
 ادراک ارزش و مشتری رضایت میانجی نقش بر تمرکز با برند وفاداری بر مؤثر عوامل بررسی

 شده

 (رشت شهر صادرات بانک شعب مشتریان: مطالعه مورد)

 چکیده
 برند وفاداري بر مؤثر عوامل شناسايي با. داراست كشور اقتصاد در را اي ويژه مقام بانكداري صنعت

 بودن منطبق براي را مؤثرتري بازاريابي و نموده برآورده را مشتريان يها خواسته و نيازها بهتر توان مي

 همچنين،. گرديد نايل سازمان اهداف به آميزي موفقيت طور به نتيجه در و تهيه هدف بازار اين با

. لذا كرد ترغيب بيشتر خريد به را فعلي مشتريان ،برند وفاداري بر مؤثر عوامل به توجه با توان مي

 و مشتري رضايت ميانجي نقش بر تمركز با برند وفاداري بر مؤثر عوامل بررسيهدف اين پژوهش 

طرح تحقيق حاضر توصيفي از نوع ه مشتريان شعب بانک صادرات رشت است. شد ادراک ارزش

مشتريان بانک صادرات شعب همبستگي با استفاده از الگوي علي است. جامعه آماري پژوهش را 

نفر انتخاب شدند. ابزار  240 غير احتمالي در دسترسبه روش نمونه گيري دهند كه  مي رشت تشكيل

روايي پرسشنامه با استفاده از روش روايي محتوا و سازه  باشد. مي سئوال 53پژوهش پرسشنامه اي با 

نتايج حاصل از اجراي پرسشنامه با استفاده از نرم  است. 479.3تأييد شده و داراي ضريب پايايي 

 بر بانک تصوير نشان داد ها گرفت. يافته مورد تجزيه و تحليل قرار Smart PLS3و   SPSS16افزار

 رضايت(، 470.5؛ تأثير كل= 47539؛ تأثير غير مستقيم= 470.0)تأثير مستقيم=  مشتريان وفاداري

 شده ادراک ارزش(، 47.04= كل تأثير ؛47329= مستقيم غير تأثير ؛47200= مستقيم تأثير) مشتريان

)تأثير  مشتري انتظارات(، 47.09=كل تأثير ؛47562= مستقيم غير تأثير ؛.4750= مستقيم تأثير) مشتري

= غيرمستقيم تأثير ؛47036= مستقيم تأثير) مشتريان وفاداريبر  خدمات كيفيت( و 47660مستقيم= 

 تأثير ؛47003= مستقيم غير تأثير ؛47503= مستقيم تأثير) مشتريان رضايت(، 47303=كل تأثير ؛47029

 خدمات كيفيتبر  مشتري انتظارات( و 47250)تأثير مستقيم=  مشتري شده ادراک ارزش(، 47064=كل

 ؛47030= مستقيم غير تأثير ؛47500= مستقيم تأثير) مشتري شده ادراک ارزش(، 47600)تأثير مستقيم= 

 ادراک ارزش و مشتري رضايت( تأثير مثبت و معناداري دارند. همچنين نقش ميانجي 47302=كل تأثير

شود بيشترين ضريب تأثير مربوط به تصوير  مي تأييد قرار گرفت. همانطور كه مشاهدهه نيز مورد شد

بانک بر وفاداري مشتريان به بانک صادرات و كمترين ضريب تأثير مربوط به  كيفيت خدمات بر 

 ارزش ادراک شده مشتري است.
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