوردار استيشتريبتيشود از حساسيميشده تلق

خصوصي هاي دولتي ومصارف بانكاختلاف ناچيز درسود بانكي دربخش جذب وهاي دولتي وخصوصي شدن تعدادي از بانك

قاعدتا دراين فضاي رقابتي حاصل از .هاي دولتي خارج گرديده استاز انحصار مطلق بانكدرعرصه بانكداري ايران، اين صنعت

ايبازاريابي رابطهمشتري مداري و،تنها راه حفظ مشتريانموسسات مالي، مشتريان حق انتخاب بيشتري دارند وها وفعاليت بانك

ارزيابي از مشتريان خود به راهكارهاي مناسب براي ارايه خدمات وها مي توانند با تجزيه وتحليل نيازها وخواسته ها بانك. است

يكي از بانك هايي كه در صنعت بانكداري كشور مي درخشد بانك صادرات .ضعف خود را ترسيم كنندنقاط قوت ويابند ودست

با بررسي تاريخچه ي . مي باشدرانيايشبكه شعب بانكنيترستردهگ،شعبه فعال3300داشتن اريدر اختاين بانك با. ايران است

بانك صادرات و نيز عناويني كه در منشور اخلاقي آن آمده است آنچه به چشم مي خورد تلاش در جهت مشتري مداري و جلب 

هاي پژوهشي بانك بر مشتري مداري استوار بوده و همچنين اين امر تا بدانجا مهم انگاشه شده كه اولويت. رضايت مشتري است

يسرآمدينكبانيخدمات مطلوب و نوهيو ارايمدارياصول مشترتيرعاقيز طربانك صادرات بر آن است تا ا"است كه آمده 

هنيميآباداننيمردم را جلب و همچنيتمنديرضانيحفظ و ارتقاء بخشد و افزون بر ايداخليخود را در بازار پر رقابت بانك

وان يكي از بانك هاي مطرح، نيز براي توفيق در فضاي رقابتي موجود در صنعت بانكداري بانك صادرات، به عن."را رقم زندياسلام

ايران، به پرورش مشتريان وفادار و نگهداري مشتريان كنوني خود به عنوان يك مزيت رقابتي نيازمند است چراكه همراستا با نظر 

از اين رو مطالعه اي . ايشان از عوامل حفظ و بقاي سازمان استمحققان حوزه بازاريابي، امروزه پرورش مشتريان وفادار و نگهداري 

مهم مي بدنبال اين پژوهشدر اين محققبا عنوان تأثير بازاريابي رابطه اي بر وفاداري مشتري در بانك صادرات صورت مي گيرد، 

.  افزايش دادهاي رابطه اي كه چگونه مي توان آمار مشتريان وفادار بانك صادرات را از طريق بررسي مباني بازارباشد
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:ضرورت انجام تحقيق- 3- 1

 Gee et)وفاداري مشتري ضروري است اگر يك سازمان، حفظ و بقاء مشتريان كنوني خود را خواستار است 

al,2008,p:360) .از نقطه نظر فروشنده، رفتار وفاداري مشتري . پرورش و جذب مشتريان وفادار هدف اساسي هر سازماني است

. به صورت همكاري بيشتر، شكايت كمتر، حساسيت كمتر نسبت به قيمت و در كل سودآوري بيشتر توسط مشتري ظاهر مي گردد

اين رويكرد بازاريابي رابطه اي . ايي مهمي براي هر سازماني استبنابراين يك رابطه ي بلند مدت مبتني بر وفاداري مشتري، دار

اگر . است كه حمايت مي كند از اين مهم كه كمك نهايي بازاريابي، برقراري روابط سودمند متقابل ميان خريدار و فروشنده است

آن چيزي است كه مي گيرد به ازيكي از طرفين ملاحظه كند كه از رابطه منفعتي نمي برد يا اينكه چيزي كه مي دهد كمتر 

:Callarisa et al,2009,p ).دنبال جايگزين هاي ديگري خواهد گشت جاديشان جهت اييبا توانايرابطه ايبايبازار(227

نهيمنجر گردند چرا كه هزنهيتوانند به كاهش هزيم)آنهاو مرتفع ساختنانيمشتريهاازيدرك بهتر نقياز طر(وفادار انيمشتر

را يو منطقعيتوز،يابيبازارينهيتواند هزيشركت مكي.استديجديمشتركيخدمت به ازوفادار كمتر يخدمت به مشتري

همانطور كه ذكر شد در سال )(Ndubisi, 2007,p:223.دينماجاديكمتر اينهيهزيرقابتتيكسب مزقيكاهش دهد و از طر

بانك ها فزورني يافته و يكي از دلايل عمده آن افزايش قدرت انتخاب مشتري است، هاي اخير، در صنعت بانكداري رقابت ميان 

بر آن است تا با بكارگيري استراتژي هاي مؤثر بازاريابي، مشتريان خود را ) بانك(بنابراين در اين فضاي مملو از رقابت هر سازمان

نك ها براي دستيابي به اين مهم كه به زعم محقق، كليد بنابراين با. حفظ كند و به عبارت ديگر مشتريان وفاداري پرورش دهد

وهش ها از يك سو به ژچراكه اين پ. توفيق در رقابت و دستيابي به مزيت رقابتي پايدار است به اين دست تحقيقات نيازمند هستند

هتر شدن وضعيت موجود رسانده و از سوي ديگر پيشنهاد هايي براي هر چه بيبانك براي شناخت و درك نيازهاي مشتريان يار

