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  :تشكر و قدرداني 

هاي او ناتوان و  سپاس خداوندي را كه سخنوران از ستودن او عاجزند و حسابگران از شمارش نعمت 

كنند و  خدايي كه افكار ژرف انديش، ذات او را درك نمي. تلاش گران از اداي حق او درمانده اند

  .دست غواصان درياي علوم به او نخواهد رسيد

كه  عباسيجناب آقاي دكتر و بسيار عزيزم  ارجمندراهنماي  دانم از زحمات استادزم ميدر اينجا لا  

و همچنين استاد مشاورم جناب  هاي دلسوزانه ايشان در تمام دوران تحصيل، چراغ راهم بود  راهنمايي

  .اني كنمدتشكر و قدر صفرنياآقاي دكتر 

هايي كه در  يل غريبه بودند اما بهترين خاطرهآناني كه روز ابتداي تحص ،ودر پايان از همه دوستانم

است تشكر و قدرداني دوران خوش دانشجويي ام به خاطر حضورسبز و دوستانه آنان در  ذهن سپرده

در نهايت . هاي صادقانه آقاي نجف زاده و  خانم ناصري را سپاس گزارم كنم و همچنين محبت مي

  .ساندن اين تحقيق داشته كمال تشكر را دارمكه به هر نحوي سهمي در به ثمر رهمه كساني از 

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  :چكيده 

توانند از طريق جانشيني  نميخدماتي  يها و شركت ها سازمانهم مانند ساير  ها بانكنجا كه آاز  

انند بقاي تو تنها از طريق حفظ مشتريان خود مي ييها سازمانسرمايه به توليد مهمي دست يابند و چنين 

لذا رضايت مشتري و بعد از آن وفاداري مشتري و حتي بالاتر از آن ايجاد روابط . ن كنندا تضمير خود

 ها بانكدر دنياي پيچيده و رقابتي امروز اگر . الزامي است  ها بانكبلند مدت با مشتري براي موفقيت 

و توان  بتوانند در همه ابعاد كيفيت خدمات، مردم داري ، مشتري مداري ، مسئوليت پذيري اجتماعي

توانند مشتريان  ميبه واسطه اين شهرت  ،مالي و هم چنين بازاريابي رابطه مند شهرت مناسبي پيدا كنند

توانند به عنوان منبع سودآور براي  امروزه مشتريان ديگر تنها خريدار نيستند بلكه مي. خود را حفظ كنند

رفتارهاي اختياري و خارج از نقش به  ،باشندكه اگر اين منبع تا سرحد وفاداري راضي شود هر سازماني 

د، در حالي نباش ميبسيار سود آور  ها سازماندهد كه براي  ميعنوان مثال رفتار شهروندي مشتري انجام 

ي كه رفتارهاي شهروندي از مشتريان وفادار از آنجا كه .ندارداي براي سازمان در پي  كه هيچ هزينه

اين تحقيق روابط بين شهرت بانك در  .باشند ها بانكلي موفقيت توانند مولفه اص دهند مي خود بروز مي

كمك به (و رفتار شهروندي مشتري در دو بعد) كيفيت خدمات، مشتري مداري، مردم داري(سه بعد

، رضايت صداقت مشتري(رهاي ميانجي مانند را با وجود متغي) ديگر مشتريان و كمك به خود بانك

براساس نتايج بدست آمده از تحليل با بررسي كرده است كه ) ريمشتري، وفاداري مشتري، تعهد مشت

Spss رها روي يكديگر مقدار تمام متغي تأثيرهاي تحقيق تاييد شده است به طوري كه  تمامي فرضيه

توان نتيجه گرفت كه به طور  مي Amosهاي بدست آمده از  و با توجه به  تحليل مثبت بدست آمده

 Amosبدست آمده در  ييرهامتغ تأثيربا توجه به ضرايب . يد شده استتاي Amosكلي مدل تحقيق در 

شهرت  تأثيربيشترين  و كيفيت خدمات بوده است تأثيرتحت  بيشتر كه شهرتتوان نتيجه گرفت كه  مي

را صداقت روي  تاثيررهاي ميانجي بيشترين اما از بين متغي. روي رضايت مشتري بوده است

  .سترفتارشهروندي مشتري داشته ا

      

شهرت سازمان، صداقت مشتري ، رضايت مشتري، وفاداري مشتري، تعهد مشتري  :واژگان كليدي

 .و رفتار شهروندي مشتري
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  مقدمه 1- 1

