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ت و مصاببه با کارشناساان بازاریاابی   در بخش کیفی پس از مرور ادبیا .روش پژوهش ترکیبی است

دبیاات  همچنین بار مبنااا ا   شناسایی شد.« شهرت بانک از دیدگاه مشترا»بانهی و مشتریان ابعاد سازه 

نتایج  .ی آزموده شدکه در بخش کمّ هاا این سازه طرابی شدع یک مدل براا پیشایندها و پیامدموضو

برشهرت بانک اثر مثبات دارد  « توصیه ترغیبی دی ران»و «ارزش ادراک شده غیر کارکردا»نشان داد که 

دیدگاه مشترا ثیرپذیرا اعتماد کارکردا از شهرت بانک از أو ت شهرت بانک بر اعتماد اثر مثبت دارد و

شاهرت از دیادکاه   »نتایج بخش کیفای افتاراا ابعااد ساازه      ثیرپذیرا اعتماد ساختارا است.أبیشتر از ت

شهرت از دیدگاه مشاترا  » ن شده در غرب براا سنجش سازهیبا ابعاد تعیدر نظام بانهی ایران  «مشترا

اقتصاادا و  هایی که باراا شارای     اسیکارگیرا مق هب بدیهی است .را نشان داد «اا خدماتیه در بخش

 شود. اند در نظام بانهی ایران موجب کاهش کیفیت سنجش می اجتماعی غربی تهیه شده

 

توصایه ترغیبای     ارزش ادراک شاده غیرکاارکردا    شهرت بانک از دیادگاه مشاترا   کلیدی: های هواژ

 .اعتماد  دی ران

 

 مقدمه  -1

و پس از گذشت بیش از شصت ساال   ]3 ص  1[ترین دارایی هر سازمان است  شهرت پیچیده

در مورد آن  همواره این سه سؤال اساسی مطرح است که شاهرت  دانش اهی از آغاز مطالعات 

شاواهد معتبارا از ادبیاات در    »]2[آید؟ چه آثارا دارد؟  چه ماهیتی دارد؟ از کجا به وجود می

تیییار   آن هااپیامدو  هاپیشاینددست است که از کشورا به کشور دی ر  وابدت ی شهرت به 

هااا انجاام شاده پیراماون      بخش عظیمی از پاژوهش » :دهد مرور ادبیات نشان می .]3[«کند می

ارائه یاک ال او باراا    اهداف پژوهش باضر با  ].4[«شهرت در ایالات متحده انجام شده است

باومی   همچنین شناسایی ابعااد  و« شهرت بانک از دیدگاه مشترا»هاا سازه  پیامد پیشایندها و

 .این سازه انجام شده است

بر مبناا ادبیاات  مدلی   «شهرت بانک از دیدگاه مشترا»سازه  عوامل بومی پس از شناسایی

سنجش اثر توصیه ترغیبی دی ران و همچنین اثار ارزش   بهاساس آن  طرابی شد که برموضوع 

اثار شاهرت باناک از دیادگاه      بانک و ادراک شده غیرکارکردا )روانی و اجتماعی( بر شهرت

ملابظاات مرباوب باه شاهرت از     »زیرا   وهش مهم استژاین پ .ه شدپرداختمشترا بر اعتماد 
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تار   کم اهمیات   نظر باشند هاا عملیاتی  بقوقی و مالی مد گیرا سایر نهاتی که باید در تصمیم

تاوان آن را اقتصااد    و مای  هدتیم در بافت جدید اقتصادا که در بال ورود به آن»]1[ «.نیدتند

ها نام نهاد  توازن سنتی قدرت در باال تیییار اسات و     هاا ناملموس و شهرت شرکت دارایی

از  ا. نظام بانهی ایران مداتثن ]10  0[ص «ها مجبورند در خدمت ذینفعان باشند ها و نهاد شرکت

اساسی است. این در هاا مشتریان نظام بانهی یک نیاز  این امر نیدت و آگاهی در مورد دیدگاه

هاا بازار وجود دارد و ناه   در صنعت بانهی ایران نه تفهیک دقیقی میان بخش»بالی است که 

