
أ 

  
  مرکز ساري-دانشگاه پیام نور مازندران

  دانشکده علوم اجتماعی و اقتصاد
 MBAگروه مدیریت اجرایی و 

  
  براي دریافت درجه کارشناسی ارشد پایان نامه

 MBAرشته 

  : عنوان 
  شعب بانک ملی استان گلستانسنجش ارزش ویژه نام و نشان تجاري 

  
  : استاد راهنما 

  زین العابدین رحمانیدکتر 
   

  : استاد مشاور 
   نبوي سید علی دکتر

  
  : نگارش 

  منیره فرزین
  

  89-90تحصیلی سال 



ب 

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



ج 

  
  

  فهرست مطالب

  صفحه   عنوان                                                                                           

  چکیده 

  کلیات تحقیق: فصل اول 

  1  -----------------------------------------------------------  مقدمه)1-1

  2  -------------------------------------------------------  ان مسالهبی) 1-2

  4  -----------------------------------------  اهمیت و ضرورت انجام تحقیق) 1-3

  6  -----------------------------------------------------  اهداف تحقیق) 1-4

  6  ----------------------------------------------------  سئوالات تحقیق)1-5

  7  ------------------------------------------------------  تحقیق قلمرو)1-6

  7  -------------------------------------------  تعریف واژه ها و اصطلاحات)1-7

  8  ---------------------------------------------------  جمع بندي فصل) 1-8

  

  )تحقیق ادبیات(مبانی نظري تحقیق: فصل دوم

  چارچوب مفهومی –بخش اول 

  10  --------------------------------------------------------  مقدمه) 2-1-1

  10  -------------------------------------------  میت آنتعاریف برند و اه )2-1-2

  10  -----------------------------------------------------  هویت برند) 2-1-3



د 

  11  -----------------------------------------------------  وجوه برند) 2-1-4

  12  -----------------------------------------------------  برند سازي)2-1-5

  12  -----------------------------------------------------  ارزش برند) 2-1-6

  13  ---------------------------------------- ارزش برند از دیدگاه اورده) 2-1-6-1

  15  -------------------------------------  ارزش برند از دیدگاه چرناتونی) 2-1-6-1

  17  ------------------------------------------  سازمان- تئوري تناسب فرد )2-1-7

  19  ------------------------------------------  کسب ارزشهاي پایدار برند )2-1-8

  26  -----------------------------------------------  زيشعارهاي برند سا)2-1-9

  30  -----------------------------------------------  تعهد برند سازمانی )2-1-10

  33  -----------------  برند از طریق فعالیت هاي منابع انسانی -تضمین تناسب فرد )2-1-10-1

  34  -----------------------  خلق آگاهی و درك برند از طریق ارتباطات درونی )2-1-10-2

  35  ----------------------------------  تشویق رهبري برند در تمام سطوح )2-1-10-3

  37  ----------------------  رتناسب فرهنگ و ساختا: تنظیم فاکتورهاي مفهومی  )2-1-10-4

  38  ------------------------------------------------  تقویت تعهد برند )2-1-11

  46  -------------------------------------  مفهوم سازي تنظیم ارزشهاي برند )2-1-12

  49  --------------------------------------  مفهوم سازي تعهد برند سازمانی) 2-1-13

  54  ---------------------------------------------------  مدل مفهومی)2-1-14

  54  ---------------------------------  آکر مدل در برند ي ویژه ارزش ابعاد) 2-1-14-1

  پیشینه تحقیق  –بخش دوم 

  59  --------------------------------------------------------  مقدمه )2-2-1



ه 

  59  ----------------------------------------------  سابقه تحقیقات مشابه)2-2-2

  

  59  -----------------------------------------------  تحقیقات داخلی ) 2-2-2-1

  67  ----------------------------------------------  تحقیقات خارجی ) 2-2-2-2

  70  ------------------------------------------------  خلاصه بخش دوم )2-2-3

  

  روش تحقیق: فصل سوم 

  74  ----------------------------------------------------------  مقدمه) 3-1

  74  ------------------------------------------------------  روش تحقیق) 3-2

  75  -----------------------------------------------------  جامعه آماري  )3-3

  75  ---------------------------------------  روش نمونه گیري نمونه آماري و ) 3-4

  76  ----------------------------------------------  آوري اطلاعاتگرد  ابزار)3-5

  78  ---------------------------------------- روایی داده هاي جمع آوري شده) 3-6

  78  -----------------------------------------  داده هاي جمع آوري شده یاییپا)3-7

  79  -------------------------------------------روش تجزیه و تحلیل داده ها )3-8

  80  ---------------------------------------------------  جمع بندي فصل) 3-9

  