اما با ورود وسيع رايانه ها به . هاي بانكداري به نحوي چشمگير متحول شد به بعد فعاليت 1960از سال   

، گستره خدمات بانكي وسعت بيشتري يافته و سرعت انجام 1980عرصه خدمات بانكي پس از سال 

به موازات اين تحولات، ميزان انتظارات مشتريان . افزايش داشته است امور مربوطه نيز به همان ميزان

داشته است آن چنان كه همه مشتريان خواهان دريافت خدمات  چشم گيري بانكي از شبكه بانكي رشد

سرعت . با كيفيت بالا، افزايش سرعت در انجام عمليات بانكي و توجه خاص كاركنان به خود هستند

اما دقت و كيفيت در ارائه  ايانه اي به خودي خود بهبود يافتستقرار شبكه هاي ردر ارائه خدمات با ا

به همين دليل بهبود  .و پيشرفت فناوري تحقق نمي يابد تجهيزات بانكيخدمات تنها با افزايش توان 

 .مدنظر قرار گرفتكيفيت خدمات بانكي، به عنوان يك فرهنگ در سرتاسر بدنه بانكهاي پيشرو 

 انتظارات قراردادن اولويتدر «ندمدت و اصلي در تمام بانكهاي موفق در سرتاسر جهان، راهبرد بل

، به دليل دولتي بودن و انحصاري  1380تا قبل از سال  اما در ايران ).1382نعمتيان، (»باشد مي مشتريان

بازار بودن سيستم بانكي در كشور و محدوديت ارائه خدمات، شرايطي به وجود آمده بود كه آن را 

دهند با هر  ارائه مي ها بانكناميديم چرا كه مشتريان مجبور بودند هر گونه خدمتي را كه  فروشنده مي

با شروع كار اولين بانك خصوصي در كشور و به  1380ولي از سال . كيفيت و كميتي قبول نمايند

ي كه در حال اي تغيير كرد به طور دنبال آن تاسيس چندين بانك خصوصي ديگر، شرايط به گونه

گردد و بازار  تر و با كيفيت و سرعت بهتر و بيشتري به مشتريان ارائه مي حاضر خدمات بانكي متنوع

با اين حال صنعت بانكداري در دهه اخير دچار تغيير در قوانين . فروشنده به بازار خريدار تبديل گرديد

رود رقباي جديد از صنايع ديگر كنندگان براي خدمات بانكي، فناوري و و و مقررات، تقاضاي مصرف

ي كشور اقدام به داير نمودن واحدهاي بازاريابي و تحقيقات بازار ها بانكشده است در نتيجه اكثر 

دنياي  در كه اند كه اين خود دليل روشني بر حركت اين صنعت به سوي رقابتي شدن است كرده

 هاي سازمانلذا  .آيد به حساب مي قيت سازمانفصلي موخدماتي مشتري مولفه ا هاي سازمانرقابتي 

به طوري كه مشتريان از فرط رضايت  خدماتي بايد به فكر ارتباط هر چه بيشتر با مشتريان خود باشند
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هاي  حاضر به انجام رفتارهاي خارج از نقش مانند رفتار شهروندي باشند كه شهرت سازمان در زمينه

  .يدآ ي عامل مهمي به شمار ميدر زمينه رابطه با مشتر ،مختلف مربوط به مشتري

  

  لهتعريف مسأ 2- 1

ها به خود  بدون شك امروزه كسب رضايت مشتري جايگاهي مهم و حياتي در اهداف شركت

در راه رسيدن به اهداف مورد نظر،  دانند موفقيت آنها است و مديران ارشد به خوبي مي اختصاص داده

ريان بايد هدف نهايي كه آيا جلب رضايت مشت جلب رضايت مشتريان است اما سوال اين است در گرو

به دنبال كسب رضايت  ها سازماندر جواب بايد گفت خير، هر چند تا چند سال قبل ؟سازمان باشد

علاوه بر ايجاد  ها سازمانعلي در محيط كسب و كار، اند اما در شرايط پويا و رقابتي ف مشتري بوده

   .)1388، ابيلي(يجاد روابط بلندمدت با مشتري قرار دهندا شتري بايد هدف دائمي خود را،رضايت در م

 و مشتريان رضايت زمينه در كه فاكتورهايي شناخت برروي زيادي تحقيقات اخير، هاي سال در

 موفقيت بر مشتريان وفاداري موارد اغلب در .بوده صورت گرفته است موثر آنان وفاداري

 حفظ از گرانتر جديد مشتريان جذب معمولا هچراك ، باشند مي حياتي كار و كسب هاي سازمان