اسااس تعاادل میاان ارزش مشاترا و      مناد بار   اا نظاام  کار بانهی باه شایوه   و طور کلی کدب به

بندا  خششود. نظام بانهی شناختی کافی از مشتریان خود و ب هاا بانک اداره می گذارا سرمایه

. بناابراین  ]7[ «ه منظور ارزش مورد انتظاار نادارد  گذارا ب دقیقی بتی در بد بازار براا هدف

هاا شهرت بانک از دیادگاه مشاترا پاساخی باراا کاساتی       پیامدها و  پیشایندمطالعه   بررسی

یاابی   هاا مهم موضع یهی از جنبه»باید توجه داشت که  جود در این بوزه دانشی نیز است.مو

هاا باشاد  تاا باد زیاادا       هاا بانک ها و توانمندا این است که بیش از آنهه وابدته به قابلیت

کنناده در پاذیرش    تحت تأثیر شرای  بازار اسات. در ایان فرایناد نیااز مشاتریان نقاش تعیاین       

هااا   نظار  یاابی نیازمناد تجدیاد    دارد. موضاع   کنند ها براا خود تعریف می جای اهی که بانک

ثر در باین رقباا اطمیناان باصال     ؤاا است تا از کاارایی آن در ایجااد تماایز ما     متوالی و دوره

هااا آن   پیشاایند ها با سنجش و پایش مدتمر شهرت خود و  . بنابراین بانک]161 ص  8[«دشو

 .پیدا کنندتر دست  ابی مناسبی بندا و موضع توانند با هدف جلب اعتماد مشتریان به بخش می

 

 پیشینۀ نظری پژوهش -2
چ ون ی ایجاد و همچنین اهمیت شهرت بایاد آن   پی بردن بهبراا » اند والش و ویدمن نوشته

ها در پیامد  شهرت   ها پیشایند . رابطه]1[«دکردرک  آن هااپیامدها و پیشایندرا در بافت 

ترکیاب شاوند  چ اون ی     آنهاا استراتژیک باا   چه متییر چنان و ادبیات بازاریابی وجود دارد

 ]16[ شاود  ایجاد شهرت در سطح استراتژیک و اهمیت شهرت براا خلا  ارزش آشاهار مای   

 . (1)شهل 
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 پیامدها           شهرت        هاینداپیش               

 سطح استراتژیک
 هاا ایجاد دارایی فعالیت

 )ملموس و ناملموس(

 هاا ییدارا

 نا ملموس
 هاا بازار/ عملهرد ییدارا

 ترکیب چارچوب علی والش و ویدمن با متغیرهای استراتژیک  1 شکل

 

در ایجاد  است که هاا هویت )هویت ادراک شده( فق  یهی از گونه» که کند میکید أتبالمر 

 .]11[ «شهرت نقش دارد

 

 ارزش ادراک شده غیر کارکردی مشتری -2-1
هاا   جاا آنهاه باه عناوان ارزشای کاه باناک      ه ب ارزش مشتراها عبارت  براا بدیارا از بانک

به ارزشی که مشترا باراا باناک ایجااد     توانند به مشتریان ارائه بدهند  تعریف شود  صرفاً می

نقش و اهمیت ارزش ادراک شده مشترا به بدا است کاه  . ]12[ شود ارجاع داده می  کند می

. نتیجه اصلی تمام ]22ص  13[است  هاا بازاریابی یاد شده مبناا اصلی فعالیت از آن به عنوان

کاار ارزش ادراک شاده    و هاا بازاریابی و عنصر مرتبه اول براا ایجاد رابطاه در کداب   فعالیت

ابعااد  و  ]14[. مفهوم ارزش ادراک شده مشترا یک سازه چند بعدا اسات  ]12[مشترا است 

بعد کارکردا ارزش ادراک شاده مشاترا شاامل    . استکارکردا و غیرکارکردا ارزش مطرح 

 (هااا غیار   کیفیت خدمات  قیمت و صرفنظر )گذشت  12عواملی نظیر ارزش پولی  چندکارگی

ثیرگذار روانی )ابداس درونای فارد( و اجتمااعی    أپولی است. ابعاد غیرکارکردا شامل ابعاد ت

ارزش ادراک شده مشترا پس از تجربه مصرف و تعامل مشاتریان  )اثر اجتماعی خرید( است. 