  تجزیه و تحلیل داده ها و اطلاعات: فصل چهارم 

  82  -----------------------------------------------------------  مقدمه)4-1

  82  --------------------------------------  هاي مربوط هاي توصیفی و آماره داده) 4-2



و 

  82  ------------------------  ها و اطلاعات به همراه آمارة توصیفی جدول کلی داده) 4-2-1

  84  ------------------------------  ات جمعیت شناختی نمونه مورد مطالعهمطالع) 4-2-2

  89  -----------------  )آزمون فرضیات(آوري شده و اطلاعات جمع ها تجزیه و تحلیل داده) 4-3

  89  -----------------  )پرسشنامه(گیري ابزار اندازه فرض قابلیت اعتماد یا پایاییآزمون ) 4-3-1

  90  ----------------  )برگرفته از ادبیات(گانه مدل 4آزمون فرضیات بر مبناي متغیرهاي ) 4-3-2

  90  --------------------------  آزمون فرضیات مربوط به متغیر وفاداري به برند) 4-3-2-1

  92  ------------------------  آزمون فرضیات مربوط به متغیر کیفیت ادراك شده) 4-3-2-2

  93  ---------------------------  برند از آزمون فرضیات مربوط به متغیر آگاهی) 4-3-2-3

  94  ---------------------  برند همخوانی و تداعیآزمون فرضیات مربوط به متغیر ) 4-3-2-4

  96  -----------------------  ي ارزش ویژه برندآزمون فرضیات مربوط به متغیرها) 4-3-2-5

  97  -------------------------  )بدون غرض بودن پاسخ سوالات(آزمون فریدمن ) 4-3-2-6

  99  ---------------------------------------------------  جمع بندي فصل) 4-4

  

  نتیجه گیري و ارائه پیشنهادات: فصل پنجم 

  101  ----------------------------------------------------------  مقدمه)5-1

  101  ----------------------------------------------------  تحقیق خلاصه)5-2

  102  -------------------------------  نتایج و یافته هاي بررسی فرضیه هاي تحقیق) 5-3

  103  ---------------------------------------------------  بحث و مقایسه )5-4

  105  ----------------------------------------------  تحقیق هاي محدودیت )5-5

  106  -----------------------------------------------  پیشنهادها و راهکارها) 5-6



ز 

  106  -------------------------------------  پیشنهادات کاربردي براي مدیران )5-6-1

  107  -------------------------------------  پیشنهادهایی برا ي تحقیقات آتی) 5-6-2

  

  منابع 

  ضمائم

  چکیده انگلیسی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ح 

  فهرست اشکال

  صفحه                         عنوان                                                                          

  13  -------------------------------  تعامل مستمر بین ارزش و هویت در سه سطح -2-1

  15  -------------------------------  کند منبع تعاملی که به ارزشهاي برند کمک می -2-2

  20  ---------------------------------  شهرت مدیریت برند –مدل شکاف هویت  -2-3

  25  -------------------------------------------------------  شعار برند -2-4

  27  ---------------------------------  بط بین منابع داخلی برند و عملکرد برندارو -2-5

  32  ------------------------------------  دیریت داخلی برندمدل کل نگر براي م -2-6

  40  ------------------------------------  مدل کل نگر براي مدیریت داخلی برند -2-7

  45  ----------------------------------------------از بازاریابی داخلی یمدل -2-8

  46  ------------------------------------------------  تحقیق مدل مفهومی -2-9

  

  فهرست جداول

  عنوان                                                                                                  صفحه 

  77  ------------------------  کیک سوالات پرسشنامه فرضیه هاي پژوهشبه تف -1- 3جدول 

  83  ---------------------------------  داده هاي توصیفی متغیرهاي تحقیق -1- 4جدول 

  91  --------------------  مربوط به متغیر وفاداري به برند tآزمون تک نمونه اي  -2- 4جدول 

  92  -------------------  مربوط به متغیر کیفیت ادراك شده tآزمون تک نمونه اي  -3- 4جدول 

  94  ----------------------  آگاهی از برندمربوط به متغیر  tآزمون تک نمونه اي  -4- 4جدول 



ط 

  95  ---------------  مربوط به متغیر تداعی و همخوانی برند tآزمون تک نمونه اي  -5- 4جدول 

  96  ---------------  مربوط به متغیر تداعی و همخوانی برند tآزمون تک نمونه اي  -6- 4جدول 

