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 چكيده

 يامر آن ساز نهيزم عوامل مطالعه خدمات، بخش در ژهيو به يابيبازار در يشفاه يهاگفته انكار قابل ريغ تياهم به توجه با
 هاشركت باشند،يم شركت مبلغان يراض انيمشتر كه نكته نيا به توجه و خدمات بودن ناملموس گرفتن نظر در با. است يضرور

  .اندشده بيترغ انشانيمشتر با مثبت يارابطه جاديا يبرا
 اطلاعات. باشديم يدانيم شاخه از و يعل قاتيتحق جمله از تيماه و قيتحق روش نظر از ،يكاربرد هدف لحاظ از قيتحق نيا

 افزار نرم و يساختار معادلات كيتكن از هاداده ليتحل و هيتجز يبرا ضمنا است، شده يآور جمع پرسشنامه قيطر از ازين مورد
 انيمشتر نيب در پرسشنامه 425 شتريب نانياطم يبرا كه شد برآورد 384 نمونه تعداد منظور نيبد. است شده استفاده زرليل

 ليتحل و هيتجز مورد و شد داده بازگشت پرسشنامه 386 تعداد انيپا در كه ديگرد عيتوز اراك شهرستان يخصوص يهابانك
  .گرفت قرار
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 يشفاه يهاگفته و تعهد و تيرضا اعتماد، يعني ارتباطات تيفيك ابعاد نيب يدار يمعن رابطه داد نشان قيتحق از حاصل جينتا

 رابطه وجود اما گرفت، قرار دييتا مورد تعهد و اعتماد يرو بر مشترك يهاارزش نيب دار يمعن رابطه وجود نيهمچن دارد وجود
  .نگرفت قرار رشيپذ مورد اعتماد و يشفاه يهاگفته يرو بر يمشتر با تفاهم نيب دار يمعن

 يهاگفته بر كه رهايمتغ ريسا يبررس از و پردازديم يمشتر با تفاهم و ارتباطات تيفيك ريتاث يبررس به تنها پژوهش نيا
  .است شده يپوش چشم اندنبوده قيتحق توجه كانون اما ارندد ريتاث يشفاه

 جاديا با پرداخته، خود يرقبا قوت و ضعف نقاط ييشناسا به ييهابرنامه اتخاذ با هابانك رانيمد شوديم شنهاديپ تينها در
 و كرده درك را خدمات ارائه نحوه در تيفيك انيمشتر تا دهند ارائه شكل نيبهتر به را خود خدمات ت،يفيك با و مثبت يروابط

  . شوند ليتبد شركت مبلغان به
 با تفاهم و طاتارتبا تيفيك ريتاث همزمان يبررس به و بوده متفاوت مدل نيچند از يبيترك قيتحق نيا در شده استفاده مدل
  .باشديم عيبد خود نوع در و پردازديم يشفاه يهاگفته يبررو يمشتر

 
  

 :كليدي واژگان
  مند رابطه يابيبازار تعهد، مشترك، يهاارزش اعتماد، ت،يرضا ،يشفاه يهاگفته تفاهم،

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 3 مثبتيشفاهيهاگفتهيروبريمشترباتفاهم و ارتباطات تيفيك ريتاثيبررس
   

مقدمه
 از يمهم يمقوله خدمات يابيبازار بحث كه جاآن از

 يژگيو به توجه با و است داده اختصاص خود به را يابيبازار
 توجه و مناسب رابطه جاديا نقش خدمات بودن ناملموس

 ارائه يسو از يمشتر با تيفيك با ارتباطات به شتريب هر
  مطرح ريناپذ انكار يقتيحق عنوان به خدمات دهندگان

 و هابانك ژهيو به يخدمات يهاشركت تيماه .باشديم
 رابطه جاديا يراستا در كه كنديم جابيا يمال موسسات

 با همتفا نيهمچن بردارند، گام خود انيمشتر با مثبت
 كي از توانديم تيفيك با يارابطه داشتن كنار در يمشتر
 موجب گريد يسو از و سازمان تيفعال يبقا ضامن سو

 يخوب به را رابطه نيا كه باشد يانيمشتر يشفاه يهاگفته
 تياهم از يمشتر با تفاهم اندبرده لذت آن از و كرده درك

 به ست،ين برخودار يخدمات يهاسازمان تمام در يكساني
 در يشفاه يهاگفته بر ريمتغ نيا يبالقوه ياثرگذار ليدل

 نظر به يضرو يامر آن  مثبت آثار به توجه خدمات بخش
  .(Macintosh, 2009) رسديم
 سهيمقا امكان و يخصوص يهابانك تعدد گرفتن نظر در با

 سهل نيرتكوچك خدمات ارائه نحوه با ارتباط در انيمشتر
 دادن دست از به منجر توانديم ،يارابطه مسائل در يانگار
 خود كه موظفند دارانبانك رو نيا از. گردد ياديز انيمشتر

 طيمح در كنند يسع و ننديبب يمشتر وجود ينهييآ در را
 درك را خود انيترمش لاتيتما و هاخواسته رقابت، از پر

 از اي و شركت از يمشتر كه كنند عمل ياگونه به و كنند
 )1388 ،يسهراب و ينيام( باشد داشته كامل تيرضا سازمان

 يهاگفته به منجر تينها در يارتباط تيرضا نيا كه
 بتمث شفاهي يهاگفته. گردديم يراض انيمشتر يشفاه

 در يقدرتمند نهاده توانديم ياطلاعات منبع كي عنوان به
 يهااميپ با كنندگان مصرف كه جاآن از. باشد يريگميتصم

 يبرا كه هستند، مواجه ابيبازار توسط شده جاديا متعدد
 يشفاه يهاگفته اند،شده يطراح رفتار رييتغ و توجه لبج
 گردديم يتلق مهم اريبس ياطلاعات منبع كي عنوان به

(Ng  et al., 2011).  
 رقابت دارند، قرار خود بلوغ مرحله در بازارها اغلب امروزه

 به نيز جديد مشتريان جذب هايهزينه و افزايش حال در
 ،)1388 ،يبرار و انيرنجبر( است يافته افزايش شدت