هاا باه خلا  ارزش ادراک شاده      باناک  تاازگی  باه ر چند ه .]11[شود  کار ارزیابی می و با کدب

 .]10[کنناد  سطوح بالایی عدم رضایت مشترا را نیز تجرباه مای   امادهند   مندا نشان می هعلاق

در ایان   ودانناد   مای هااا مشاتریان    دلیل این امر را عدم درک کامل خواسته رویگ و همهاران

 ساازا و  و ابزارهاا ذخیره CRMرا صرف  بدیاراها سرمایه  بدیارا از بانک»اند:  مورد نوشته

                                                                                                                                            
�. Versality 
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ها هنوز کارهاا زیاادا پایش    مؤسدات مالی از جمله بانک بیشتراند  اما  کرده ها داده ن هدارا

کارگیرا اثاربخش آن در   رو دارند تا اطلاعات واقعاً ضرورا براا استفاده از این امهانات و به

 .]17[ «ن کنندیجهت خل  ارزش براا مشترا را تشخیص دهند و تعی

 

 توصیه ترغیبی دیگران  -2-2
فروشی یهی از صنایع خدماتی است که قابلیت فراوانی براا دسترسای   صنعت بانهدارا خرده

. توصایه  ]18[دارد  توصایه ترغیبای   راهبه مشتریان بالقوه و تبدیل ایشان به مشتریان بالفعال از  

توضایح   درعزیازا و همهااران    .اسات  WOMهااا چهارگاناه    یهی از ساازه دی ران ترغیبی 

توان براا ارتباطات مشترا با دی ران ماتریدی را در  می» اند: نوشتهWOM هاا چهارگانه  سازه

در یهای از   لازوم طاور   باه (  جای ااه مشاترا   WOMیند توصیه )انظر گرفت که همواره در فر

 هاا این ماتریس است. خانه

  محتوای ارتباطات مشتری با دیگران –ماتریس ماهیت   1جدول 

 امتناع مشترا از خرید به دلیل ممانعت دی ران

(3) 

 امتناع دی ران از خرید به دلیل ممانعت مشترا

(1) 

 ممانعت

توا
مح

 خرید مشترا به دلیل ترغیب توس  دی ران 

(4) 

 خرید دی ران به دلیل ترغیب توس  مشترا

 ترغیب (2)

  اثرگذارا مشترا ماهیت ارتباب اثرپذیرا مشترا

                                                                                           

و  1هااا شاماره    تواند ترغیبی و یا بازدارنده باشد. خانه به عبارت دی ر محتواا توصیه می

تواناد   اناد. ماهیات توصایه کلامای مای      ترغیبای  4و  2هااا شاماره    بازدارنده و خانه 3شماره 

تواناد اثرپاذیرا    ( و یاا ماهیات مای   2 و 1هاا شماره  اثرگذارا مشترا بر دی ران باشد )خانه

 ].11[ «(4 و 3شمارههاا  خانه)مشترا بالقوه ازدی ران باشد 

 وسایله  باه به ایان معناا کاه توصایه ترغیبای        مد نظر است 4در پژوهش باضرخانه شماره 

ساعی در   2612مورد مطالعه در مدل پژوهش است. ویلیامز و همهااران در ساال   متییردی ران 

پژوهش آنها تناقضاتی را در ادبیات نشان داد و نوشاتند:   کهفهم رابطه توصیه و شهرت داشتند 
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اند در   همه نویدندگان قبلی از بررسی رابطه دو سویه بین توصیه و شهرت شرکت ناتوان بوده»

هار چیازا   » بایاد توجاه داشات کاه     .]26[ «که توصیه  علت و هم معلول شهرت استبالی 

. ]2[« شود گوید به نحوا جزو ارتباطات محدوب می دهد و یا می سازد یا انجام می شرکت می

اثر ارتباطات بر شهرت را به دو خوشه کنترل شده و کنترل نشاده   2662بالمر و گریدر در سال

