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 چکیده

امروزه بانک ها در تلاش هستند تا با ارائه خدمات با ارزش و با کیفیت، رضایت و اعتماد مشتریان را افزایش دهند، تا از این 

 است مفهومی مشتریان در وفاداری طریق وفاداری مشتریان و در نتیجه تمایل آنها را برای خرید مجدد افزایش دهند. ایجاد

 مورد اند آمده در سازمانی موفقیت اصلی مؤلفه صورت به وفادار مشتریان اینکه لحاظ به امروزی های کار و کسب در که

ای صورت ی زمینهمنظورتحقیق حاضر  با روش کیفی،  و با توجه به رویکرد نظریهبدین  اند. گرفته قرار پیش از بیش  توجه

عمیق و  هایگیری از مصاحبهها با بهرهآوری دادهمعگیری هدفمند بود و جها به صورت نمونهگرفت. روش انتخاب نمونه

نتایج نفر از کارشناسان  اشباع نظری حاصل شد.  23در مجموع از مصاحبه با  ساختاریافته تا مرحله اشباع نظری ادامه یافتنیمه

سازمانها ناچارند که برای رقابت مطالعات نشان داد که  کیفیّت  مهمترین عامل در عرصۀ رقابت جهانی به شمار می آیدو 

پیروزمندانه در بازار ،کالایا خدمات با کیفیّت عرضه نمایند.یکی از مهمترین نهادهایی که در جامعۀ امروز وجود دارد بانک 

. است .بانکها امروزه به صورتی در زندگی روزمرۀ افراد جامعه قرارگرفته اند که تصور زندگی بدون بانک محال به نظر میرسد

. بانک که با مفهوم پول گره محکمی خورده است به سان قلبی می ماند که در رگهای  جامعه  پول  را  به جریان می اندازد

 تیف یک  یدائم  هیکند ارا  زیرقبا متما  ریتواند با توسل به آن خود را از سا  یم  یموسسه خدمات  کیکه    یاساس  یاز راهکارها  یکی
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