 در و هشد يابيبازار مخارج كاهش موجب يشفاه يهاگفته
 شيافزا موجب توانديم ديجد انيمشتر جذب صورت
 بازاريابي در رو نيا از ،)1387 ،يانيآشت يغفار( شود درآمد
 مديريت موثري شكل به را شفاهي يهاگفته بايد كنوني
. شد مند بهره آن مزاياي از آگاهانه تدابيري اتخاذ با و كرده

 و ياحرفه خدمات در يمشتر با تفاهم همم نقش رغميعل
 اريبس يقاتيتحق توجه يشفاه يهاگفته بر آن يگذارريتاث

 دهيگرد معطوف يساز رابطه يهاياستراتژ درك به ياندك
 به قيتحق نيا در رو نيا از. (Macintosh, 2009) است
 يرو بر يمشتر با تفاهم و ارتباطات تيفيك ريتاث يبررس
 از يبهتر درك يبرا يبانكدار صنعت در يشفاه يهاگفته
  .است شده پرداخته يشفاه يهاگفته ساز نهيزم عوامل

: كرد انيب گونه نيا را قيتحق مساله توانيم واقع در
 يهاگفته بر يريتاث چه يمشتر با تفاهم و ارتباطات تيفيك

  دارد؟ يشفاه
  

 قيتحق ضرورت و تياهم
 هنگام انيمشتر اغلب ،بازارها شدن يرقابت به توجه با

 يهانهيگز انتخاب امكان از از،ين وردم خدمات و كالا ديخر
 يورا آنان ،ليدل نيهم به هستند؛ برخوردار يدمتعد

 محصول، كي يكيزيف يهايژگيو و يظاهر مشخصات
. دهنديم قرار نظر مد زين را يفيك يهاشاخص ريسا

 راه، نيا در كه هستند ييهانخ سر يجستجو در انيمشتر
 كه دارند دهيعق دانشمندان. دينما كمك آنان انتخاب به

 دهندگان ارائه تيموفق يبرا ژهيو به يشفاه يهاگفته
 يتيماه عموما خدمات. كنديم فايا را يمهم نقش خدمات

 مشكل ديخر از شيپ آن يابيارز جهينت در و داشته يتجرب
هنگامي كه مشتريان نتوانند به آساني كيفيت و . است

هاي ارائه كنندگان خدمات را ا قابليتيارزش خدمات و 
ارزيابي كنند، آن گاه اعتبار و شهرت كه بيشتر از طريق 

ترين ابد به عنوان مهميعبارات كلامي مثبت رواج مي
 يهايژگيو. گيرندنظر قرار ميشاخص براي ارزيابي مد

 كيتفك و يريپذ رييتغ بودن، ملموسنا: ليقب از خدمات
 با تا سازديم مجبور را انيمشتر مصرف، و ديتول يريناپذ

 از شيپ ،خود يابيارز هنگام گرانيد دگاهيد از استفاده
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 شده ادراك سكير كه چرا ند،ينما يشتريب توجه ديخر
 در. است شتريب كالاها ديخر با سهيمقا در خدمات ديخر
 شتريب خود، يهايريگميتصم در خدمت دارانيخر جهينت
 ،يانيآشت يغفار( كننديم اعتماد يشفاه يهاگفته به

1384.(  
  امروزه تبليغات شفاهي از اهميت بسياري نزد بازاريابان

اي معتقدند برخوردار گرديده است، تا جايي كه عده
هاي موثرترين و كارآمدترين شيوه تبليغات شفاهي از جمله

هاي مختلفي هاي خدماتي از روشسازمان. تبليغاتي است
كنند كه يكي ل شدن به مزيت رقابتي استفاده ميبراي نائ

شفاهي به  يهاگفتهها و در واقع نقطه بالقوه، از اين روش
گان خدمات باشد، ارائه دهندهوسيله مشتريان راضي مي

هاي شفاهي اي به گفتهمالي اعتقاد ديرينه و قابل توجه
 هاي جذب مشتريان جديد دارندكي از راهيان مثبت به عنو

هاي خدماتي معمولا در شركت). 1387غفاري آشتياني، (
هاي بازاريابي موثرتري را پياده كنند تلاش هستند تا برنامه

غفاري (شفاهي مثبت شوند  يهاگفتهتا موجب ترغيب 
 شفاهي به يهاگفتهبه دليل اهميت ). 1384آشتياني، 

ها در محيط رقابتي عنوان يكي از عوامل موفقيت شركت
شفاهي  يهاگفتهكنوني و با در نظر گرفتن اين نكته كه 

تبليغات به ويژه در  موضوعي جديد در زمينه بازاريابي و
آيد، شناسايي به شمار مي هاي خدماتي ايرانميان سازمان

وسط شفاهي ت يهاگفتهكارها و فاكتورهايي كه منجر به راه
بنابراين . اي برخوردار استشود از اهميت ويژهمشتري مي

شفاهي،  يهاگفتهانجام تحقيقاتي در زمينه عوامل موثر بر 
 هايكارگيري از اين شيوه در سازمانزمينه را براي تسريع به 

 . آوردو عملياتي كردن آن فراهم مي

 
  مندرابطه يابيبازار خچهيتار
 يبرقرار به هاشركت از ياريبس ،1980 سال لياوا از

 خود نفعانيذ ريسا و كنندگان نيتام با داريپا تعاملات
 يابيبازار واژه 1983 سال لياوا در آن از پس و آوردند يرو

 باعث عامل سه واقع در. شد مطرح بار نياول يبرا مندرابطه
 سال اواخر در مندرابطه يابيبازار تيمحبوب شيافزا و جاديا

 ل،يدل نياول. شدند يلاديم 1981سال لياوا و 1980
  تورم بروز موجب كه بود 1970 سال اواخر در يانرژ بحران

  