 گیرد. طات کنترل نشده قرار میاتبترغیبی دی ران در خوشه ارصیه تو .]21[تقدیم کردند

 

 ماداعت -2-3
هاا لازم براا ایجاد اعتماد باین فارد و )اشاخاص دی ار  طبقاات       منط  یهدانی در عملهرد»

ساه   3هاا اقتصادا( باکم است و باراا اعتمااد پاذیرا    ها  مؤسدات  سیدتم اجتماعی  گروه

  22[« وضاعیت اااهرا لازم اسات    -3؛ عملهارد  -2؛ شاهرت  -1عبارتناد از:   کهرکن اصلی 

اعتماد غیر شخصی برخلاف اعتماد شخصی که در رواب  خصوصای  . »] 116و 40 -41 صص

گردد و قابال تقدایم باه دو ناوع      شود  در بوزه رواب  سازمانی پدیدار می بین افراد آشهار می

اعتماد سیدتمی مبین اعتماد فرد باه کاارکرد   )ساختارا( است.  3نهادا )کارکردا( و2سیدتمی

یک سیدتم و اعتماد او به قابل اتها بودن ساختارهاا اجتمااعی غیار شخصای اسات. اعتمااد      

یان  ه انهادا مبین اعتماد بین افراد و مقررات اجتماعی غیر شخصای اسات. اعتمااد نهاادا با     

جای اهی هدتند که شخص را قادر باه محقا    معناست که فرد عقیده دارد ساختارهاا نهاد در 

 .]23[« کنند آمیز می ساختن آینده موفقیت

 

 پیشینۀ تجربی پژوهش -3
و آن  شهرت صنایع تولیدا معرفی کرد پیشایندبه عنوان   یک زنجیره 2611 در سال تورنوئیس

رضاایت  »و در پای آن  « رضاایت مشاترا  »بار  « ارزش ادراک شاده »و نشان داد که ارا آزمود. 

اا مثبات و از نظار    اثر دارد. وا با استفاده از معاادلات سااختارا رابطاه   « شهرت»بر « مشترا

                                                                                                                                            
3. Trustworthiness 

3. System trust 

3. Institutional trust 
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هاا این زنجیاره   هرچند رواب  پیچیده بین سازه»و نوشت:  آمارا بارز بین متییرها را نشان داد

 دهاد  مای هاا متعددا دارد  اماا ایان پاژوهش نشاان      طور کامل آشهار نشده و مدل میانجی به

 همهااران در  ویلیاامز و  .]24[«ساازا اسات   خل  ارزش مشترا  یک استراتژا شهرت راهبرد

مدیران معتقدند توصیه ترغیبی »پس از مطالعه موردا سه سازمان مختلف دریافتند  2612 سال

هاا  دادن توصیه ثیر قرارأبراا تحت ت هاییرایندف ها اما در سازماناست  ثرؤمدر شهرت سازا 

در پژوهشی در بانک پارسایان ساه گاروه     1387 بدینی پور سال. [26] «وجود ندارد مشتریان

ثیرگذار أکارکنان و مدیران را مورد بررسی قرار داد. او به بررسی عوامل ت  ذینفع شامل مشتریان

هاا دو پرسشانامه جداگاناه را باراا      و براا گردآورا داده پرداختبر شهرت از دید هر گروه 

ثر بر ؤضریب اهمیّت عوامل مکه  نتیجه گرفت. سپس مشتریان و کارکنان مورد استفاده قرار داد

ثرترین ؤشهرت بانک پارسیان از نظر مشتریان و کارکناان یهداان نیدات. از دیاد مشاتریان ما      

عامل بر شهرت بانک  مدئولیت محیطی و اجتمااعی   اثرترین عامل  بعد ابداسی شهرت و کم

پیمایشای باه    -با انجام یاک پاژوهش کااربردا    1388 شاهی و همهاران سال . امیر]21[ است

ثر بر ایجااد اعتمااد در مشاتریان کلیادا باناک کاارآفرین در شاهر تهاران         ؤشناسایی عوامل م