  99  ---------------------اولویت بندي شاخصهاي تاثیرگذار بر ارزش ویژه برند -7- 4جدول 

  

  

  فهرست نمودارها    

  صفحه                                                                                   عنوان                

  84  ----------------------------  توزیع فراوانی نمونه آماري از نظر جنسیت -1-4نمودار 

  85  ------------------------  وضعیت تاهلتوزیع فراوانی نمونه آماري از نظر  -2-4نمودار 

  86  -------------------------------  سنتوزیع فراوانی نمونه آماري از نظر  -3-4نمودار 

  87  -----------------------  میزان تحصیلاتتوزیع فراوانی نمونه آماري از نظر  -4-4ار نمود

  88  --------------------------  تجربه کاريتوزیع فراوانی نمونه آماري از نظر  -5-4نمودار 

  

  

  

  

  

  

  



  :چکیده
 نظر مورد )زمینه طرح یا تجاري علامت ، لوگو مانند( متمایز نمادي یا نام تجاري، نشان و نام

 نمودن متمایز براي و باشد می فروشندگان از گروه یک یا فروشنده یک از خدمات یا کالاها شناسایی براي

 خوانی هم آگاهی، بعد چهار املش تجاري نشان و نام از مشتري ارزیابی. باشد می رقبا کالاهاي از کالاها

 .باشد می تجاري نشان و نامبه  وفاداري و کیفیت تجاري، نشان و نام از

 شاخصهاي تاثیرگذار بر ارزش ویژه برند در شعب بانک ملی استان گلستانبررسی این مطالعه به 

میـدانی و  (یروش تحقیق حاضر از لحاظ ماهیت در زمرة تحقیقات توصـیفی و غیرآزمایش ـ . پرداخته است

بـدین منظـور   . قرار داشته و از نظر روش نیز در دستۀ تحقیقات همبستگی محسـوب مـی گـردد   ) پیمایشی

، براي تجزیه tنتایج تجزیه تحلیل داده ها با استفاده آزمون . سوال طراحی گردیده است 16پرسشنامه اي با 

استفاده شـده  رد این فرضیه ها  جهت تایید یاو تحلیل و آزمون فرضیه هاي اصلی و فرعی پژوهش جهت 

مـارك   خوانی هم، و برند از برند، آگاهی به میزان تاثیر شاخص وفادارياست که  آننتایج حاکی از . است

تـاثیر شـاخص   ولـی   ملی استان گلستان در حد مطلوبی می باشـد بانک شعب ارزش ویژه برند بر  تجاري

در پایـان  . ملی استان گلستان در حد مطلوبی نمی باشدبانک شعب ارزش ویژه برند شده بر  ادراك کیفیت

براساس نتایج بدست آمده از تحقیق، پیشنهادات کاربردي بـراي بهبـود ارزش ویـژه نـام و نشـان تجـاري       

طراحـی و   -الف: محصولات به مدیریت نام و نشان تجاري، مدیریت بازاریابی به شرح ذیل ارائه می شود

اط با مشتري و مدیریت دانش مشتري براي کسب دانش مشـتري دربـاره   اجراي سیستم هاي مدیریت ارتب

ارجحیت هایش نسبت به یک نام و نشان تجاري و تحلیل ارجحیت هاي مشتري از طریـق تکنیـک هـاي    

) ب. داده کاوي به منظور افزایش ارزش ویژه نام و نشـان تجـاري محصـولات از جهـت دیـدگاه مشـتري      

نمندسازي کارکنان به عنوان مشـتریان داخلـی شـرکت، بهبـود ارتباطـات      اجراي برنامه هاي آموزشی و توا

رسمی و غیر رسمی براي انتقال اهداف، ارزش ها و آرمان هاي شرکت، مدیریت استعدادها، غنـی سـازي   

شغل به بهبود درك و فهم کارکنان از نام و نشان تجاري محصولات از طریق خلاقیـت و نـوآوري کمـک    

  .کنند

  
 کیفیت، برند به وفاداري، مارك تجاري خوانی هم، برند از آگاهی، ارزش ویژه برند: يواژه هاي کلید

  .ملی استان گلستانبانک ، شده ادراك
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  مقدمه -1-1

بـین   در مهـم  موضـوع  یـک  پـذیري  رقابـت  شـدن،  جهـانی  روزافـزون  گسترش عصر در

 در چـه . دنیاسـت  مختلـف  بخشـهاي  در) شـرکت  و صنعت کشور،(مختلف  سطوح سیاستگذاران