به مشتريان وفادار و كسب مزيت رقابتي و ي جز دستيابي اارائه مي دهد كه در صورت اجرا و بكارگيري آن ها از سوي بانك، نتيجه 

.داشتتوفيق بانك در فضاي رقابتي موجود نخواهد 
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سوال هاي تحقيق- 4- 1

:سوال هاي اين تحقيق عبارتند از

؟رابطه اي بر وفاداري مشتري تاثير مثبت و معناداري در بانك صادرات داردبازاريابي آيا 

؟بازاريابي رابطه اي براعتماد مشتري تاثير مثبت و معناداري در بانك صادرات داردآيا 

؟تاثير مثبت و معناداري در بانك صادرات داردرضايت مشتريبازاريابي رابطه اي بر آيا 

وفاداري مشتري تاثير مثبت و معناداري در بانك صادرات دارد؟آيا اعتماد مشتري بر 

؟بر وفاداري مشتري تاثير مثبت و معناداري در بانك صادرات داردرضايت مشتريآيا 

چارچوب نظري تحقيق-5- 1

مشتري سر و بازاريابي رابطه اي، به تمام فعاليت هاي بازاريابي بر مي گردد كه با ايجاد، گسترش و حفظ مبادلات موفق با

بر اين باور است كه تنها استراتژي رشد تجاري، مبتني بر ارتباط دوجانبه ) 2003(2اندوبيسي.(Kelley,2003,p:241)كار دارد 

نيازهاي مشتري را به خوبي درك كرده و در جهت مرتفع نمودن آنها اقدام تابا مشتري است كه كسب و كار را قادر مي سازد 

براي نمونه اعتماد . مطالعات پيشين، چندين مباني بازاريابي رابطه اي را مشخص نموده اند.(Ndubisi,2006,p:49)نمايد 

(Ndubisi, 2004)،شايستگي(Chan and Ndubisi, 2004)، اداره تعارض(Ndubisi and Chan, 2005) ، و

زه هاي كليدي بازاريابي رابطه اي را، شايستگي، ارتباطات، اندوبيسي در تحقيقي، سا.(Ndubisi and Chan, 2005)ارتباطات 

اعتقاد دارد كه بازاريابي رابطه اي ) 2007(پروفسور اندوبيسي .(Ndubisi,2009,p:6)تعهد و اداره تعارض معرفي كرده است 

به طور مكرر از يك مشتري وفادار كسي است كه .)(Ndubisi, 2007,p:223قادر به پرورش و نگهداري مشتريان وفادر است 

فروشنده كالا و خدمات خريد مي كند و به او نگرش مثبتي دارد و به همين جهت خريد از او را به تمامي آشنايان خود نيز به طور 

در تحقيق خود با عنوان ) 2007(اندوبيسي و همكاران).111،ص 1388رضايي ديزگاه و صالحي كردابادي،( مصرانه توصيه مي كند

شايستگي، ارتباطات، تعهد و (، رابطه ي ميان مباني بازاريابي رابطه اي "خريدار بر وفاداري مشتري-ابط عرضه كننده تأثير رو"

مورد بررسي قرار مالزي را بر كيفيت روابط و اعتماد مشتري به عنوان متغييرهاي ميانجي تحقيق در صنعت بانكداري ) اداره تعارض

در همين تحقيق نيز رابطه ي بين كيفيت روابط و اعتماد . تغييرها را به اثبات رسانده استداده است و معناداري روابط اين م

همچنين . مشتري به عنوان متغييرهاي مستقل با وفاداري مشتري مورد بررسي قرار گرفته است كه اين رابطه نيز معنادار بوده است

2 . Ndubisi
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بازاريابي رابطه اي، رضايت مشتري و وفاداري "ا عنوان ب) 2009(در تحقيق ديگري كه توسط پروفسور اندوبيسي و همكاران

هاي بازاريابي رابطه اي، شايستگي، ارتباطات و اداره تعارض در نظر ه انجام شده است، سازمالزيدر صنعت بانكداري" مشتري

ت و در نهايت معناداري گرفته شده و تأثير آنها به عنوان متغييرهاي مستقل تحقيق بر رضايت و وفاداري مشتري سنجيده شده اس

.روابط بين اين متغييرها مورد تأئيد واقع شده است

در تحقيق حاضر، محقق با مرور ادبيات بازاريابي و مشاوره با اساتيد راهنما و متخصصان امر، مباني بازاريابي رابطه اي 

تري نيز به عنوان متغيير وابسته تحقيق در نظر به عنوان متغيير مستقل و وفاداري مش) شايستگي، ارتباطات، تعهد و اداره تعارض(

همچنين كيفيت روابط نيز به عنوان متغييري ميانجي بين بازاريابي رابطه اي و وفاداري مشتري قرار گرفت كه نسبت . گرفته است

1-1مفروض در شكلاين روابط . به مباني بازريابي رابطه اي متغيير وابسته و نسبت به وفاداري مشتري متغيير مستقل مي باشد

.نمايش داده شده است

مدل تحقيق:1-1شكل

روابطتيفيك

يارابطهيابيبازار

يمشتريوفادار

اعتماد

يمشترتيرضا

يستگيشا

تعارضي اداره

ارتباطات

تعهد
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:تحقيقفاهدا- 6- 1

:مي توان در موارد زير خلاصه نموداهداف اين تحقيق را 

.رضايت مشتريو يبر اعتماد مشتريرابطه ايابيبازارمبانيرثيتاشناسايي .1

يمشتريوفادارمشتري و رضايت مشتري براعتماد تاثيربررسي.2

.يمشتريبر وفاداررابطه اييابيبازارمبانيميمستقريغتاثيربررسي.3

روش انجام پژوهش -7- 1

روش تحقيق- 7-1- 1

نوع تحقيق بر اساس هدف، كاربردي توصيفي است و  روش آن بر اساس نحوه گردآوري داده هـا، پيمايشـي و از نـوع همبسـتگي     