مشتریان  تمامگیرا سرشمارا در میان  با استفاده از ابزار پرسشنامه و روش نمونه آنها.ندپرداخت

مشاترا کلیادا را    364نظار    شعبه بانک مذبور در شهر تهاران  12آفرین در  کلیدا بانک کار

عامال پرداختناد.    16بنادا   به شناساایی و اولویات   گردآورا کردند و با تحلیل عامل اکتشافی

 ناد ایجاد اعتماد بیاان کرد ثر ؤاساس نتایج  مشتریان کلیدا بانک  شهرت را چهارمین عامل م بر

نفر از دارندگان  873اا به بجم  در پژوهشی پیمایشی با نمونه 1316ثابت سال  . فرهمند]20[

بداب در بانک اقتصاد نوین در شهر تهران  مدل کح و ژا را آزمود و یک رابطاه قاوا باین    

 . ]27[ شهرت سازمانی و اعتماد مشترا را نشان داد

 

 های پژوهش فرضیه توسعه مدل مفهومی و -4
اا از هویت است کاه باا شاهرت همبداته      نظر بالمر تنها گونه براساسهویت ادراک شده )

زیارا خاسات اه اصالی مناافع و       دهاد  است(  بخشای از ارزش ادراک شاده را تشاهیل مای    

دهنده خدمات است و البته بخشی دی ار از ایان    هاا ادراک شده مشترا  هویت ارائه هزینه
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مشتریان است. به استناد همبدته بودن شهرت با هویات   هااها ناشی از انتظار هزینهمنافع و 

پردازانی که ارزش ادراک شده مشترا را یاک مفهاوم چناد     ادراک شده و به پیروا از نظریه

دانند  شهرت بانک از دیدگاه مشترا تحت تأثیر ارزش اجتمااعی و روانای ادراک    بعدا می

 :از این روشده مشترا از بانک است و 

H1   ارزش ادراک شده غیر کارکردا )ارزش اجتماعی وارزش روانی( مشترا از باناک بار :

 شهرت بانک از دیدگاه مشترا اثر مثبت دارد. 

رتباطاات  در خوشاه ا  ممانعت( توصیه دی ران )ترغیب/ المربندا گریدر و ب اساس تقدیم بر

بار شاهرت    2612ویلیامز و همهااران در ساال   هاا  یافته براساس و گیرد کنترل نشده قرار می

 دومین فرضیه پژوهش باضر چنین است: بنابراین ثیر دارد. أت

H2.توصیه ترغیبی دی ران بر شهرت بانک از دیدگاه مشترا اثر مثبت دارد : 

عملهرد  وضعیت ااهرا  پذیرا سه رکن شهرت  راا اعتمادب 2663نظر ساتومپها  براساس

 فرضیه سوم چنین است:بنابراین   لازم است

H3:  شترا ندبت به بانک اثر مثبت دارد.مشهرت بانک از دیدگاه مشترا بر اعتماد 

 مدل مفهومی پژوهش را نشان می دهد. 2بر اساس پیشینه نظرا شهل 

 مدل مفهومی پژوهش  2 شکل

  

H� 

 ارزش ادراک شده غیر کار کردی

 
 ارزش ادراک شده روانی مشتری  - 
 ارزش ادراک شده اجتماعی مشتری  -

 توصیه ترغیبی دیگران

شهرت بانک از 

 دیدگاه مشتری

 اعتماد:

 
 اعتماد ساختاری -
 اعتماد کارکردی -

H� 

H� 

 پیامدها پیشایندها
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 شناسی پژوهش روش -5

باراا ایجااد    در بخاش کیفای   .استفاده شده است           روشدر پژوهش باضر از 

باا کارشناساان بازاریاابی باانهی و مشاتریان      سنجش شهرت بانک از دیادگاه مشاترا   مقیاس 

در  .معاین شاد  نیاز  هاا مقیاس مورد نیاز  مصاببه شد و مورد تحلیل محتوا قرار گرفت وگویه

باا  ی هااا کمّا   داده .ته شدفبهره گر ها و پیامدها ل وا پیشایندن یتبی آن براا ازهم ی بخش کمّ