اين نتيجه  نويسندگان از بسياري توسط گرفته صورت تحقيقات اكثر در و باشد مي موجود مشتريان

 امر اين جهت تحقق و شوند حفظ با ارزش سازمان دارائي عنوانه ب وفادار مشتريانحاصل شده كه 

بوجود  خريداران و فروشندگان بين قوي و صميمانه،مناسب همكاري منطقي و رابطه لازم است

باشد كه  مي CCB(2(يكي از اين راهكارها، رفتار شهروندي مشتري ).2008و همكاران،  1آيم(آيد

كه باشد ميرفتاري خارج از نقش  OCB(3(رفتار شهروندي مشتري مانند رفتار شهروندي سازماني 

قبيل كمك به ديگر مشتريان براي دريافت خدمات  تار ازدهند اين رف شتريان آن را داوطلبانه انجام ميم

سازمان از طريق دادن اطلاعات درست يا بازخورد مناسب به  يا كمك به خود شركت واز سازمان 

موضوع شهرت شركت در چهار  از سوي ديگر ).4،2010بارتيكووسكي(باشد  مي سازمان يا شركت

ش ايجاد ارزاخيراً  .به خود جلب كرده استرا ان ياباز محققان بازار و بازار بسياريدهه گذشته توجه 

اهميت املي بسيار باع ،شركت براي مديران از طريق دستيابي به شهرت مناسب

                                                           
1 Im   -  

2- Customer citizenship behavior 

3 -Organizational citizenship behavior  

4 -Bartikowski 
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باشند از  هاي مشهور وفادارتر و متعهدتر مي مشتريان دائمي شركت زيرا. )1،2001جوتسي(باشد مي

بازخورد به  دادنخارج از نقش از قبيل با شهرت بالا با انجام رفتارهاي  هايي سازمانطرفي مشتريان 

ند تا در جهت بهبود مستمر پيش كن شتريان به سازمان يا شركت كمك ميشركت و كمك به ديگر م

  .)2010بارتيكووسكي،(رود

توانند از طريق جانشيني سرمايه به توليد مهمي دست  نميخدماتي  يها و شركت ها سازمانجا كه  از آن

ا تضمين ر انند بقاي خودتو تنها از طريق حفظ مشتريان خود ميي يها سازمانيابند و چنين 

هاي خدماتي بايد مشتريان  و شركت ها سازمانبراي حفظ مشتريان،  لذا. )2010بارتيكووسكي،(كنند

خود را راضي نگهدارند و اين مشتريان راضي را تبديل به مشتريان وفادار متعهد كنند و همچنين 

و از آنجا كه  .يعي با مشتريان خود برقرار كنند تا در صحنه رقابت باقي بمانندارتباطات دو جانبه و وس

نيز بايد  ها بانكباشند  مي باشد و مشتريان عامل اصلي بقاي سازمان انك نيز يك سازمان خدماتي ميب

مشترياني را  ،اند شهرت مناسبي در ذهن مشتريان ايجاد كنند تا با استفاده از اين شهرت مناسببتو

جذب كنند تا با رفتارهاي خارج از نقش داوطلبانه مانند رفتار شهروندي مشتري بتوانند موفقيت خود را 

  : اصلي تحقيق اين است كه سئوالاتبر اين اساس  .درعرصه رقابت تضمين نمايند

  دهد؟  تار شهروندي مشتريان را بهبود ميآيا شهرت خوب بانك رف-

، رهاي رفتار مرتبط از قبيل صداقتيي با ديگر متغيچگونه شهرت و رفتار شهروندي مشتر-

  كنند؟ ارتباط پيدا مي مشتري ، وفاداري و تعهدمندي  رضايت

 

 

  ضرورت انجام تحقيق 3- 1

ته است در حقيقت هيچ اقتصادي اي قرار گرف هاي اقتصادي هر جامعه خدمات در مركز فعاليت

هاي  ، مراقبتاتي به شكل حمل و نقل، آموزشخدم هاي سازماند بدون زيربنايي عمل كند كه توان نمي

  ).2،2000فتزسيمونز(آورند بهداشتي، مالي فراهم مي

تا سرمايه نباشد امكان « شك سرمايه است عملي به سوي توسعه، بيكه محرك آغازين تحرك  از آنجا

يه ملي غازين تحرك سرماواهد شد از اين رو است كه نيروي آتجمع منابع لازم براي توسعه فراهم نخ

و همچنين . موفق عمل كنند جامعه نيز موفق خواهد بود ها بانكاگر  .هستند ها بانكعلي القاعده 

