
1 
 

برندمطالعه  یخدمات و  وفادار یتعوامل برند بر وضع یرتاث یبررس : عنوان

 ینبانک اقتصاد نو :یمورد
 1محراب پایدارفرد 

 Mehrab.paydar@yahoo.com، دانشجوی کارشناسی ارشد دانشکده مدیریت دانشگاه علامه طباطبایی -1

 
 

 چکیده
 سازی درگیر هستند و اینسازمانها و بنگاهای تولیدی و تجاری به شدت با مسئله برند و برند ،هاشرکت ،موسسات

. مدیران ستاخاصی برخوردار شده اهمیتموضوع با توجه به محیط رقابتی بازار و پیشرفت علم و تکنولوژی از ارزش و 

بازاریابی و مجریان تبلیغاتی هنرمندان و تمامی افرادی که به نحوی با برند سروکار دارند، هر چه از علم و دانش برند اطلاعات 

تر عمل بخشی عمیقهای برندسازی خود با آگاهی بیشتر و اثرتوانند در تدوین و اجرای استراتژیته باشند، میبیشتری داش

محصول یا علامت تجاری خاص حائز اهمیت فراوانی است، چرا که می توان گفت با  موضوع وفاداری مشتری به یک کنند.

ها می باشند. تحقیقات تجربی نشان می دهد که هزینه جذب یک اهمیت ترین دارایی بسیاری از شرکتها مشتریان وفادار آن

درصد به هزینه های  5درصد بیشتر از هزینه های حفظ مشتریان فعلی است. بنابراین با افزودن  400تا  25مشتری جدید 

یل مذکور بر درصد به میزان سودآوری شرکت افزود. البته تجزیه و تحل 75مربوط به حفظ مشتریان فعلی خود می توان تا 

ابعاد مختلف برند خدمات بر  یرشناخت تاثهدف تحقیق حاضر این فرض استوار است که مشتریان فعلی سودآور باشند. 

در شهر تهران  ینکنندگان برند بانک اقتصاد نودر پژوهش حاضر شامل مصرف یجامعه آمارمی باشد .  به برند یوفادار

حجم نمونه پژوهش با توجه  ی،آمار یساده است. با توجه نامحدود بودن جامعه یفبه صورت تصاد یریگروش نمونه باشدیم

ها نیز از آمار توصیفی و . و برای تحلیل نتایج دادهانتخاب شد ینبانک اقتصاد نو ینبه رابطه کوکران برآورد شد. سپس در ب

ابعاد مختلف برند ارتباط وجود دارد. از آنست  نتایج تحقیق حاکی. استفاده شد SPSSهای آمار استنباطی و نرم افزار روش

 ی باشند برند م یبرند، ارتباطات برند، خدمات برند و وفادار یتابعاد در مقاله حاضر، شواهد برند، رضا ینا

 ینبانک اقتصاد نو ،خدمات یتوضع ،برند یترضا ،مشتریان وفادار کلمات کلیدی:

 

 مقدمه

توان آنها را به شکلی فیزیکی درآورد. برخلاف بودن آنهاست، بدین معناکه نمی های اصلی خدمات، ناملموسیکی ازویژگی

(. برای مثال، 43، ص 1985، 1توان قبل ازخرید دید، احساس نمود یا لمس کرد )پارسومانکالاهای فیزیکی، خدمات را نمی

و بیماری که به روانپزشک مراجعه  تواند نتیجه آن را پیش ازجراحی ببینددهد، نمیفردی که جراحی پلاستیک انجام می

گیری برای مراجعه یا عدم مراجعه داند. برای کاهش این عدم اطمینان، افراد هنگام تصمیمکند هم دقیقاً نتایج درمان را نمیمی

به یک بیمارستان و دریافت خدمات آن، از طریق بررسی سرنخ های موجود در رابطه با محیط،کارکنان، تجهیزات، ابزار 

رتباطی، هزینه و نمادهای آن بیمارستان، به دنبال مدارکی درموردکیفیت خدمات آن میگردند و در واقع برند بیمارستان را ا

های خدماتی چون برند به دلیل اعتمادی که در افراد ایجاد میکند، نقش منحصر به فردی رادرشرکت .مدنظر قرار میدهند

 (. 340، ص 2012 ،2بیمارستانها ایفا میکند )چاهال و بالا
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