در بخاش کیفای ایان     ساختارا و تحلیل عاملی مورد تحلیل واقاع شادند.   استفاده از معادلات

بازاریاابی باانهی در     جامعه اول شامل کارشناسان باوزه  استناد است.پژوهش دو جامعه مورد 

 ندگیرا شاد  نمونهروش قضاوتی به  ها براا اطمینان از اعتبار پاسخ کهکشور  هاا تجارا بانک

تخصص اجرایی مرتب  باا   ˚سال تجربه بانهی و ب 1بداقل  - اساس دو معیار الف افراد بر و

هااا   افاراد بقیقای مشاترا باناک     و جامعه دوم شامل ندانتخاب شد امور مشترا و بازاریابی

ها به صورت در دسترس با توجه به معیار تحصیلات انتخااب   تجارا در تهران است که نمونه

با آنها مصاببه شاد. بجام   « گاه مشتراشهرت بانک از دید»عوامل شدند و با هدف استخراج 

باا  پایاایی  بخاش کیفای    در. شاد اساس اصال اشاباع نظارا تعیاین      نمونه در هر دو جامعه بر

ی بخاش کمّا   و در کنترل شدلفه ؤو روایی از طری  اعتبار مگذارا  العمل کد کارگیرا دستور هب

ییاد اسااتید   أت وسایله  باه روایای  متییرهاا و   هاا و  پایایی با محاسبه ضریب آلفاا کرونباخ سازه

ی افراد بقیقی مشترا جامعه آمارا بخش کمّ شد.دانش اه و کارشناسان بازاریابی بانهی کنترل 

باا اساتفاده از فرماول     و بجام نموناه   به روش در دسترسگیرا  اند و نمونه هاا تجارا بانک

کرجدی و مورگان محاسبه و تعدادا هم براا اجتنااب از خطااا ناشای از ریازش ابتماالی      

  پاسخ ویان افزوده شد.

 

 های پژوهش یافته -1

 شناختی نمونه توصیف جمعیت -1-1
 درج شاده برخوردار از معیارهااا   کارشناس بازاریابی بانهی 4و  مشترا 46با بخش کیفی در 

 7/72پاسخ و  430نشان داد که از  یدر بخش کمّ نتایج شناسی پژوهش مصاببه شد. در روش

باشاد و کمتارین و    سال می 31درصد زن هدتند. میان ین سن پاسخ ویان  3/27درصد مرد و 
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سال است. توزیاع پاساخ ویان از نظار ساطح تحصایلات       71و  18ترتیب  بیشترین سن نیز به

درصد کارشناسای ارشاد و    8/18درصد کارشناسی و  1/30کارشناسی  تر از  درصد پایین 3/44

 بالاتر است.

 

 مقیاس توسعههای  یافته -1-2

هااا لازم باراا    گویاه   هاا  مصااببه متن  پس از انجام کدگذارا باز و محورا در بخش کیفی

در ها براا تادوین پرسشانامه    شناسایی و از این یافته« شهرت بانک از دیدگاه مشترا» سنجش

پاس از   هاا  مقیااس باصال از کدگاذارا بااز و محاورا مصااببه      . ی اساتفاده شاد  بخش کمّ

 «یدگاه مشترادشهرت از »سنجش سازه  ها مختص این گویه. گویه شد 11سنجی باوا اعتبار

شایان ذکر است کاه  . بدته شده استکار ه و در پژوهش باضر ب صنعت بانهدارا استبراا 

هااا   تماام گویاه   همچنین .پیدا کردگویه تقلیل  14به 11ها از  گویهتعداد پس از تحلیل عاملی 

گویاه از   1هاا اعتبارسانجی شادند و فقا       هاا باصل از مصااببه  مقیاس واش و بتی با گویه

 .ندبتی در مقیاس تعدیل شده باقی ماند مقیاس والش و

 

 های تبیین مدل یافته -1-3
 با یهدی ر همبدت ی دارند.ها  دهد که تمامی سازه نشان می 2جدول شماره