                                                           
1 -Gotsi 

2- Fitzsimmons 
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سسات خدماتي مالي در جامعه از اين امر مستثني نبوده و براي ؤبه عنوان يكي از مهمترين م ها بانك

در  .مشتريان خود هستند دستيابي به موفقيت و پيشي گرفتن از رقبا نيازمند توجه به رضايت و وفاداري

ي خصوصي در كشور و شدت گرفتن رقابت ها بانكو توسعه  خير و با شدت گرفتن تاسيساهاي  سال

  .تاي يافته اس يت و وفاداري مشتريان اهميت ويژهي تجاري، توجه به رضاها بانكميان 

توانند به  يجاد كنند ميرا در ذهن مشتريان ااگر بتوانند شهرتي بالا  ها بانكدنياي رقابتي امروز در 

خود برسند و علاوه بر آن به مشترياني وفادار دست پيدا كنند كه حاضر به مشتريان رضايت و وفاداري 

  .)2010بارتيكووسكي،(انجام رفتارهاي خارج از نقش باشند

اي را كاهش  هاي معامله زينهتواند يك نشانه ايجاد كند و ه ت قوي براي سازمان خدماتي مييك شهر

خيلي مشهور  هاي سازمانكنند كه مشتريان  بيان مي) 2008( 2و سونگ و يانگ) 1996(1اندهد فامبر

شود تا مشتريان در سطح  ند بنابراين يك شهرت خوب باعث ميگير ا به كارميرفتارهاي حمايتي ر

  .)2010بارتيكووسكي،(بالايي در قابليت و كيفيت سازمان مشاركت كنند

  

  سابقه تحقيق 4- 1

براي  يك تعريف پذيرفته شده عمومي ،شركتبسيار در زمينه شهرت  انجام شدهرغم مطالعات علي 

عبارت شهرت شركت وجود ندارد اگر چه شهرت در فرهنگ لغت وبستر به عنوان تخمين بدست 

آمده از شخصيت در نظر عموم، شخصيت نسبت داده شده به يك فرد، چيزي يا عمل مشهور، به خوبي 

و نقيض از عبارت شهرت شركت را  هر ساله نويسندگان در اين زمينه تعاريف ضد. تعريف شده است

ند اين ابهامات در تعريف شهرت شركت به اين دليل است كه ك بيان مي)1997(فامبرون . پذيرند مي

مشترك از شهرت شود اما يك تعريف  رت شهرت شركت ديده ميهاي زيادي عبا چه در نوشته اگر

هاي علمي مرتبط بحث  مقالهدر مورد ) 1996(3و ريندوا فامبرون. ها وجود ندارد هشركت در اين نوشت

مختلف را  هاي كنند كه مشكل تعريف مفهوم شهرت شركت از تنوع مطالعات مرتبط كه ديدگاه مي

  .)2010بارتيكووسكي،(استمشتق شده  ،كنند بررسي مي

ن اجتماعي يك ان يك تعريف، نويسندگادهد كه اقتصاددانان يك تعريف، حسابدار مي مطالعات نشان

هاي مختلف خود ارائه  يف از شهرت شركت بر مبناي ديدگاهها يك تعر تعريف و استراتژيست

                                                           

1 -Fombrun 

2- Sung and Yang 

3 -Ryndva 
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به هر حال در رشته بازاريابي هيچ ارتباط . باشد پس به طور واضح يك ديدگاه ادغامي نياز مي .كنند مي

ها كه تعاريف مختلفي از شهرت  سالدر همه اين . منطقي در تعريف شهرت شركت وجود ندارد

توان اين تعاريف را در دو مكتب فكري مشابهت و  مي. شركت و تصوير شركت ارائه شده است

ت و تصوير شركت هم معنا با هم مكتب فكري تفاوتي جاي داد كه در مكتب مشابهت شهرت شرك

اوت شركت و تصوير شركت را متف مكتب تفاوتي دو مفهوم شهرت اما. باشند مي

  . )2001جوتسي،(داند مي

شهرت شركت ارزيابي كلي است كه سهامداران در  :كند كه تعريف كلي از شهرت شركت بيان مياما 

اي مستقيم سهامداران از شركت، هرگونه ه اين ارزيابي بر مبناي تجربه. رندهر زمان از شركت دا

و يا مقايسه با ديگر رقبا  دنك ارائه مي به سهامداران اطلاعاتي در مورد شركت كهي ارتباط

  .)2001جوتسي،(باشد مي

ها  به طوري كه به تلاش .رفتار شهروندي مشتري در ارتقاي فرايند فروش ارتباطي بسيار بااهميت است