 کار و کسب استراتژیهاي جهانی، بازارهاي ي صحنه در چه و داخلی بازارهاي در رقابت ي عرصه

 موقعیـت  یـک  بـه  فعلیشـان  موقعیت رقابتی از را حرکت راه شرکتها تا میشوند نیوتد منظور بدین

مـی   عمـل  هـم  از متفاوت کاري، روشهاي و نحوه ي عملکرد در سازمانها. کنند تعیین جدید قویتر

 عامل. برخوردارند رقابتپذیري ارتقاي منظور به مشترکی از ویژگیهاي جهانی کلاس شرکتهاي. کنند

 بـراي  فعالیتهـا  یکپارچـه سـازي   در آنهـا  توانـایی  جهـانی  کـلاس  ايموفقیـت سـازمانه   در کلیدي

 در هماهنـگ  تـلاش  از رقـابتی  مزیـت . است فرهنگ و عملیات بازار، ي حوزه در سه تأثیرگذاري

 هدف، این به رسیدن براي. می شود حاصل سازمان فرهنگ و عملیات بازار، در تمایز جهت ایجاد

 عـاملان  و دانشـگاهیان  سـوي  از ي گذشـته  دهـه  طول در که بازاریابی مفاهیم معروفترین از یکی

 نقش شهرت، این دلایل از یکی. است برند ارزش ویژه گرفته قرار بررسی و تحقیق مورد بازاریابی

 اسـتراتژیک  مـدیریت  تصـمیمات  و رقـابتی  مزیت در کسب برند ي ویژه ارزش مهم و استراتژیک

 ارزیـابی  بـراي  مناسـبی  معیار شود اندازه گیري یقدق طور به ویژه ي برند ارزش که هنگامی. است

  .بود خواهد بازاریابی تصمیمات بلندمدت اثرات

 از برخـورداري  رقابـت،  عرصه هـاي  در موفقیت براي لازم شایستگیهاي یا قابلیتها از یکی

 از عوامـل  یکی که دریافت میتوان وضوح به. است اقتصادي بنگاههاي در بازاریابی مهارت و دانش

 بـین المللـی،   عرصـه هـاي   در رقابت پذیري لحاظ از کشور بنگاههاي بودن فروغ کم بر یرگذارتأث

 عوامـل . اقتصـادي اسـت   بنگاههاي در بازاریابی عملی و علمی توسعه ي لحاظ از مشکلات وجود

 مـا  کـه  داشته باشد نقش اقتصادي بنگاههاي بازاریابی برنامه هاي موفقیت عدم در می تواند زیادي

می  برند ارزش ویژه نقش تحلیل به تجاري نشان و نام حیاتی بسیار نقش به توجه با تحقیق این در

 بیان چنین هم. است شده استفاده آکر عنوان با برند ه ي ویژ ارزش مدل از مطالعه این در. پردازیم
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 همیـت ا بـه  برند ي ویژه ارزش در مورد خود کلی ارزیابیهاي در باید بازاریابی مدیران که می شود

  .باشند داشته توجه برند ویژه ي ارزش ابعاد نسبی

در تحقیق حاضر، دیدگاهها درمورد ارزیابی شاخصهاي تاثیرگذار بـر ارزش ویـژه برنـد در    

بانک ملی استان گلستان و جوانب مربوط به آنها مورد بررسی و تشریح قرار خواهد گرفـت، آنگـاه   

وري شده پرداخته و بالاخره اینکـه در فصـل پـنجم بـه     آ ها و اطلاعات جمع و تحلیل داده به تجزیه 

. گیریها، پیشنهادات و کاربردهاي مدیریتی ناشی از خروجی تحقیق پرداخته خواهـد شـد   ارائه نتیجه

در این فصل ابتدا مسئله تحقیق، اهداف و سؤالات پژوهشـی بررسـی شـده و سـپس تعـاریف واژه      

  .هاي کلیدي ارائه می شود

  

  بیان مسئله -1-2

 دارایی و ایجاد مشتریان ذهن در حضور براي ابزاري عنوان به بازاریابی توجه به فعالیتهاي

 مشخص مختلف تحقیقات .شود می محسوب یابی بازار علم در جدیدي دیدگاه برند، نام معنوي به

 واقعی مشتریان ذهن در ارزش این بلکه خدمات نیست، یا محصول درون در واقعی، ارزش که کرد

کنـد   مـی  ایجـاد  مشـتریان  ذهـن  در را واقعـی  ارزش اسـت کـه   برنـد  ایـن  و دارد وجـود  وهبالق و