 های پژوهش سازه  میانگین، انحراف معیار و ضریب همبستگی  2 جدول

 میانگین سازه
انحراف 

 معیار
1 2 3 4 

. شهرت بانک از دیدگاه 1

 مشترا
18/2 71/6 - 

417/6 

(666/6) 

764/6 

(666/6) 

121/6 

(666/6) 

 - - 67/1 67/3 توصیه ترغیبی دی ران .2
417/6 

(666/6) 

343/6 

(666/6) 

ارزش ادراک شده  .3

 غیرکارکردا
01/2 80/6 - - - 

141/6 

(666/6) 

 - - - - 11/6 81/2 اعتماد .4

 .اعداد داخل پرانتز سطح معنادارا آزمون ضریب همبدت ی است
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داده شاده  نشاان   3در شاهل   زمون شده پژوهش در جامعه مورد بررسی بخش کمیآمدل 

 .است

 
پیامدهای شهرت بانک از دیدگاه مشتری در حالت استاندارد مدل آزمون شده پیشایندها و   3شکل 

 )حالت ضرایب معناداری(

 ها و مدل آزمون فرضیه -1-4
قابال قباول    tدرصاد از   16ضرایب مدایر نشاان داد کاه تماامی مدایرها در ساطح اطمیناان        

 ( و توصیه ترغیبای دی اران  �=661/6p<  84/6ارزش ادراک شده غیر کارکردا ). برخوردارند

(1/6p<  61/6=�) بر اعتماد نیز شهرت بانک  .بر شهرت بانک از دیدگاه مشترا اثر مثبت دارد

نتاایج  علاوه بار آن   ها تأیید شد. ( اثر مثبت دارد و فرضیه�=661/6p<  70/6مشترا به بانک )

ندابت باه    «شاهرت باناک از دیادگاه مشاترا    »ثیرپذیرا اعتمااد کاارکردا از   أتکه  نشان داد

 ست.از این سازه بیشتر ا ا اعتماد ساختاراپذیر ثیرأت

ثیر دو پیشاایند در ایان ال او    أدهد میازان تا   نشان می  همخوانی دارد 2 شهلکه با  3 شهل

ااثر ارزش ادراک شده غیار کاارکردا بار شاهرت باناک از دیادگاه مشاترا         یهدان نیدت و

41/6 

11/6 

12/6 

شهرت بانک از 

 دیدگاه مشتری

ارزش ادراک شده 

 کارکردی غیر

Chi-Square= ��/���   ,   df = ��   ,   P-value = �����/�     ,   RMSEA = ���/�  

 

71/6 

70/6 

84/6 

61/6 

01/6 70/6 

10/6 

67/6 

12/6 42/6 (54/11)  (72/12)  
(44/12)  

(49/14)  
(14.02)  (17.40)  

(46/13)  

(70/1)  

(17/14)  

(14/9)  

(35/4)  

(96/12)  

(20/2)  

 اعتماد کارکردی

 اعتماد ساختاری 

 

 توصیه

 ترغیبی دیگران

 اعتماد

 محیط شعبه 

 و تبلیغات

کیفیت خدمت 

 رسانی
 اخلاق بانکداری

13 
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کاه در   دهد نشان می شهلاین  .این سازه است تر از اثر توصیه ترغیبی دی ران بر مراتب قوا به

انهادارا بیشاترین   دهنده شهرت بانک از دیادگاه مشاترا  عامال اخالاا ب     بین عوامل تشهیل

 درنهایات رسانی نیروا انداانی در درجاه دوم اسات و     عامل کیفیت خدمت و را دارد اهمیت

اکتشاافی  همچنین تحلیال عااملی    است. تر از دو عامل دی ر محی  شعبه و تبلییات کم اهمیت

اثار   اعتمااد سااختارا قابال تمایزناد و     اعتماد نشان داده است که دو نوع اعتماد کاارکردا و 

ساازا   شاود باومی   آورا می یاد شهرت بانک از دیدگاه مشترا بر اعتماد کارکردا بیشتر است.