در چنين رفتارهايي مشتريان به عنوان افراد . كند تا در بازار موفق شوند براي فروش شخصي كمك مي

ريان در رفتار شهروندي مشتري به عنوان همواركننده فرايند فروش و مشت. كنند مؤثر و مولد عمل مي

معيار  مكن است به عنوانرفتار شهروندي مشتري م. شوند كننده كار فروشندگي تعريف مي آسان

به وسيله فروشنده به عنوان يك نشانه ارزش و تعهد مشتري اين رفتار كه بدين نحوشود  ارزيابي استفاده

اينكه چرا فروشنده زمان بيشتري  كند به توضيح كمك مي رفتار شهروندي مشتريهمچنين سير شود،تف

شركت و ارزش طول عمر را صرف بعضي از مشتريان نسبت به ديگر مشتريان در مورد محاسبه مالي 

  .)2010بارتيكووسكي،(كند يم  مشتريان خاص

ابي عملكرد فروشندگان و از آنجا كه رفتار شهروندي سازماني به عنوان يك ابداع مفيد در ارزي

ممكن است بتوان از آن در . هاي سازماني به كار گرفته شده است مشاركت مثبت افراد در موفقيت

از آنجا كه فروشندگان . ارزيابي مشتريان، فروشندگان و عملكرد فروشندگان به طور مفيد استفاده كرد

شتري به عنوان معيار از رفتار شهروندي متوان  و مشتريان ارتباط كاري تنگاتنگي با يكديگر دارند مي

  . ) 1،2008جين(بندي فروشندگان و تخصيص منابع به آنها استفاده كرد مفيد بخش

                                                           
1- Jane 
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آور باشد بلكه بايد فروش شخصي انجام دهد و رفتارهاي محرك مشتري خوب نه تنها بايد سود

هاي شهروندي مشتري خوب كسي است كه رفتارهاي كمكي و رفتار. عملكرد فروش انجام دهد

  ).2008جين،(دهد مي ري را براي شركت يا سازمان ارائهاختيا

نده تمام مارهاي خروجي مشتري ناشركت و متغيتحقيق در مورد روابط علت و معلولي ميان شهرت 

 فاداري، صداقت، واكات مثبت از شهرت شركت به رضايتكند ادر علي رغم نظري كه بيان مي.است 

شهرت شركت روي متغييرهاي مربوط به  تأثير، چگونگي ري مرتبط استرفتارهاي گفتاري مشتو 

  . )2010بارتيكووسكي،(عبارت ديگر روي متغييرهاي اختياري مشتري واضح نيست

رهاي ميانجي بين شهرت شركت و رفتار شهروندي مشتري ي، متغ 1كوسكي و والشبارتي 2010در سال 

هاي خدماتي بدست آورده بودند  مشتري شركت 583 هايي كه از را بررسي كردند كه با تحليل داده

شهروندي مشتري كه به ير ميانجي بين شهرت شركت و رفتار يافتند كه وفاداري و تعهد دو متغدر

به  .ده استبعد تعريف ش 5باشند كه شهرت شركت مشتري مدار نيز در  مي ،كند شركت كمك مي

كالاهاي شركت با كيفيت بالا باشد  -2شته باشند كارمندان با كفايت دا -1 :اين معني كه شركت بايد

پذيري  شركت مسئوليت-5ركت بالا باشد توان مالي ش -4خدمات شركت بايد با كيفيت بالا باشد -3

   .) 2010بارتيكووسكي،(اجتماعي داشته باشد

، براي بيان ارتباطات بين شهرت شركت و رفتار )2010(سكي و والشوكومدل زير توسط بارتي

  .دي مشتري و متغيرهاي ميانجي تعهد و وفاداري ارائه شده استشهرون

                                                           
1 -Walsh 
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  )2010(و والش  مدل بارتيكووسكي -1-1نگاره 

  

 هاي باشد با اين تفاوت كه دو متغير ميانجي ديگر، به نام كه اين مدل مبناي كار اين تحقيق نيز مي

بر اين اساس مدل مفهومي تحقيق جهت طرح . گردد مندي به آنها اضافه مي صداقت و رضايت

  .گردد هاي تحقيق و بررسي به صورت زير تدوين مي فرضيه

  

شهرت 

 شركت

رفتار شهروندي  

كمك : مشتري

يبه ديگر مشتر  

رفتار شهروندي 

كمك : مشتري

 به شركت

 

وفا 

 داري

 تعهد

 