)Kapferer, keller, 2008; 118-143 .(سـازمان  و مشـتري  براي ارزش ایجاد سبب برند لذا 

 ویـژة  ارزش عنـوان  بـا  مفهومی سؤال، این به پاسخ براي تلاش ارزش چیست؟ این واقعاً اما. شود

 ,Parker(اسـت  مطـرح  مـالی  ادبیـات  در هـم  و بازاریابی ادبیات در هم که کند مطرح می را برند

 ارزش برند براي که است هایی دارایی و اجزاء کنندة بیان مفهوم بنابراین، این. )124-137 ;2005

  .کنند آفرینی می

قانون برنامه چهارم توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی جمهوري  37ماده  "د"مطابق بند 

ایران، دولت موظف است که در جهت ایجـاد فضـا و بسـترهاي مناسـب، بـراي تقویـت و       اسلامی 

اي پیشـرفته را   وري، خدمات بازرگانی، فنی، مالی، بانکی و بیمه پذیري و افزایش بهره تحکیم رقابت

با توجه به آنکه برنامه چهارم توسعه کشور خواهان دستیابی بـه رشـد   . توسعه داده و یا ایجاد نماید
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صاد ملی دانایی محور است، لذا استفاده از فـن آوریهـاي نـوین اطلاعـاتی و ارتبـاطی در تمـامی       اقت

در نظام بانکی نیز ترجمان این ماموریـت اسـتراتژیک   . بندها و تبصره هاي قانونی لحاظ شده است

دولت، بسط و گسترش بانکداري الکترونیک و استفاده روزافـزون از مزایـاي فـراوان ایـن رویکـرد      

قـانون   44از دیگرسو با توجه به رویکرد مثبت دستگاه دولت به سیاستهاي کلـی اصـل   . ین استنو

اساسی در خصوص توانمندسازي بخشهاي خصوصـی و تعـاونی بـه عنـوان محـرك اصـلی رشـد        

اقتصادي و کاهش تصدي دولت، همراه با حضور کارآمد دولت در قلمـرو امـور حـاکمیتی، مسـئله     

هاي دولتی به بخـش خصوصـی از طریـق دسـتگاه اجرایـی بـورس اوراق       واگذاري تعدادي از بانک

در کنـار مسـئله واگـذاري، حضـور     . بهادار، در آینده اي نه چندان دور بـه وقـوع خواهـد پیوسـت    

بانکهاي خصوصی با ساختارهایی چابک و مدرن نوید دهنده فراهم شدن یک فضاي رقـابتی پـیش   

رایطی، نیازمند یک مدیریت بـازارگرا، پویـا و مـدرن    بیگمان چنین ش. روي نظام بانکی کشور است

. است تا بتواند در این فضاي کسب و کار بهترین استراتژي را تدوین، برنامـه ریـزي و اجـرا نمایـد    

تمامی عوامل گفته شـده مویـد گسـترش نظـام بانکـداري الکترونیـک و اسـتفاده بـیش از پـیش از          

کها بررسی گـردد، اولـین نکتـه    نگاه مشتریان به بان این شرایط ازاگر . سیستمهاي نوین بانکی است

برند در ذهـن جامعـه و علـی الخصـوص مشـتریان بـالقوه و        3و جایگاه 2، هویت 1مطروحه تصویر

این نگـرش مشـتریان نسـبت بـه وضـعیت زیرسـاختها و توانـایی هـاي الکترونیکـی          . بالفعل است

بانکهـاي تجـاري   . ات بانکی سوق می دهدبانکهاست که در آینده ایشان را به سوي استفاده از خدم

از هم اکنون باید تصویر ذهنی مناسب را جهت پذیرش ایشان به عنوان بانکهاي الکترونیکی توسـط  

تجـاري بـه عنـوان یـک      4لذا مطالعه وضعیت فعلی ارزش ویـژه نـام و نشـان   . مشتریان مهیا سازند

ارزش ویژه . خصوص راهنمایی کند شاخص ارزش ساز در ذهن مشتریان می توان بانکها را در این

برند نه تنها به عنوان یک شاخص در تبیین ارزش مالی فعلی سازمان مطـرح مـی شـود، بلکـه مـی      

                                                
١ - Brand Image 
٢ - Brand Identity 
٣ - Brand Position 
٤ - Brand Equity  
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.  تواند به عنوان یکی از شاخصهاي زمینه سـاز و اثـربخش در فعالیتهـاي آتـی سـازمان بیـان گـردد       