 از ياريبس و شد يديتول هياول مواد متيق در سابقه يب
 ك،يالكترون عيصنا نهيزم در فعال ييكايآمر يهاشركت
 فشار تحت منسوجات و ييايميش مواد وم،ينيآلوم فولاد،
 ينگهدار نيبنابرا. شدند خارج دانيم از يخارج يرقبا

 توجه مورد آنان با مدت بلند روابط يبرقرار و انيمشتر
 عنوان به خدمات يابيبازار نزما همان در. گرفت قرار

 افتهي تيمحبوب و شهرت يابيبازار علم در ديجد ياشاخه
 رابطه يبرقرار مستلزم خدمات ارائه كه جاآن از. بود

 توانستند محققان بود، خدمت كنندگان افتيدر با ميمستق
 با داريپا تعاملات يبرقرار نيح را انيمشتر يوفادار كه

 مباحث شدن مطرح با تاينها. دهند قرار ليتحل مورد آنان
 به كنندگان ديتول ،1980سال در ريفراگ تيفيك تيريمد

 افتيدر جهينت در و كنندگان نيتام تعداد كاهش دنبال
 آمدند بر كمتر نهيهز و بالاتر تيفيك با ازين مورد هياول مواد
 نيتام با داريپا نسبتا تعاملات يبرقرار مستلزم امر نيا كه

 با روابط توسعه در هايژاپن تيموفق از پس. بود كنندگان
 مورد الگو نيا. خودرو صنعت در ژهيو هب كنندگان نيتام

 يطهماسب( گرفت قرار زين ييكايآمر يهاشركت استفاده
  ).1386 ،ينوروز و يانيآشت

  
  مندرابطه يابيبازار فيتعار
 توسطي مختلف فيتعار مندرابطه يابيبازار با ارتباط در

 مفهوم و يمعن انيب يبرا پردازان يتئور و محققان
  :است شده مطرح مندرابطه يابيبازار
 "انيمشتر با روابط يارتقا و حفظ جذب، ياستراتژ": 1يبر
  ).1388 ،يبرار و انيرنجبر(

 تمام به اشاره مندرابطه يابيبازار": 2هانت و مورگان
 ينگهدار و توسعه ،ييبرپا يراستا در يابيبازار يهاتيفعال

  ).1386 ،يانيآشت يغفار( "دارد سودمند مبادلات
 در و تيتقو ،يدار نگه جاد،يا ،ييشناسا نديفرآ": 3گرونروز
   گريد و انيمشتر با رابطه به دادن خاتمه لزوم صورت

 اهداف كه يطور به جانبه، دو سود كي در رابطه نفعانيذ
 و انيرنجبر( "شود نيمات رابطه نيا در هاگروه يهمه
  ).1388 ،يبرار

                                                            
1  - Berry 
2  - Morgan & Hunt 
3  - Gronroos 
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 مديريت و فهم مندرابطه بازاريابى": 1همكاران و شل
 يطهماسب( "باشدمى كنندگان تامين و مشتريان ارتباطات

  ).1386 ،ينوروز و يانيآشت
 و حفظ ايجاد، مفهوم به را مندرابطه بازاريابي": 2كاتلر
 "داندمي ذينفعان ديگر و مشتري با مستحكم روابط بهبود

  ).1388 ،يبرار و انيرنجبر(
  

   ارتباطات
 يزمان مندرابطه يابيبازار كه گرفته جهينت نيچن گمسون

 كي به هاشبكه و روابط تعاملات، تيريمد كه است ديمف
 قصد مندرابطه يابيبازار. شوديم ليتبد نياديبن ضوعمو

 را رابطه نيا و نموده جاديا رابطه هدف انيمشتر با تا دارد
 برآورده نيطرف اهداف قيطر نيا از تا كند تيتقو و حفظ
 گفت وانتيم رو نيا از) 1388 ،يسهراب و ينيام( شود

  .است ارتباطات نديفرآ مندرابطه يابيبازار هياول  هسته
  
   ارتباطات تيفيك
 يهاارزش از يامجموعه عنوان به ارتباطات تيفيك

 انتظار دمور روابط به منجر كه شوديم شناخته ناملموس
 3يوكل و تورا گيهن. گردديم نيطرف انيم مدت دراز

 نيچن را هاشركت و انيمشتر انيم ارتباطات تيفيك
 انيمشتر يازهاين با رابطه تناسب زانيم": كننديم حيتشر
. (Rajaobelina & Bergeron, 2011) "رابطه در ليدخ

 تيفيك به انيمشتر و خدمت يدهنده ارائه نيب ارتباط
  دارد يبستگ هاآن نيب تعاملات

  

.(Shaikh Ali & Ndubisi, 2010)  
  

 زين و انيمشتر يسو از شده افتيدر خدمات تيفيك
 شركت با خدمات كننده نيمات با هاآن روابط تيفيك

 انيمشتر به مربوط مثبت يامدهايپ ساز نهيزم عوامل
 عواطف عنوان به گريد يسو از ارتباطات تيفيك. هستند
 هاآن روابط خدمات، كننده نيتام به نسبت انيمشتر مثبت

 يكل تيرضا زين و تعهد و اعتماد به توجه با كننده نيمات با
  .(Ng  et al., 2011) شوديم يتلق كننده نيامت از هاآن

                                                            
1  - Shell et al 
2  - Kotler 
3  - Hennig-Thurau & Klee 

 مطرح ارتباطات تيفيك ابعاد درباره ينظر اصول نيدچن
 ،يگذار هيسرما به ليتما ت،يرضا تعهد، مانند است شده

. اعتماد و يطلب فرصت حداقل استمرار، و تداوم يبرا انتظار
 يقو يتجرب نهيشيپ و شده انجام يهايبررس به توجه با اما

 تعهد و اعتماد ت،يرضا بعد سه در ارتباطات تيفيك ابعاد
  .شوديم فيتعر
  

  اعتماد
 تياولو در را خود انيشترم و كاركنان ها،سازمان كه يزمان
 كرده، اعتماد سازمان به انيومشتر كاركنان دهند،يم قرار

 استمرار هاآن تيموفق و شيافزا يسودآور و شده وفادار
 از يكي كار، و كسب خيتار از يادوره هر در اعتماد. ابدييم