.است

روش گردآوري اطلاعات -7-2- 1

.ابزار اصلي گرد آوري اطلاعات پرسشنامه است

قلمرو تحقيق - 7-3- 1

.اين تحقيق در حوزه بازاريابي قرار مي گيرد

دوره زماني تحقيق - 7-4- 1

.انجام پذيرفته است1389شهريور ماه تا1388در فاصله زماني ميان آذر ماه ماهتحقيق حاضر

مكان تحقيق -7-5- 1

.قلمرو مكاني تحقيق استان فارس، شهرستان شيراز مي باشد

نمونه آماري -1-7-6

.مشتري وفادار و با سابقه تعيين شد388اين پژوهش، تعداد نمونه ي آماري

روش نمونه گيري -7-7- 1

.براي انتخاب نمونه استفاده شده استتصادفي طبقه ايدر اين تحقيق از روش نمونه گيري خوشه اي 
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محدوديتهاي تحقيق-8- 1

. اگر چه اهدافي كه در اين تحقيق دنبال مي شد، محقق شد اما در اين راستا مي توان به محدوديت هايي اشاره كرد

محدوديت اول اين است كه تحقيق حاضر تنها بر صنعت بانكداري متمركز بوده و اين امر  مي تواند تعميم پذيري يافته هاي 

اين وجود اين محدوديت، فرصتي را براي تحقيقات آتي فراهم مي كند تا با. تحقيق را به ساير صنايع خدماتي محدود كند

بتوان اين موضوع را در ساير صنايع خدماتي همچون توريسم، بهداشت، آموزش و پرورش و غيره دنبال كرد، بنابراين توصيه ما 

ز آن مي توان به محدوديت محدوديت دوم كه ا. به محققان، انجام اين دست تحقيقات در صنايع خدماتي ديگر مي باشد

محقق ياد كرد اين بود كه ورود به صنعت بانكداري و جمع آوري داده در اين بخش خدماتي بسيار دشوار بوده و موانع بسياري 

لذا محقق به . بر سر راه محقق وجود داشت، چرا كه بانك خود را موظف به حفظ و نگهداري اطلاعات مشتريان خود مي داند

. ري داده هاي مورد نياز، از كانال هاي ارتباطي غير رسمي استفاده نموده استمنظور جمع آو

:تحقيقسوابق - 9- 1

: تحقيقات داخلـي ) الف: تحقيقات انجام شده در اين زمينه را در قالب دو دسته تحقيقات داخلي و خارجي بررسي مي كنيم

به طور كلـي مـي تـوان گفـت كـه تحقيقـات، مقـالات و        . نگرفته استدر داخل كشور تحقيقي كه دقيقا مشابه موضوع باشد انجام 

ولي در اين بخش . مطالعات بسيار اندكي درزمينه بازاريابي رابطه اي و وفاداري مشتري در داخل كشور به رشته تحرير درآمده است

.اشاره مي نمائيمبه موارد زير

اري مشتريتحليل و تبيين رابطه ي كيفيت خدمات ارائه شده و وفاد.1

به منظور دريافت درجه كارشناسي ارشد مهندسي 1385تحقيقي با عنوان فوق، توسط سمانه حسين زاده بحريني در سال 

در اين پژوهش، كيفيت خدمات در شركت هواپيمايي هما .مديريت سيستم و بهره وري در دانشگاه يزد صورت گرفته است- صنايع

يافته هاي اين تحقيق . رسي قرار گرفته و تأثير آن بر وفاداري مشتري  تحليل گشته استاز ديدگاه مشتريان آن شركت مورد بر

اطمينان خاطر،اعتماد،همدلي،(آن است كه از نگاه مشتريان، شركت هواپيمايي هما، درتمام پنج بعد كيفيت خدماتحاكي از

به بيان ديگر اين شركت در اين . د شركت بوده است، ميزان انتظارات مشتريان بالاتر از عملكر)پاسخگو بودن، عوامل محسوس
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همچنين رابطه ي معني داري ميان ابعاد كيفيت خدمات و وفاداري . زمينه هنوز نتوانسته رضايت خاطر مسافران را برآورده سازد

.مشتري وجود داشته است

ده گذاران بانك ملتمطالعه سپر: بررسي عوامل تأثيرگذار بر انتخاب و وفاداري مشتري در بانكداري.2

مديريت در دانشگاه تهرانبه منظور اخذ درجه ي كارشناسي ارشد1385اين پژوهش توسط اميرحسين فهيمي در سال 

نمونه ي اين . هدف اين تحقيق، بررسي و شناسايي عوامل تأثيرگذار بر انتخاب و وفاداري مشتري عنوان شده است.انجام شده است

. تحقيق از مشتريان بانك ملت در تهران تشكيل شده  و داده هاي مورد نظر تحقيق با استفاده از پرسشنامه گردآوري شده است

رند و نرخ سود سپرده گذار عوامل تأثيرگذار بر انتخاب مشتري بوده و كيفيت اي تحقيق نشان مي دهد كه ارزش ويژه ي بهيافته 