ه نیست و می تواند به عنـوان  فراموش نگردد که اهمیت ارزش ویژه برند محدود به مسائل گفته شد

مسـائلی چـون   . راهنمایی جهت برنامه ریزي و تصمیم گیریهاي آتی مدیران سـازمان مطـرح گـردد   

سنجش میزان وفاداري مشتریان، عکس العملهاي کششی در قبال تغییر قیمـت، ارزیـابی نگرشـهاي    

  ).53؛ 1385خوش پرور، (از مطالعه ارزش ویژه برند استخراج می گردند... بازار و 

 و اهمیـت  نشـان  و نام برند، ي درباره گرفته صورت مطالعات که کرد اذعان باید متأسفانه

 مـورد  بازاریـابی  از بعد این که میرسد نظر به. است شمار انگشت و محدود بسیار درایران آن ابعاد

 کـه  اسـت  حـالی  در ایـن . اسـت  گرفتـه  قـرار  بازاریابی مدیران و قلم اهل مهري بی و توجهی بی

 کننـدگان  مصـرف  میان در خصوص به را خود فروش موفقیتهاي از نیمی از بیش جهانی شرکتهاي

 خدمات و کیفیت بسا چه. هستند خود جهانی نشان و نام و برند مدیون توسعه حال در کشورهاي

 مصـرف  تمایـل  و گـرایش  اما باشد؛ می خود خارجی رقباي حد در ایرانی محصولات ي هشد ارائه

 بسیار موارد و موارد این. است بیشتر ...و زارا کیندر، الجی، دوو، سونی، چون برندهایی به کنندگان

. رسـند  مـی  فروش به که هستند برندها این امروز رقابتی دنیاي در گویا که است آن از حاکی دیگر

 یـاتی ح خدمات و کیفیت که قدر همان که کنند توجه امر این به باید ما کشور در بازاریابی مدیران

 و رقـابتی  مزیـت  ایجاد در و دارد اهمیت نیز تجاري نشان و نام و برندارزش ویژه  به توجه است،

  ).92؛ 1385فهیمی، (است ثمر مؤثر مشتریان وفاداري

دهند سنجش ارزش ویـژه نـام و نشـان     الذکر نشان می همانگونه که مستندات مختصر فوق

داشته باشد که در بـالا بـه مـوارد محـدودي از آنهـا      تواند محاسن زیادي را بهمراه  تجاري بانک می

 ملی استان گلسـتان  علیهذا، سنجش ارزش ویژه نام و نشان تجاري بانک در بانک. اشاره شده است

برداري از فرصتها و مزیتهاي آن بعنوان مسئله طرح پژوهشی حاضـر در نظـر    بمنظور استفاده و بهره

  .گرفته شده است

  

 موضوع اهمیت و ضرورت -1-3
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 نشان جهانی، بزرگ هاي بانک .است مشهود بانکداري صنعت در اذهان، در نفوذ ضرورت

 بـر  انگیـزي  شـگفت  تـأثیر  مشـتریان،  ذهن در فرد به منحصر و مطلوب قدرتمند، نفوذي که دادند

 هـاي  بانـک  ورود از بعـد  ایـران،  بانکداري صنعت در نکته، این. دارد المللی بین مالی منابع جذب

 بانکهـاي  که هستیم نکته این شاهد امروزه. رسید خود اوج نقطۀ به بانکداري، عرصۀ به خصوصی

 و ذهنیـت  نبودن از )اند بوده خصوصی صورت به فعالیت شروع بدو از که هایی بانک( خصوصی

. دهند می افزایش را خود بازار سهم بیشتر هرچه سرعت با و کرده استفاده دیگر هاي بانک در برند

 بازاریابی، از اعم خود هاي فعالیت کلیۀ سازمان و شود شناسایی برند ویژة ارزش منابع باید بنابراین

 دارایی این تا کند هماهنگ اي گونه به را وغیره انسانی منابع تأمین سازمانی، فرهنگ بر تأثیرگذاري

  ).Carlen, 2007 & Keller, 2001; 211-231(گیرند شکل مشتریان ذهن در ها

 یک تجاري هايم و نشان ارزش نا د که دوران ادغام و تحصیل شرکتهاست،در عصر جدی

 بـا  جـدول  بـه  نگـاهی . باشد می سهام بازار ارزش و شرکت ارزش در کننده تعیین و کلیدي عامل

 بیـزنس  مجلـه  در اینتربرنـد  مؤسسه توسط ساله هر که جهان تجاري هاي نشان و نام ترین ارزش