 است بوده مبادلات و معاملات انجام يبرا ييبنا ريز ميمفاه
 عصر كه ييايدن در). 1388 زاده، سلطان و جوانمرد(

 با هاسازمان تيموفق است، گرفته نام ارتباطات و اطلاعات
 زده محك يعموم افكار نزد هشانگايجا و نقش يچگونگ

 بر را خود حركت روند كه ييهاسازمان امروزه. شوديم
 از گرفتن فاصله با و نموده ميتنظ يعموم افكار موج طول
 اطلاع كار و ساز از استفاده با كننديم يسع غاتيتبل

 نموده جاديا يخوشنام خود يبرا يعموم روابط اي و يرسان
 يهاتيفعال و كار و كسب صحنه در نديانم يساز برند و
. شد خواهند ظاهر ترموفق و نموده عمل بهتر زين يتصاداق
 ديبا ابتدا مردم يازهاين و هاتهخواس به شدن كينزد يبرا

 با امروزه). 1387 شه،يپ جعفر( كرد جلب را هاآن اعتماد
 يشركا با مدت بلند ارتباطات چون يميمفاه گرفتن قوت
 يمبتن اقتصاد و ياطلاعات جامعه رقبا، و انيمشتر ،يتجار

 شده برخوردار يشتريب تياهم از مفهوم نيا خدمات، بر
  ).1388 زاده، سلطان و جوانمرد( است

  
   يتجار دگاهيد از اعتماد فيتعر
 توانديم يتجار نيطرف نيب اعتماد ،يجارت يهاتيموقع در

 و يكاظم( شود ترنييپا يهامتيق و كمتر رقابت به منجر
 نيا به اعتقاد" :يعني اعتماد 4با نظر از). 1389 ف،ينظ ديبر
 يهاخواسته ساختن برآورده يراستا در گريد يشخص كه
 گفته به ،)1388 زاده، سلطان و جوانمرد( "كنديم قداما ما

                                                            
4  - Ba 
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 بودن اطمينان قابل به اعتقاد": از است عبارت اعتماد 1روتر
 تعهدات طرف، يك كه اين و طرفين از يكي حرف يا وعده
 يكاظم( "داد خواهد انجام مبادلاتي رابطه يك در را خود

 فيتعر گونه نيا را اعتماد 2رابينز ،)1389 ،فينظ ديبر و
 طلبي، فرصت از احتراز به ديگري از صريح توقع": كنديم

. )1387 ،يپناه( "هاگيريتصميم يا و كردار در و گفتار در
 در يروان يحالت": يعني اعتماد 3همكاران و روسو نظر از

 كي در يگريد يرسان بيآس خطرات رشيپذ رندهيبرگ
 زاده، سلطان و جوانمرد( "مثبت انتظارات با ،يبازرگان معامله
1388 .(  

  
  تيرضا
 هاسازمان يداخل اقدامات جمله از يمشتر تيرضا

 سمت به هاآن يريگجهت نمود كه شوديم محسوب
 تيفيك ارتقا جهت و است يمشتر يهاخواسته يارضا

 ،يداراب و يملك( دهديم نشان را خدمات و محصولات
  نگه راضي را مشتريان توانندنمي كه هاييشركت ).1387
 و يصمد( ماند نخواهند باقي بازار در مدت دراز در دارند

  ).1390 ،ياسكندر
 يمشتر كه است يحالت يترمش تيرضا" :نژورا نظر از

 بر منطبق محصولي هايژگيو كه كنديم احساس
 فيتعر طبق ،)1387 ،يداراب و يملك( "اوست انتظارات

 كننده مصرف يابيكام تحقق به پاسخ يمشتر تيرضا": 4وريال
 كي يژگيو ايآ كه نيا مورد در است يقضاوت است،

 سطح كي خدمت، اي محصول خود اي خدمت اي محصول
 را كننده مصرف به مربوط يابيكام تحقق از بخش لذت
 به). 1388 ،مهاجر و يكاظم( "ريخ اي است كرده فراهم

 يفرد دگاهيد كي عنوان به يمشتر تيرضا": راپ دهيعق
 عملكرد نيب يدائم يهاسهيمقا انجام از كه شوديم فيتعر
 "شوديم يناش يمشتر انتظار مورد ملكردع و سازمان يواقع

  ).1387 ،يداراب و يملك(
  
  

                                                            
1  - Rotter 
2  - Robbins 
3  - Rousseau et al 
4  - Oliver 

   تعهد
 نيمحقق يسو از تعهد مند،رابطه يابيبازار حوزه در

 از يكي عنوان هب نكيا و گرفت قرار مطالعه مورد يمتعدد
 مندرابطه يابيبازار يامدهايپ نييتع در ياصل يهاولفهم

 يكي تعهد ،(Salciuviene  et al., 2011) شوديم مطرح
 نيچن. است يابيبازار درك يبرا مهم يهاريمتغ از

 است وابسته ريمتغ نيترعام تعهد كه است شده استدلال
 داريخر و فروشنده رابطه به مربوط قاتيتحق در كه

 ).1389 ،يسهراب و ينيام( شوديم استفاده

 التزام": از است عبارت تعهد 5گرانيد و ريدوا دهيعق به
 "مبادله نيطرف نيب رابطه استمرار به يضمن اي حيصر

 را تعهد 6همكارانش و مورمن ،) 1388 ،يبرار و انيرنجبر(
 حفظ به هميشگي تمايل": اندنموده فيتعر گونه نيا را

 و مورگان ،)1379 ،يسهراب و ينيام( "ارزشمند رابطه
 از يكي كه گرفت خواهد شكل يزمان تعهد معتقدند هانت
 يبرا و باشد داشته اعتقاد رابطه تياهم به رابطه نيطرف

 ديبنما را خود تلاش حداكثر رابطه ارتقاء اي حفظ
 )1388 ،يبرار و انيرنجبر(
 

   يمشتر با تفاهم
 يفيك قاتيتحق زين و شده انجام يهايبررس يمبنا بر

 خدمات در يمشتر با تفاهم نريگو و گرملر خدمات، درباره
 داشتن از انيمشتر ادراك: كننديم فيتعر نيچن را

