
 چکیده

هايي را  ضروري است كه مديران تلاش كنند با مطالعه و انجام پژوهش، روش ها، با توجه به اهميت موضوع وفاداري براي سازمان

ر بر وفاداري، به گنجينة مشتريان وفادار شود، شناسايي كنند و با در نظر گرفتن عوامل مؤث كه موجب تحريك وفاداري مشتريان مي

 کشاورزی بانک شعب در مشتريان ميان در برند به وفاداری بر عاطفی وابستگی تاثير بررسی تحقيق اين اصلي هدف .خود بيفزايند

نفر از  243از اينرو  .است مشتريان رضايت و اعتماد خدمات، کيفيت متغيرهای گری ميانجی نقش به توجه با رشت شهر سطح در

 ها از ابزار پرسشنامه استفاده شد. روايی مشتريان بانک به روش غيراحتمالی در دسترس انتخاب شدند. جهت جمع آوری داده

 تائيد مورد( 3.9.0) کرونباخ آلفای ضريب گزارش با آن پايائی و( 3.9.2) عاملی تحليل و صوری روايی از استفاده با پرسشنامه

 که گرديد مشخص حاصل نتايج به توجه ها از تکنيک معادلات ساختاری استفاده شده است. با ضيهجهت آزمون فر .گرفت قرار

 مشخص چنين هم. است خدمات کيفيت به مربوط تاثير کمترين حاليکه در. دارد ها آن وفاداری بر را تاثير بيشترين مشتريان رضايت

 گذاری تاثير شدت و دارد را برند به فاداریو با  اعتماد و اتخدم کيفيت بين ی رابطه در ميانجی نقش مشتريان رضايت که شد

 و اعتماد بين ی رابطه در ميانجی نقش عاطفی وابستگی نهايت در. است داده افزايش 3.32 ضريب با را اعتماد و خدمات کيفيت

 .دارد را برند به وفاداری با خدمات کيفيت

 برند. به مشتريان، وفاداری ی، رضايتعاطف خدمات، اعتماد، وابستگی کيفيت کلمات کلیدی:

 