عوامال  ی بخاش کمّا   در مقیاس سنجش شهرت از دیدگاه مشترا به روش کیفی آغااز شاد و  

 با تحلیل اکتشافی در این مقیاس شناسایی شدند. گانه  سه

 

 گیری نتیجه -7
 است. این یافته همداو  (�=661/6p<  70/6) اثر شهرت بانک از دیدگاه مشترا بر اعتماد قوا

در  1316وهش فرهمناد ثابات ساال    ژآفرین و پا در بانک کارهمهاران  با پژوهش امیرشاهی و

ادوارا به  طورها با هدف جلب اعتماد  شود بانک پیشنهاد مین ایبانک اقتصاد نوین است. بنابر

را جارح و   خاود  هااا  یابی سنجش و پایش شهرت خویش بپردازند و در صورت لزوم موضع

 دهد نشان می هاا شهرت بانک از دیدگاه مشترا ها و پیامد بررسی ال وا پیشایند ند.کنتعدیل 

 دها بایا  بنابراین بانک. که اثرگذارا پیشایند ادراکی بیشتر از اثرگذارا پیشایند عملهردا است

  که خود تابعی از کیفیت ادراک شاده اسات   ارتقاا سطح ارزش ادراک شده مشتریان به دنبال

  >661/6pکارکردا مشاترا بار شاهرت باناک قاوا )      اثر ارزش ادراک شده غیرچون  باشند.

هاا روانی  بر جنبه ن محتواا تبلییاتیها در تعی شود بانک پیشنهاد می  در اینجا ( است�=84/6

در بانک پارسیان  1387سال  پور بدینی کید داشته باشندأت خود و اجتماعی استفاده از خدمات

ثیرگذارترین عامال بار   أت  که براا مشتریان بعد ابداسی با استفاده از مقیاس فومبران نشان داد

مادل    یعنی پیامدهاا شهرت بانک از دیدگاه مشاترا   در سوا دی ر ال و است شهرت بانک

فزونای   .ثیرپذیرا بیشتر اعتمااد کاارکردا از شاهرت باناک اسات     أدهنده ت آزمون شده نشان

ها  معناست که بانکه آن همبدت ی شهرت بانک با اعتماد کارکردا ندبت به اعتماد ساختارا ب

خاود را  ا کاه دارناد    کارکرد راهباید از  خود از شهرتباصل براا دستیابی به مزیت رقابتی 
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هاا از اعتمااد سااختارا را     زیرا مشتریان برخوردارا باناک   ندکنمتمایز سازند و جلب اعتماد 

ایجااد   أتواناد منشا   پندارند. بنابراین اعتماد ساختارا نمای  بدیهی هر بانک می ویژگی الزامی و

 مزیت رقابتی براا بانک باشد.

فقا    ایان پاژوهش   یجامعه آمارا بخاش کمّا  هاا این پژوهش آن است که  محدودیتاز 

عنوان مشترا بانک نبوده است. علاوه بار  ه کارها ب و شامل اشخاص بقیقی بوده و شامل کدب

اا( با باناک کنتارل نشاده اسات. همچناین       آن نوع ارتباب مشترا )خدماتی  تدهیلاتی  سپرده

در  اناد.  جدا از مشتریان بانهدارا سنتی مورد مطالعه واقع نشدهمشتریان بانهدارا الهترونیهی 

شود باا در   مند به توسعه این بوزه از دانش هدتند  پیشنهاد می هبه پژوهش رانی که علاق اینجا

هاا مشتریان )اشخاص بقیقی و بقوقی(  )مشتریان تداهیلاتی  مشاتریان    نظر گرفتن زیرگروه

شتریان بانهدارا سنتی  مشتریان بانهدارا الهترونیهی( براا اا  مشتریان خدماتی( و )م سپرده

یاات  ئمقیااس مناساب باا جز    هاا مشتریان از زیرگروهسنجش شهرت بانک از دیدگاه هر یک 

باراا سانجش شاهرت    هااا مناساب    زیرا در دست داشتن مقیاس  تر ایجاد کنند دقی  و بیشتر

ترین گام براا بررسی پیشایندها و پیامادهاا   اساسی  ها گروه زیربانک از دیدگاه هریک از این 

 است. «شهرت بانک از دیدگاه مشترا» مدیریت کردن برشهرت بانک و 
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