 بر كه خدمات كننده نيمات كاركنان با بخش لذت تعاملات
. گردديم مشخص تعامل نيطرف انيم يفرد ارتباط طبق
 ممفهو مورد را يمشتر با تفاهم از بعد دو نريگو و گرملر
 يدارا يمشتر با تفاهم كه كننديم انيب و داده قرار يساز
  بخش لذت تعاملات .2 يفرد ارتباط .1: است بعد دو
 كه باشديم طرف دو انيم ونديپ نشانگر يردف ارتباط بعد

 لذت تعاملات. دهديم نشان را يقو يوابستگ احساس
 انيم يواقع تعاملات يابيارز ثروم يارهايمع از يكي بخش
 كنديم حيتشر را تعامل بودن مثبت و هبود نيطرف

.(Gremler & Gwinner, 2000)  
  
  

                                                            
5  - Dwyer et al 
6  - Moorman et al 
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  بخش لذت تعاملات
 داننديم جز چند شامل را يمشتر با تفاهم 1روزنتال و دنگن

 يدوست و توجه احساس كه را آن "بودن مثبت" جز كه
 تعامل. است مترادف بخش لذت تعاملات جز با نامنديم

 است، خدمات يارتباط يهانبهج از يابيارز كي بخش لذت
 توانديم خدمت يدهنده ارائه فرد كي از تيرضا نيبنابرا
  .دهد قرار ريتاث تحت را خدمت كي از تيرضا

  
   يفرد ارتباط
 كه است گريد يفرد با يقو يوابستگ ينوع يفرد ارتباط

 كينزد و متقابل درك مثال يبرا دارد، يبستگ يطيشرا به
 كاركنان و يمشتر ارتباط. رهيغ و طرفه دو توجه ،يگريد
 يدوست عنوان به يابيبازار اتيادب در خدمات بحث در

 نظر در با. است بوده توجه مورد ينواز يمشتر و يتجار
 2همكاران و سيپرا توسط كه "معتبر درك" عبارت گرفتن
 را خدمات در معتبر درك در يارتباط عوامل شد مطرح
 يمشتر با يسنت ارتباط يكارمند يهانقش از فراتر
 كه كنديم شرفتيپ يوقت معتبر درك كنند،يم فيتوص
 خرج ،خود يساز آشكار در يمشتر و خدمت دهنده ارائه
 اساس بر .شوند ريدرگ يفرد ارتباط و ياحساس يانرژ

 و تامپسون كننده، مصرف يشناس دهيپد يهامصاحبه
 كنندگان مصرف از ياريبس كه داشتند اظهار 3آرنولد
  باشند يكارمندان خواهان مخصوص طور به  است ممكن

 هاآن به بفهمند را هاآن كه باشند،  "يارتباط يشركا" كه
 درك،. كنند تيتقو را هاآن يهاارزش و دهند تياهم

 يفرد ارتباط كي از ما هوممف با ارزش تيتقو و توجه
  .اندوابسته

  
  مشترك يهاارزش
 نيطرف مشترك تقاداتاع كننده انيب مشترك يهاارزش
 كه نيا از اعم هااستيس و اهداف رفتارها، يدرباره رابطه

 اي درست و مناسب نا اي مناسب ت،ياهم كم اي تياهم با
  ). (Taleghani  et al., 2011باشند غلط

  

                                                            
1  - Degnen & Rosenthal 
2  - Price et al  
3  - Thompson   & Arnould 

  يشفاه يهاگفته
  تيوا اميليو توسط بار نياول يشفاه يهاگفته عبارت
 يابيبازار كيكلاس مطالعه كي يط شيپ سال 40 حدود

 يهاشبكه مطالعه چه اگر. شد منتشر ونفورچ مجله در
 قرار بحث مورد مفصل طور به يشناس جامعه در ياجتماع
 اثرات شدن مكشوف ليدل به رياخ يهاسال در اما گرفته،

 پژوهشگران توجه مورد كننده مصرف رفتار بر آن بارز
  ).1384 ،يانيآشت يغفار( است گرفته قرار يابيبازار

: است كرده فيتعر گونه نيا را يشفاه يهاگفته آرندتز
 يادهنده اميپ و كننده افتيدر كي نيب يرو در رو ارتباط"

 اي و محصول نشان، و نام درباره كننده افتيدر شخص كه،
 افتيدر يتجار ريغ يهاكانال از را ياطلاعات خدمت كي
  ."كنديم

 نيا رديگ قرار توجه مورد ديبا بحث نيا در كه يانكته
 به محدود صرفا توانينم را يشفاه يهاگفته كه است
 به نترنتيا امروزه كه چرا دانست رو در رو و يشفاه تماس
 ليتبد افراد اتيشكا و هاهيتوص يبرا يمهم منبع عنوان
 روز شيافزا و ياجتماع يهاشبكه گسترش. است شده
  يدهايخر ريچشمگ شيافزا و هاشبكه نيا كاربران افزون

  يابيارز جهت ييهاتيسا يريگ شكل ساز نهيزم ينترنتيا
 ياريبس كه است دهيگرد كاربران توسط مختلف محصولات

 يبررس به اطلاعات كسب جهت ديخر از قبل انيمشتر از
 يبرا هاآن نظرات از و پرداخته هاتيسا نيا كاربران نظرات
 ليدل نيهم به كننديم استفاده ديخر يينها ميتصم

  زين . . . و كيالكترون پست ها،تيسا ،ياجتماع يهاشبكه
  . آورند فراهم يشفاه يهاگفته يبرا را ييهافرصت تواننديم
  

   مثبت يشفاه يهاگفته
 غيتبل يبرا يارزشمند اريبس ابزار مثبت يشفاه يهاگفته

 چه اگر. روديم شمار به شركت خدمات و محصولات
 يديخر ميتصم هر در توانديم مثبت يشفاه يهاگفته
 خدمات در را آن نيشيپ قاتيتحق اما باشد گذار اثر اريبس