.ه استخدمات به عنوان عامل اثرگذار بر وفاداري مشتري شناحته شد

ارزيابي تأثير استراتژي هاي الزامات رابطه اي بر وفاداري و نقش ارزش هاي مشتري. 3

لوم و تحقيقات عسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه آزاد اسلامي واحد اين تحقيق توسط ساناز اميني دانش آموخته كارشنا

در بهمن ماه سال صورت گرفته است كه ماحصل آن در مقاله اي با همين عنوان در دومين كنفرانس بين المللي مديريت بازاريابي

برتاثير آنهمچنينوشدهدركارزشربايرابطهالزاماتتاثيرفرضيههفتطرحباپژوهش،ايندر.به چاپ رسيده است1386

يكهربراينتايجوگرديدهنيز تفكيكمشتريانرفتاريسابقهاساسبرتحقيق.استگرفتهقراربررسيموردمشتريانوفاداري

كنند،ميدريافتخدماتمشخصبانكيكازهموارهكهمشتريانيبررسي.استشدهارايهوتحليلجداگانهصورتبههاازگروه

سايرازگذشتهدركهمشتريانيمطالعه. شدنخواهدايشانانتخابدرتغييربهمنجرماليدر الزاماتتغييركهداده استنشان

تاثيرازاند، حاكيدادهتغييرراخودياستفادهموردبانكبودن،ناراضيدليلبهولياندكردهميدريافتخدماتبانك ها

دركهمشتريانيبررسيبا .استهتاثيري نداشتايشانوفاداريبرلذتازناشيشدهدركارزشوبودهماليوساختاريالزامات

مشخصاند،دادهتغييرراخودبانكبودن،بجز ناراضيمختلفدلايلبهوكردندميدريافتخدماتهابانكسايرازگذشته

ميايجادرالذتازناشيارزشمشتريان،اينبرايكهاستاجتماعيالزاماين واستلذتازناشيايشانوفاداريكهگرديد

.نمايد
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بررسي عوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان بانك تجارت. 4

يوان عبدلي، كاين پژوهش توسط دكتر محمد علي عبدالوند استاديار دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم وتحقيقات و 

دومين كنفرانس بين المللي كارشناس ارشد مديريت بازاريابي از همان دانشگاه انجام شده است و نتايج آن به صورت مقاله اي در 

ازبانك تجارتمشتريانوفاداريمفهومبررسيدر اين تحقيق به.به چاپ رسيده است1386در بهمن ماه سال مديريت بازاريابي

تحقيق،آمارييجامعه. شده استپرداختهرضايتمنديوخدماتكيفيتذهني،تصويرمتغيرهايثيراتتابررسيطريق

وتجزيه.گرديده استآوريجمعپرسشنامهازاستفادهبانظرموردهايو دادهبودهتهرانشهردرواقعتجارتبانكمشتريان

تصويرمستقيمتاثيرازحاكيتحقيقنتايج.استصورت پذيرفتهناپارامتريكوپارامتريكهايآزمونازاستفادهباهادادهتحليل

.مستقيم داشته استتاثيرمشتريانرضايتميزانبرخدماتخدمات بوده و نيز كيفيتكيفيتورضايتمنديميزانبرذهني

.داردداريمعنيتاثيرآنهاوفاداريبرمشتريانرضايتمنديميزانوكيفيت خدماتديگرازسوي

بانك ملتبررسي نقش و جايگاه عوامل موثر بازاريابي رابطه مند بر رضايت مشتريان كليدي. 5

تهرانبه منظور دريافت درجه كارشناسي ارشد در دانشگاه 1381در سال جواد عباسيتحقيقي با عنوان فوق، توسط 

در خصوص تاعوامل موثر بازاريابي رابطه مندشده استي سعي دراين پژوهش با استفاده از تحقيقات بازارياب.صورت گرفته است

مرحله نخست انجام مطالعات . ه استمرحله انجام شداين تحقيق در دو.گرددشناسايي و بررسي مشتريان كليدي بانك ملت

هاي اكتشافي با چند اكتشافي و تبادل نظر با صاحبنظران و متخصصين براي اشراف كامل نسبت به بازاريابي رابطه مند و مصاحبه

بندي كردن تن از مديران براي رسيدن به تعريف روشني از مشتريان كليدي و با چندين تن از مشتريان كليدي براي اولويت

در مرحله دوم براساس عوامل اولويت بندي شده . استبوده رهاي موثر و سازگار با محيط فرهنگي اجتماعي و اقتصادي كشورمتغي

.ه استو در اختيار افراد نمونه مورد نظر قرار گرفتگرديدهاي طراحي پرسشنامه

سـت از نظـر بررسـي اثـرات متقابـل متغيرهـاي       تحقيقاتي كه در خارج از كشور بر روي موضوع انجام شده ا: تحقيقات خارجي) ب

. مختلف بيان شده در اين مورد داراي گستردگي و تنوع فراواني است كه در اينجا به چند مورد از آنها شاره مي شود
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عرضه كننده و وفاداري مشتري- مديريت ارتباط با مشتري. 1

در مالزي و با ) 2007(سون اولي اندوبيسي و همكارانپژوهشي مي باشد، توسط پروفسور نل-اين تحقيق كه از نوع علمي

اداره ارتباطات و تعارض ازيك سو و وفاداري مشتري از سوي شايستگي،بازار يابي رابطه اي از جمله تعهد،مبانيهدف بررسي 

در مالزي با 3انكيدر اين تحقيق مشتريان ب. ديگر و نيز آثار ميانجيگري متغييرهاي اعتماد و كيفيت روابط صورت گرفته است