 اخیـر  سال چند مانند کوکاکولا تجاري نام جایی. کند می تأیید ار مطلب این شود، می منتشر ویک

 کوکـاکولا،  تجاري نشان و نام دلاري میلیارد 5/67 ارزش .است گرفته قرار ها نام برترین صدر در

 تجاري نام یک که است قدرتی سبب به این و شود می شامل را کوکاکولا بازار ارزش از درصد 64

 هر نامشهود هاي دارایی جمله از تجاري نام .دارد موجود مشتریان حفظ و جدید مشتري کسب در

 می فعالیت زیادي تجاري هاي نام ما کشور در امروزه. هاست ارزش بالاترین منبع که است شرکت

 باعـث  تجاري هاي نام بین شدید رقابت صنعتی هاي روغن سایر و موتور روغن صنعت در. کنند

 کـه  است این است مشخص آنچه اما. دشو نمایان پیش از بیش يتجار نشان و نام به توجه تا شده

  . )Aeker, 2006; 54(کنند کمک شرکت به توانند می چگونه ها نام این

از نظر آکر ارزش ویژه نـام و نشـان تجـاري عبـارت اسـت از مجموعـه اي از داراییهـا و        

ایجـاد ارزش از طریـق یـک     به این ترتیـب، بـا  . مهارتهایی که با نام و نشان تجاري در ارتباط است

داراییها . محصول یا ارائه خدمات، ارزش شرکت یا مشتریان آن، اضافه یا از ارزش آنها کم می شود
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و مهارتهایی که ارزش ویژه نام و نشان تجاري بر مبناي آنها می باشد از موقعیتی به موقعیت دیگـر  

  )Aeker, 2006; 39(متفاوت هستند

 موقعیت وحفظ ایجاد است برخوردار زیادي اهمیت از شرکت هر براي تجاري نشان و نام

 مـی  را تجـاري  نـام  مشـتریان . باشد می بازاریابان مهم اهداف از یکی مشتریان اذهان در آن مناسب

 چیـزي  کـالا  و خرد می مشتري که است چیزي تجاري نشان و نام عبارتی به .را کالا یک نه خرند

 منحصر تجاري نشان و نام اما است تقلید قابل رقبا بوسیله الاک .شود می تولید کارخانه در که است

 ارائـه کـرده،   تجـاري  نشـان  و نام ة ویژ ارزش براساس اولین تعریفی که فارکوهار از. است فرد به

 یـک  بـه  نـام تجـاري   یـک  که اي ه افزود ارزش " از است عبارت تجاري نشان و نام ویژه ارزش

 بالا نشان و نام ویژه ارزش .)Aaker, 1991 & Keller, 2005; 402-408("دهد می محصول

 محصـو  بـراي  را بـالاتري  قیمت آن پایۀ بر تواند می شرکت زیرا شود، می محسوب رقابتی مزیت

 آسـیب  و داده، افـزایش  را سـود  و فـروش  حاشیه کند، ایجاد بهتري تجاري اهرم .کند تعیین لاتش

  ).Aeker, 2006; 126(دده کاهش رقابت در را خود پذیري

  

  اهداف تحقیق -1-4

  هدف اصلی -1-4-1

  .ارزیابی و اولویت بندي شاخصهاي تاثیرگذار بر ارزش ویژه برند در بانک ملی استان گلستان -♦

  

  اهداف فرعی -1-4-2

  .بر ارزش ویژه برند بانک ملی استان گلستان "تجاري مارك به وفاداري"تاثیر شاخص  -♦

  .بر ارزش ویژه برند بانک ملی استان گلستان "جاريمارك ت از آگاهی"تاثیر شاخص  -♦

  .بر ارزش ویژه برند بانک ملی استان گلستان "شده ادراك کیفیت"تاثیر شاخص  -♦

  .بر ارزش ویژه برند بانک ملی استان گلستان "مارك تجاري خوانی هم"تاثیر شاخص  -♦



 ٧

  

  فرضیات -1-5

  فرضیه اصلی -1-5-1

تاثیر شاخص ها بر ارزش ویژه برند در بانک ملـی اسـتان گلسـتان    تفاوت معنی داري در میزان  -♦

  وجود دارد

  

  فرضیات فرعی -1-5-2

در بر ارزش ویژه برند بانک ملی استان گلستان  "مارك تجاري به وفاداري"شاخص میزان تاثیر  -♦

  .حد مطلوبی است

در ی اسـتان گلسـتان   بر ارزش ویژه برند بانک مل "مارك تجاري از آگاهی"شاخص میزان تاثیر  -♦