 تنها ساده هيتوص طيشرا نيا در كه چرا داننديم ترمهم
 به تا سازد متقاعد را فرد تواند يم كه است ياطلاعات منبع

  دينما مراجعه يخاص يخدمات نيمات
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 .(Gremler et al., 2001)عبارت مثبت يشفاه يهاگفته 
 شركت خدمات درباره مثبت فيتعر گونه هر از است
 قرار نظر مد يارابطه مهم جهينت كي همچون و يماتخد
  .(Ng  et al., 2011) رديگيم
  

   ينظر چارچوب
 در ارتباطات تيفيك يهاامديپ از يكي يشفاه يهاگفته
  باشديم يمشتر  توسط شده درك رابطه

  

Castellanos-Verdugo & Veerapermal, 2009).(  
  

 ليقب از يرفتار يهاپاسخ است معتقد) 1992( يبازگوت
  است گذشته روابط تجربه يجهينت يشفاه يهاگفته

  

Luk, 2011)  &Lloyd.(  
  

 يعني ارتباطات تيفيك ابعاد داده نشان مطالعات از ياريبس
 .گذارنديم ريتاث يشفاه يهاگفته بر اعتماد و تعهد ت،يرضا
 و اعتماد ت،يرضا از يبيترك ارتباطات تيفيك كه جا آن از

 كه كرد انيب توانيم است داده يجا خود در را تعهد
 يآور يرو احتمال شيافزا باعث ارتباطات تيفيك

 قت،يحق در. گردديم يشفاه يهاگفته به انيمشتر
 نشان مجلل يهارستوران و هاهتل درباره نيشيپ قاتيتحق
 يهاگفته با يمثبت رابطه ارتباطات، تيفيك كه اندداده
 يغفار مانيپ .(Ng  et al., 2011) دارد مثبت يشفاه
  به كه يعوامل يبررس به يقيتحق در همكارانش و يانيآشت
  يبانكدار در شفاهي تبليغات بر مستقيم غير و مستقيم طور

 حاصله جينتا كه پرداختند گذارنديم ريتاث يالكترونيك
  يشفاه تبليغات بر مستقيم تاثير رضايت اعتماد، داد نشان
 و نايراجائوبل ).1388 گران،يد و يانيآشت يغفار( دارند

  تيفيك دادند نشان خود قيتحق در 2009 سال در برگرون
 يهاگفته به منجر اعتماد و تيرضا بعد دو شامل ارتباطات

  شوديم انيمشتر يسو از يشفاه
) Rajaobelina, 2009 &Bergeron(.  
 نيا به خود قيتحق در 2005 سال در همكاران و نيباب
 از يكي مثبت يشفاه يهاگفته كه دنديرس جهينت
 .)Babin  et al., 2005( است انيمشتر يمند تيرضا يامدهايپ
 يمند تيرضا كه دادند نشان 2011 سال در لوك و ديلو

  شوديم هاآن يشفاه يهاگفته به منجر انيمشتر
 Luk, 2011)  &Lloyd(. سال در يقيحق و اين ديتوح 

 تيرضا كه دنديرس جهينت نيا به يپژوهش در 2011
  گذارديم يشفاه يهاگفته بر يمثبت ريتاث انيمشتر

Tohidinia & Haghighi, 2011)( .سال در يامطالعه 
 حاصله جينتا كه شد انجام همكارانش و چن توسط 2007
 تيرضا و اعتماد از حاصل كه ارتباط تيفيك داد نشان
 ارائه از يمشتر يبانيپشت و تيحما به منجر است يمشتر
  شوديم يو يبرا يشفاه يهاگفته و خدمات دهنده

(Chen et al., 2007) توسط كه يپژوهش در نيهمچن 
 جينتا گرفت انجام 2007 سال در نيسيآروسكو و مايپالا

 ريثات تيرضا و تعهد كه داد نشان قيتحق از حاصل
  گذارديم يشفاه يهاگفته بر يميمستق

(Palaima  & Aurusˇkevicˇiene˙, 2007).  
  تمركز انيمشتر با رابطه جاديا بر هاشركت از ياريبس
. ندينما تيتقو ار مثبت يشفاه يهاگفته تا كننديم

 و انيمشتر انيم روابط كه دهنديم نشان قاتيتحق
 انيم در مثبت يشفاه يهاگفته تيتقو باعث كاركنان

 يتيفيك با روابط كه يانيمشتر علاوه، هب شونديم انيمشتر
 احتمال به. كننديم احساس خدمات كنندگان نيامت با را
  شونديم ليتبد شركت انيحام به يشتريب
  

(Ng  et al., 2011).  
  

 به يسازمان تعهد اتيادب در مشترك يهاارزش نيهمچن
 و يكاف مك. اندگرفته قرار يبررس و قيتحق مورد روفو

 اثبات يتجرب صورت به پارسونز و ينظر صورت به همكاران
   رياثت رابطه تيفيك بر مشترك يهاارزش كه كردند

 كمك اعتماد يريگ شكل به مشترك يهاارزش. گذارنديم
 و يچكيلو. آورنديم وجود هب را اعتماد به ليتما و كرده

 وجود زانيم طبق بر اعتماد كه ندينمايم اعلام همكاران
 باربر. ديآيم وجود هب نيطرف انيم مشترك يهاارزش
 يهاارزش انيب و حفظ يبرا اعتماد كه است معتقد

 و مشترك يهاارزش انيم رابطه در آمده وجود هب مشترك
 كسب به مشترك يهاارزش. باشديم تياهم حائز اعتماد
  كننديم كمك يشرط ريغ اعتماد درباره تجربه

 .(Salciuviene  et al., 2011) يهاارزش هانت و مورگان 
 و اعتماد ساز نهيمز عوامل از يكي عنوان هب را مشترك

 (Morgan & Hunt, 1994). كننديم يمعرف تعهد
 يهاارزش كه دادند نشان يپژوهش در انهمكار و نيسالسو
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  گذارديم يجا بر يمثبت ريتاث تعهد و اعتماد بر مشترك
  

)Salciuviene  et al., 2011(.  
  