. مشتري، اطلاعات اين مطالعه را تامين نمودند220كه طي آن مجموعه اي ازاستفاده از يك پرسشنامه مورد بررسي قرار گرفتند

يافته هاي . استفاده شده است4براي تجزيه و تحليل داده ها و اندازه گيري ارتباط ميان متغييرهاي مذكور از رگرسيون چندگانه

بر كيفيت يعني ارتباطات، تعهد، شايستگي و مديريت تعارض به طور مستقيم ق نشان داد كه مباني بازار يابي رابطه اي،اين تحقي

همچنين اين . با وفاداري مشتري رابطه دارد)از طريق اعتماد و كيفيت ارتباطات(و به طور غير مستقيم روابط و اعتماد مشتري 

در جهت پرورش و نگهداري مشتريان وفادار و اها مي توانند استراتژي بازاريابي ارتباطي رمطالعه آشكار مي كند كه چگونه شركت

.عرضه كننده در بخش بانكداري بكارگيرند- همچنين در جهت اداره ارتباطات مشتري

بانكداري مالزيصنعت رويكرد: پيشĤيندهاي كيفيت روابط. 2

هدف اين تحقيق عبارت از بررسي تأثير . انجام شده است)2007(اندوبيسياين پژوهش نيز توسط پروفسور نلسون اولي 

در اين تحقيق، مدل كيفيت روابط بر . شركت وسطوح مشاركت اين مباني است/مباني بازاريابي رابطه اي بر كيفيت روابط مشتري

ار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه بوده ابز. اساس ادبيات تحقيق توسعه يافته و بوسيله مشتريان بانك هاي مالزي آزمون شده است

نمونه اين پژوهش بر اساس تكنيك نمونه گيري تصادفي منظم بوده و از تكنيك تجزيه و تحليل چندگانه براي تجزيه و . است

يافته هاي تحقيق نشان  مي دهد كه رابطه ي مثبت و معناداري ميان اعتماد، تعهد و اداره. تحليل داده هاي استفاده شده است

.تعارض بر كيفيت روابط وجود دارد

اين پژوهش نيز توسط :تحليل نظري و تجربي از ديدگاه آسيايي: بازاريابي رابطه اي، رضايت مشتري و وفاداري.3

هدف اين پژوهش تحليل نظري و .انجام شده استدر صنعت بانكداري مالزي)2009(پروفسور نلسون اولي اندوبيسي

داده هاي اين تحقيق از طريق . تجربي روابط ميان بازاريابي رابطه اي، رضايت مشتري و وفاداري  عنوان شده است

3. Kota Kinabalu
4. multiple regression analysis
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نتايج تحقيق حاكي از آن است كه ميان بازاريابي رابطه اي، رضايت مشتري و وفاداري . پرسشنامه جمع آوري شده است

. اردرابطه معني داري وجود د

بر مباني هدف اين پژوهش بررسي تأثير جنسيت: رويكرد بازار يابي رابطه اي: تأثير جنسيت بر وفاداري مشتري.4

داده هاي تحقيق به وسيله پرسشنامه از مشتريان بانكي در مالزي جمع آوري . بازاريابي رابطه اي و وفاداري مشتري است

يافته هاي تحقيق بيان مي كنند كه . ون فرضيه ها استفاده شده استاز آزمون رگرسيون چندگانه براي آزم. شده است

مباني بازاربابي رابطه اي بر وفاداري مشتري تأثير داشته و نيز مشتريان زن نسبت به مشتريان مرد اعتماد بيشتري به 

. مشتري نداردبانك دارند و نيز جنسيت نقش تعديلگر در رابطه با شايستگي، ارتباطات، اداره تعارض و وفاداري

:تعريف عملياتي واژه ها-10- 1

سهامدارانريساوانيمشترباروابطبهدادنانيپالزومصورتدروشيافزاحفظ،جاد،ياوصيتشخنديفرا:بازاريابي رابطه اي

Cobos)است et al, 2009,p:423 ).

آيندهتعهد رفتاري به خريد محصول و يا خدمت در : ري مشتريفاداو

.(Callarisa et al,2009,p:280)

بر مي گرددكنندهعرضهيتجارويكيتكنولوژيستگيشاازداريخراداركبه :شايستگي

.(Ndubisi et al,2007, p:226)

Ndubisi et al).اشاره داردمطمئنوموقعبهاطلاعاتكردنفراهمييتوانابه:ارتباطات ,2007, p:226)

.(Ndubisi,2007, p:100)استارزشباي رابطهكيحفظيبرايليتما:تعهد

جاديايمشكلنكهياازقبلآشكاريهاتعارضحلبالقوه،اختلافاتازيريجلوگوزيپرهيبراكنندهنيتامييتوانا:اداره تعارض

,Ndubisi,2007)كننديمبروزمشكلاتيوقتآشكارطوربههاحلراهمورددربحثوكنند p:100).