 .حد مطلوبی است

در حـد  بر ارزش ویژه برند بانک ملی استان گلستان  "شده ادراك کیفیت"شاخص میزان تاثیر  -♦ 

  .مطلوبی است

در بر ارزش ویژه برند بانک ملی استان گلستان  "مارك تجاري خوانی هم"شاخص میزان تاثیر  -♦

  .حد مطلوبی است

  

  قلمرو تحقیق -1-6

  لمرو زمانیق -1-6-1

با توجه به اثرات اقتضائی متغیرهاي مختلف و بخصوص متغیرهـاي محیطـی بـر موضـوع     

قلمـرو  . تحقیق، دوره زمانی اجراي تحقیق بعنوان محدوده زمانی طرح در نظـر گرفتـه شـده اسـت    

  .باشد ماه می 5به مدت  1389زمانی تحقیق از شهریور ماه 

  



 ٨

  قلمرو مکانی -1-6-2

  .در نظر گرفته شده است گلستاندر استان  بانک ملیحاضر قلمرو مکانی تحقیق 

  

  قلمرو موضوعی -1-6-3

، به عنوان قلمرو موضوعی تحقیـق حاضـر در   ارزش ویژه برندتمامی موضوعات مرتبط با 

  .اند نظر گرفته شده

  

  تعریف واژه ها -1-7

  تعریف واژه ها بصورت مفهومی -1-7-1

 جور و همسازي احساس که مشتریان حدي و مشتري بر نیمبت روابط ماهیت :وفاداري به برند -♦

  ).Keller, 2003(کنند می برند بودن با

  

 عنوان به شده ادارك کیفیت یک کلی برتري یا کیفیت از مشتري ادراك :کیفیت ادراك شده -♦

سایر   به نسبت و داشته خدمت/محصول آن که هدفی به توجه با خدمت/محصول

  ).Zeithaml, 1998( است شده تعریف بازار، در موجود خدمات/محصولات

  

 برند عضوي یک که این خاطرآوردن به و تشخیص براي بالقوه خریدار توانایی :برند از آگاهی -♦

  ).Aaker, 1991(است خاص کالایی طبقه یک از

  

 همچنین برند و به وفاداري شرکت براي خرید تصمیمات براي مبنایی :برند همخوانی تداعی، -♦

  ).Aaker, 1991(می باشد مشتریانش و شرکت براي ارزش ي نندهآفری

  



 ٩

مجموعه دارایی ها و تعهدات پیوند شده با نام و نشان تجاري، اسـم و   :ارزش ویژه نام تجاري -♦

نشانه اش که بر ارزش فراهم شده بوسیله یک محصول یا خدمات براي شرکت یا مشـتریانش مـی   

  ).Aaker, 1996(آن ارزش می کاهد افزاید یا از

  

  تعریف واژه ها بصورت عملیاتی -1-7-2

   :وفاداري به برند -♦

 بـه  آورد، روي دیگـري  )بانک( برند به یک مشتري دارد احتمال چقدر می دهد نشان

  .کند می ایجاد کیفیت خدمات ارائه شده در تغییري برند آن که هنگامی خصوص
 
   :کیفیت ادراك شده -♦

 و نیازهـا  سـودمند  و مـداوم  برآوردن از طریق بانک انمشتری ارزش و رضایت ءارضا

 .می باشد کیفیت مورد در مشتریان ترجیحات

   :برند از آگاهی -♦

 زیادي و آشنایی آگاهیمورد نظر روي می آورند که ) بانک(مشتریان هنگامی به برند 

 .دنباش داشته برند به نسبت

   :برند همخوانی تداعی، -♦

 بـراي جهت استفاده از خدمات بانک  تصمیم براي مبنایی معرفّ همخوانیها و تداعیها

 .می باشد مشتریانش و بانک براي ارزش ي آفریننده همچنین و برند هستند به وفاداري

  

 جمع بندي فصل - 1-8

در فصل حاضر همانگونه که ملاحظه شد، ابتدا به تشریح بیان مساله تحقیق و ضرورت و 

به ارائه اهداف و سوالات تحقیق مطابق مدل ارائه پرداخته  اهمیت تحقیق پرداخته شد و در ادامه

شده است و در پایان قلمرو تحقیق در قالب قلمرو زمانی، مکانی و موضوعی و نیز تعاریف هر یک 

  .از متغیرها مشخص شده است
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  )ادبیات تحقیق(مبانی نظري تحقیق  –فصل دوم
  چارچوب مفهومی –بخش اول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  