 يابيبازار روابط مطالعه در مهم لفهوم كي عنوان به اعتماد
 گرفتن قوت ،يمنطق استدلال طبق بر. است شده مطرح
 در و شده تيقطع عدم كاهش سبب طرف دو انيم ارتباط

 نيا به همكارانش و گرملر. دهديم شيافزا را اعتماد جهينت
 و خدمات كاركنان انيم تريقو ارتباط كه دنديرس جهينت

 مطالعه دو. شود اعتماد شيافزا به منجر توانديم انيمشتر
 انيم يمهم روابط كه دادند نشان فروش طيشرا در

 يوابستگ عنوان به يدوست. دارند وجود اعتماد و يدوست
 و است شده فيتعر فروش كارمند به داريخر يكل يعاطف
 لذت املاتتع ابعاد با مشترك يهايژگيو يبرخ يدارا

 ها،افتهي نيا يمبنا بر. باشديم يمشتر با تفاهم بخش
 تواننديم يمشتر با تفاهم كه رسديم نظر به نيچن

 خدمات كننده نيمات كاركنان به يمشتر اعتماد احساس
  .Gremler  et  al., 2001)( دهد شيافزا را
 تفاهم كه شوديم فرض نيچن نيشيپ قاتيتحق يمبنا بر
 يهاگفته و انيمشتر تيرضا بر يمثبت ريتاث يدارا يمشتر با

 با را يمثبت ارتباط انيمشتر تيرضا باشد،يم يشفاه
  انيم ونديپ وجود منطق. دهديم نشان يشفاه يهاهگفت

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  . است بعد دو يدارا انيمشتر تيرضا و يمشتر با تفاهم
 ازهاين شناخت باشد، تركينزد رابطه نيا چه هر كهآن اول
 انيترمش كهآن دوم و شوديم شتريب خاص انتظارات و
 نيمات يهايتوانمند از يتريمنطق انتظارات بيترت نيبد

 يمتعدد مطالعات به علاوه هب. آورنديم دست هب كننده
 را مثبت يشفاه يهاگفته بر يمشتر با تفاهم مهم ريثات

 تياهم يا حرفه خدمات رد يارابطه نيچن. اندكرده اثبات
 يبرا خدمات يابيارز آن در كه چرا ابدييم يشتريب

 كه نيا است ذكر قابل چهآن تاينها. است دشوارتر انيمشتر
 يروين انيمشتر تيرضا كه نيا بر تيريمد نظران صاحب
 دارند يعموم توافق است مثبت يشفاه يهاگفته محركه

 تفاهم مثبت ريتاث قيتحق در 2009 سال در نتاشيمك كه
 به يمشتر تيرضا و يشفاه يهاگفته يرو بر را يمشتر با

  .(Macintosh, 2009) رساندند اثبات
  

  قيتحق يمفهوم مدل
 و يج ان قاتيتحق از برگرفته حاضر پژوهش يليتحل مدل

 لسا در همكاران و نيسالسو ،2011 سال در همكاران
 )1( شكل در كه باشديم 2009 سال در نتاشيمك و 2011
 .است شده داده نشان

  
  
  
  
  
  
  

 

  
  
  
  
  
    

 
 

 گفته هاي شفاهي

 تعهد

 اعتماد

 رضايت

 ارزش هاي مشترك

 تفاهم با مشتري

 

  قيتحق يليتحل مدل :1 شكل
 

                                                        Ng et al. / Managing Service Quality  21(2011), p. 135 , Salciuviene  et  al. 

 / Baltic Journal of Management 6(2011), p. 91 & Macintosh. 
 / Journal of Services Marketing, 23(2009), p. 75 
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  يپژوهش اتيفرض
  .دارد مثبت ريتاث تعهد بر مشترك يهاارزش: اول هيفرض
  .دارد مثبت ريتاث اعتماد بر مشترك يهاارزش: دوم هيفرض
  .دارد مثبت ريتاث اعتماد بر يمشتر با تفاهم: سوم هيفرض
  .دارد  مثبت ريتاث تيرضا بر يمشتر با تفاهم: چهارم هيفرض
 ريتاث يشفاه يهاگفته بر يمشتر با تفاهم: پنجم هيفرض

  دارد مثبت
   .دارد مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته بر اعتماد: ششم هيفرض
  .دارد مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته بر تعهد: هفتم هيفرض
  .دارد مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته بر تيرضا: هشتم هيفرض

  
  قيتحق روش
 معتبر يهاراه و ابزار قواعد، از يامجموعه قيتحق روش

 كشف ها،تيواقع يبررس يبرا افتهي نظام و) نانياطم قابل(
 ،يخاك( است مشكلات حلراه به يابيدست و مجهولات

 لحاظ از و كاربردي هدف لحاظ از تحقيق اين). 1386
 يدانيم شاخه از و يعل قاتيتحق جمله از تيماه و روش
 يهابانك مشتريان كليه تحقيق اين در آماري جامعه. است

 بخش در كه طور همان باشند،مي اراك شهر يخصوص
 بخش در يشفاه يهاگفته نقش شد اشاره قيتحق اتيادب

 ييجا آن از و باشديم محصولات بخش از تررنگ پر خدمات
 كه هستند يخدمات موسسات دسته آن از هاكبان كه
 روزانه و نددار كار و سر هاآن با جامعه افراد اكثر بايتقر

 انجام ها بانك سطتو يمال يهاتيفعال از يعيوس حجم
 گرفته نظر در هابانك قيتحق يآمار جامعه لذا شوديم

 يهاتيمحدود ليقب از يمسائل ليدل هب يطرف از شدند،
 به اراك شهر يخصوص يهابانك تنها يانهيهز و يزمان

 نظر از. شدند انتخاب قيتحق نيا يآمار جامعه عنوان
 ماه اسفند تا ماه مهر يزمان دوره در پژوهش نيا يزمان