ارزش ناملموس كه در يك تبادل پيش بيني شده ميان خريداران و فروشندگان به بحث در مورد محصولات يا :كيفيت روابط

خدمات و نتايج مي پردازد

.(Ndubisi et al,2007,pp:225 Rajaobelina and Bergeron,2009,p:362)
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. اندكردهفيتعردهديمانجامرابطهنياقبالدرراتعهداتوبودهمعتبرمقابلطرفوعدهايوسخنكهنيابهاعتقاد:اعتماد

(Ndubisi,2007,p:99)

يمشترگذشتهي تجربهباارتباطدر) جينتا(انتظارمورداتيعملي سهيمقاازي ناشي ديامنااي يخرسنداحساس:رضايت

.(Qin et al,2009,p:394)است
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جدول زمان نماي گانت-11- 1
.براي انجام اين تحقيق در گانت چات زير آمده استزمانبندي 

جدول زمان نماي گانت: 1-1جدول

آبانمهرشهريورمردادتيرخردادارديبهشتفرورديناسفندبهمنديآذر

تدوين طرح 
تحقيق

*
تصويب طرح 

تحقيق
*

گردآوري ادبيات 
تحقيق

********
ارائه گزارش سه 

ماهه اول
*

و توزيع ،طراحي
جمع آوري 
پرسشنامه

*****

ارائه گزارش سه 
ماهه دوم

*

تجزيه و تحليل 
اطلاعات

*
نتيجه گيري و 
نگارش نسخه 
اوليه پايانامه

**

گزارش سه ارائه 
ماهه سوم

*

انجام اصلاحات
و اقدام براي دفاع 

از پايانامه

**

برگذاري جلسه 
دفاع و انجام 
اصلاحات

*
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خلاصه فصل اول-12- 1

مشتريان وفادار و مزايايي كه در قسمت مقدمه، اهميت. در فصل اول تحقيق حاضر، به كليات اين طرح پرداخته شده است

براي سازمان به همراه خواهند داشت مطرح شده و در ادامه بازاريابي رابطه اي به عنوان استراتژي كه قادر به پرورش و 

بيان مسئله تحقيق نيز بر اهميت اين امر در سازمان هاي خدمات مالي به . نگهداري اين مشتريان است معرفي گرديده است

در ادامه چهارچوب نظري و مدل تحقيق تشريح شده و اهداف و سولات . در بانك صادرات به ويژه اشاره مي كندطور كلي و 

: همچنين خلاصه اي از روش شناسي تحقيق در اين فصل آورده شده كه عبارتست از. تحقيق بر مبناي آن تدوين شده است

روش گردآوري ،)وري داده ها پيمايشي از نوع همبستگيبر اساس هدف كاربردي و بر اساس نحوه ي گردآ(نوع روش تحقيق

، مكان )1389تا شهريور ماه 1388آذر ماه ماه(، دوره زماني تحقيق)حوزه بازاريابي(، قلمرو تحقيق)پرسشنامه(اطلاعات

تصادفي طبقه خوشه اي (هاي نمونه گيري، روش يا روش)مشتري وفادار388تعداد ( نمونه آماري،)شهرستان شيراز(تحقيق

تحليل .1تحقيقات داخلي؛ : سوابق تحقيق نيز در اين فصل به دو دسته داخلي و خارجي تقسيم شده است كه عبارتند از). اي

بررسي عوامل تأثيرگذار بر انتخاب و وفاداري مشتري در .2و تبيين رابطه ي كيفيت خدمات ارائه شده و وفاداري مشتري،

ارزيابي تأثير استراتژي هاي الزامات رابطه اي بر وفاداري و نقش ارزش هاي . 3ن بانك ملت،مطالعه سپرده گذارا: بانكداري

عرضه -مديريت ارتباط با مشتري. 1بررسي عوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان بانك تجارت و تحقيقات خارجي؛. 4مشتري،

ري مالزي، بازاريابي رابطه اي، رضايت مشتري و بانكدارويكرد صنعت: پيشĤيندهاي كيفيت روابط. 2كننده و وفاداري مشتري، 

در اواخر . رويكرد بازار يابي رابطه اي: تأثير جنسيت بر وفاداري مشتري.4تحليل نظري و تجربي از ديدگاه آسيايي،: وفاداري

.اين فصل تعريف عملياتي واژه ها و نيز جدول زمان نماي گانت آورده شده است
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فصل دوم
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:مقدمه- 2-1

ابزاروترفندهاكهي اتيحوحساساريبساستي افهيوظخودي سوبهاوبازگرداندني برانهيزمجادياوي مشترحفظ

رقباستحركاتازي آگاهومناسبخدماتارائهمردم،بادائمارتباطابانيبازاري براي بازاردارابزارنيمهتر. طلبدي مراي خاص

ازي اهگآ. استديجدانيمشترجذبازترصرفهبهمقرونمراتببهي كنونانيمشترحفظامروزه،.)13،ص1387گران،يدوروستا(

امكاناتوحركاتازداشتناطلاعزينوي شناختجامعهوي روانشناختاطلاعاتداشتنآنان،باكردنبرقرارارتباطان،يمشتررفتار

ي گريدعواملواحترامارزش،منافع،بلكهخرد،ي نمخدماتومحصولتنهاي مشتر. داردانيمشترحفظدري اارزندهنقشرقبا

دهيگردي ارابطهي ابيبازارميپارداظهوربهمنجرالزاماتنيا.)13،ص1387گران،يدوروستا(شودبرآوردهديباكهاستطالبزينرا

زينروابط،تيفيك. استافتهياختصاصي ارابطهي ابيبازارميپارادابهاولقسمت. شودي مارائهقسمتسهدربخشنيا. است

ابتدادر. استشدهپرداختهي مشتري وفاداربهآخرقسمتسرانجامورديگي مقراربحثمورددومقسمتدركهاستي عنوان

.  ميريگي مي پي ابيبازارمفهومرنسانسبارابحث

:بازاريابي رابطه اي: اولقسمت

دنبال م بازاريابي وبنابراين بحث را با رنسانس مفه. در اين بخش، بازاريابي رابطه اي و مباحث مربوط به آن پوشش داده مي شود

.مي كنيم

٥بازاريابيمفهومرنسانس-2-2

بازاريـابي احيـاء وتجديدموجبيارابطهبازاريابيرويكردكهمعتقدندبازاريابيحوزهصاحبنظرانوازنويسندگانبسياري

وكسـب مراحـل كيفـي بهبودوهاهزينهكاهش،6ارزشهايزنجيرهبازبينيبهناگزيرراهاسازمانرقابتيفشارهاي. استشده

. اسـت كـرده سـازماني سـاختار وعمليـات تجديـد بـه وادارراآنهـا كارايي،مسيردررقابتيمزيتبرايجستجو.استنمودهكار

حـول سـاختار تجديـد سـازماني، برونوسازمانيدرونهايهمكاريكهشوندميپديدارسازمانيعرصهدرجديديساختارهاي

بـارز هـاي ويژگـي ازسـازمان، ازخارجبهندارندارزشافزايشبرمستقيميتاثيركهييهافعاليتكردنواگذاراصلي،فرايندهاي

همكـاري ومشـاركت بـه خودهايتوانمنديازبيشترگيريبهرهوتقويتبرايوگذاردهفراترراپاهاسازمانازبرخي. آنهاست

كـاهش ( شـدن ترتختبهميلوهاسازمانساختارتجديد.اندآوردهرويرقباوكنندگانعرضهمشتريان،با7استراتژيكهاي

5.marketing Concept Renaissance
6.value Chains
7.strategic Allianess
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معلوليوعلترابطهآنهاارتباطالبته،. هستندمرتبطهمباهمهارتباطيبازاريابيظهوروايشبكهساختارهاي،)سازمانيسطوح

راواحـدي هدفواندگذاردهعرصهبهپامحيطييهاآشوببهواكنشدرواستواحدپديدهيكازبخشيعنوانبهبلكهنيست

.)22،ص1381،يعباس(باشندميشتابندهتغييراتدستخوشدنيايدررقابتيمزيتخلقآنكهكنندميدنبال

يارابطهيابيبازارتيماه- 2-3

شدهفيتوصدهيپدنيا. كرددايپظهور9يصنعتيابيبازارو8يخدماتيابيبازاري حوزهدرونيارتباطيابيبازارمفهوم

,Ndubisi et al,2007)استشدهواقعتيحماموردديجدتجارتدرمستمرشاتيگراقيطرازبشدتمفهوم،نياتحت

p:324) .شدبكارگرفته1983سالدر١٠يبرتوسطبارنياوليارابطهيابيبازار(Bannon,2005,p: مفهومنياچهاگر. (74

استكردهدايپظهوريابيبازاردرغالبيهاميپاراداازيكيعنوانبهسرعتبهرياخيهاسالدرامادارديطولانخچهيتار

)(Eiriz and Wilson,2006,p:275.كهكننديمادعايبرخكهيبطوراستمهماريبسموضوعكيراياخيارابطهيابيبازار

ياستراتژكيعنوانبهيارابطهيابيبازاربه،يبر. Tadajewski,2009,p:122)(استيابيبازارهينظريبرايديجدميپاراد

,Ndubisi et al,2007). استستهينگرمشتركارتباطاتشيافزاوينگهدارجذب،جهت يابيبازار) 1990(11گرونروز(324:

سهامدارانريساوانيمشترباروابطبهدادنانيپالزومصورتدروشيافزاحفظ،جاد،ياوصيتشخنديفراعنوانبهرايارابطه

:COBOS et al, 2009,p)كنديمفيتعر يارابطهيابيبازارهدفكهكننديماستدلال) 1990(12نسيكولورپ.  ( 423

13ستيبلامكو. استدوطرفيبرايپاداشامرنياكهيطوربهباشديمانشيمشتروشركتانيمداريپاروابطحفظوجاديا

واحدايبفردمنحصرشخصكيصورتبهيمشترهر: استدادهارائهنگونهيارايارتباطيابيبازاريديكليهايژگيو) 1993(

هاگفتگووهاتعاملاساسبرامرنيا. استشدهمعطوفموجودانيمشتريسوبهغالباشركتيهاتيفعال. شوديمستهينگر

. كنديمتلاشيمشترباروابطتيتقوو14يمشتربازگشتشيافزاقيطرازيسودآوركسبيبراشركتوباشديم

هاشبكهوارتباطاتتعاملات،تيريمدكهييجااستياستراتژكييارابطهيابيبازاركهگرفتجهينت) 1993(15سونيجام

كهيطوربهباشديمشركاءگريدويمشترباارتباطاتارتقاءوحفظاستقرار،جهتدريارابطهيابيبازار. استياساسمباحث

8.service marketing
9.industrial marketing
10.Berry
11.Grönroos
12.Rapp and Collins
13.Blomqvist
14.customer turnover
15.Gummesson
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ياشبكهويتعاملكرديرو. گردديممحققهاوعدهانجامويستيهمزقيطرازامرنيا. شوديمآوردهبرريدرگنيطرفاهداف

گرفتهنظردرياجتماعنهيزمدريتعاملنديفراكيعنوانبهواضحطوربهمدرنخدماتيابيبازاريهانگرشويصنعتيهابازار

,Ndubisi et al,2007)استياتيحيتيحماارتباطاتادارهوجادياكهييجاشونديم p:324) .دهديمشرح) 1995(16يبر

انواعازيكي. باشنديمشركتكييرقابتمنافعيروبريمتفاوتريتاثيداراكدامهروداردوجوديارابطهيابيبازارنوعسهكه

تعهدبهاصولادومنوع. داردديتاكيمشتريوفادارحفظمنظوربه17يگذارمتيقيهاياستراتژيروبرعمدتايارابطهيابيبازار

نيتاموارائهبهعمدتايارابطهيابيبازارازسومنوع. باشديمرابطهكردنيعادويشخصريدرگكهدارديبستگ18ياجتماعيها

،)دومنوع(ياجتماعو) اولنوع(يمالمبادلاتبرعلاوه. استيمتكيمشترمشكلاتبهدادنتياهمجهتيساختاريهاحلراه

جهتسازمانارياختدررامشكلويقوراهكاركي يشالودهگردديمارائهسومي وهيشبهكهيخدماتكنديمشنهاديپ،يبر

خدماتكنندهنيتامبهيارابطهيابيبازار. دهديمارائهشركتبهرايقويرقابتتيمزكينروياازدهد،يمقراررقبابامقابله

وازهاينمورددريآگاهشيافزانيبنابرا. كندكسبشانيازهاينوطيشراوانيمشترمورددريشتريبدانشتادهديماجازه

يهاخواستهاساسبرراخدماتتادهديمفرصتتخدماكنندهعرضهبهيمشترتماسميتحكوتيتثبيمشتريهاخواسته

:COBOS et al, 2009,p)دهدارائهكنندهمصرف هفتگانهيهاشاخصيارابطهيابيبازاربهترچههردركمنظوربه. ( 423

:ميكنيمخلاصهيبعدقسمتدرراآن

يارابطهيابيبازاريهاشاخص- 2-4

.طرفدوهرانيماعتمادازياديزسطح�

.طرفدوهرانيمتعهدازياديزسطح�

.)روابط بلند مدتاي( يطولانيزمانافقكي�

.آنهاانيمشدهمبادلهاطلاعاتهمراهبههاطرفانيمبازيارتباطيهاكانال�

.قلبميصمازيمشتربهبسيارعلاقه�

.طرفدوهراز سويتيفيكبهتعهد�

.يمشترينگهداروحفظيبرامطلوبتلاش�

(Pressey and Mathews, 2000,p:274 ).

16.Berry
17.pricing strategies
18.social bonds
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يارابطهيابيبازارتايمعاملاتيابيبازاراز-2-5

متعاقباًوديجديبازارهايبراجستجوبههاكالاانبوهديتول. وستيپوقوعبهيصنعتعصردر١٩يمعاملاتيابيبازارتولد

اندازه. شديمستهينگرانبوهديتوليهايخروجدادنانتقالي فهيوظعنوانبهيابيبازاربهدورهنيادر. شدمنجرانبوهمصرف

معاملاتبهشتريبيابيبازارجهينتدر. بودارتباطدربازارسهميهاينيبشيپوفروشاهدافبايابيبازارتيموفقسنجشويريگ

:Bannon,2005,p).بودمندعلاقهرابطهجاديايجابهآنيارتقاوفروشمانندآنبهمربوطيهاتيفعالو وشس(74

دورانوشدنيصنعتازشيپدورانيطيمحطيشرايبررسبه،يارابطهيابيبازاريابيارزيبراتلاششاندر) 1995(20اريپاروات

ياحساسونديپوميمستقتعاملفقدانبهيواكنشعنوانبهيارابطهيابيبازارظهورفيتوصبهآنها. اندپرداختهشدنيصنعت

يصنعتازشيپي دورهيمصرفويديتوليهاتيفعالآشكاركيتفكوانبوهديتولدنبالبهكهانشانيمشتروهاشركتانيم

نقشتيمحدودباعثيابيبازاريبرا22يامعاملهكرديروكي)1996(21استرمكيونظرطبقبر. اندپرداختهبودندآمدهبوجود

ياقتصادهايمعرفآنها. پرداختنديارابطهيابيبازارشيدايپيابيارزبهيمتعددمحققانمشابه،طوربه. شوديميينهايمشتر

ديمفگفتمانجادياوانيمشريريگميتصمنديفرآازيبانيپشتيبرايجمعهارسانهبودنريتأثيبو23يمشترينگهدار

بريمبتني فلسفهودارداصرارشتريبيمصرفخدماتوداتيتولبهكهيايمشترازانتظاراتشيافزاآن،ازپس. پرداختند

متيقوخوبخدمتمحصول،تيفيك. شديرقابتيبازنيقوانرييتغباعثشده،شناختهيتجاريهانشانبهاعتمادوصداقت

بازاردريابيبازاركاهشوديتهدقيطرازفوقليدلاكهيحالدر. شدمبادلهدردكنندگانيتولييتواناكاهشسببناگهانيرقابت

درراتييتغنمونه،يبرا. نمودجادياهاشركتيبرارايديجديهافرصتيگريدليدلاوشديارابطهيابيبازار)ظهور(بهمنجر

شد25شخصي سازي انبوهو24كيبهكيتعاملاتجهتيمناسبيرهايمسشيدايپباعثديتوليهايتكنولوژواطلاعات

(veloutsou et al,2002,p:434 ).

:ميكنيمعنوان1- 2جدولدريمعاملاتيابيبازاربايارابطهيابيبازارتفاوتبحثنياادامهدر

19.transactional marketing
20.Sheth and Parvatiyar
21.Wikstrom
22.transactional approach
23.economics of Customer retention
24.one-to-one interaction 
25.mass customization