  گيري نمونه روش انتخاب براي. است گرفته صورت 1391
  به دسترسي عدم و آماري جامعه بودن نامحدود علت به

  دسترس در يريگ نمونه روش از جامعه، اعضاي تك تك
  مشتريان به مراجعه با كه صورت اين به است، شده استفاده

  طور به هاپرسشنامه اراك شهر در يخصوص يهابانك
 يآور جمع كه جا آن از. شد آوري جمع و پخش حضوري
 بود ممكن ريغ عملا يآمار جامعه افراد هيكل از اطلاعات

 و نهيهز زمان، لحاظ از هم باشد هم ريپذ امكان اگر يحت(
 جامعه از يانمونه ،)نبود مقدور ازين مورد امكانات ريسا

  براي جامعه بودن نامحدود به توجه با. شد انتخاب يآمار
  جامعه به مربوط آماري فرمول از نظر مورد نمونه تعيين

  ).1381 ،يمنوم و آذر( گرديد استفاده كوكران نامحدود
 

2

2

2

)1(



 ppZ

n


  

 و  فرمول نيا در كه
2

Z عدد و برآورد دقت بيترت به 

 بيترت به P-1 و ، P سطح در نرمال عيتوز يبحران
. است نمونه حجم حداقل زين  n و تيموفق عدم و تيموفق
% 5 يبرآورد دقت و% 95 نانياطم سطح قيتحق نيا در

  :ميدار لذا است دهيگرد لحاظ
  

2

2

)05/0(

)05/0)(05/0()96/1(
n 384=  

  

 گستردگي به توجه با قيتحق نيا در يآمار نمونه تعداد
 يبرا كه است نفر 384 فرمول از استفاده با جامعه،

 يآور جمع و پخش پرسشنامه 425 تعداد شتريب نانياطم
 و تجزيه مورد استفاده قابل پرسشنامه 386 تعداد كه شد

  .گرفت قرار تحليل
 شده يآورجمع يدانيم روش به هاداده پژوهش نيا در

 نيترمتداول از يكي پرسشنامه ،يدانيم روش در است،
 اطلاعات يآورجمع جهت. است اطلاعات يآورجمع طرق

 شامل نام يب پرسشنامه از قيتحق نيا اهداف به يابيدست و
. ديگرد ليتكم انيمشتر توسط كه شد، استفاده سوال 21
 يهايژگيو شناخت جهت در يالاتوس پرسشنامه يابتدا در
 پرسشنامه الاتوس. است شده مطرح يآمار جامعه يفرد
 كه كرتيل يادرجه پنج فيط و يبيترت اسيمق اساس بر

 اديز اريبس و اديز متوسط، كم، كم، اريبس فيط 5 شامل
 اساس بر و شده يبندطبقه صورت به و دهيگرد ميتنظ

 يبرا. اندشده يطراح قيتحق گانههشت اتيفرض موضوع
 استاندارد يهاپرسشنامه از از قيتحق پرسشنامه جاستخرا

 و دييات مورد عتايطب و است دهيگرد استفاده يللالم نيب
 و يابيبازار مطرح گرانپژوهش و نظرانصاحب استفاده
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 پرسشنامه ن،يبنابرا است، يالملل نيب سطح در تيريمد
 نيا اطلاعات يآور جمع ابزار عنوان به استفاده مورد

. است روا يعبارت به اي و بوده مناسب اعتبار يدارا پژوهش،
 ارياخت در پرسشنامه ،ييروا از نانياطم جهت نيهمچن

 ،يگانبازر تيريمد رشته دياسات ليقب از امر نيمتخصص
 آنان نظر كه گرفت قرار هابانك رانيمد نيهمچن و آمار

 در ابهام عدم از نانياطم يبرا. بود پرسشنامه ييروا ديوم
 چه هر انطباق و هااسيمق كردن يبوم نيهمچن و الاتوس
 و هياول مطالعات انجام به اقدام ،يآمار جامعه با شتريب

  به پرسشنامه منظور نيبد. ديگرد پرسشنامه اعتبار نييتع
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 عيتوز نمونه جامعه افراد از نفر 40 نيب يشيآزما طور
 پرسشنامه اعتبار سنجش منظور به پژوهش نيا در. ديگرد
 از استفاده با. است شده استفاده كرونباخ يآلفا بيضر از

 كرونباخ يآلفا بيضر 1اس اس يپ اس افزار نرم و وتريكامپ
 آمده دست هب كرونباخ يآلفا مقدار كه ديگرد محاسبه

 پرسشنامه نيا كه است نيا دهنده نشان كه است 902/0
 كرونباخ يآلفا مقدار. است برخوردار ييبالا اريبس اعتبار از
 كه يمنابع و قيتحق پرسشنامه ابعاد يبرا آمده دست هب

 داده نشان )1( جدول در شده استفاده هاآن يطراح يبرا
  .است شده

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
1  - SPSS 

   هاآن يطراح منابع و قيتحق پرسشنامه ابعاد از كي هر يبرا آمده دست هب كرونباخ يآلفا مقدار :1 جدول

 
كرونباخ يآلفا مقدار  

 
سوالات تعداد  

 
 منبع
 

 
 ابعاد
 

 
فيرد  
 

674/0   3  Macintosh, (2009) يمشتر با تفاهم   1 

824/0   5  Castellanos-Verdugo & Veerapermal (2009), 

 Ng et al., (2011), Ndubisi & Madu , (2009), 

Salciuviene  et  al., (2011) 

 اعتماد 2 

833/0   4  Camarero & Garrido, (2011), Ng et al., (2011), 

Salciuviene et al., (2011) 

 تعهد 3 

867/0   3  Ranaweera & Prabhu, (2003), Ng et al., (2011) تيرضا   4 

796/0   3  Ng et al., (2011) يشفاه يها گفته   5 

826/0   3  Salciuviene et al., (2011) مشترك يها ارزش   6 

922/0   21  پرسشنامه كل   7 
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  ها داده ليتحل و هيتجز روش
مدل از مدل اجزاء نيب روابط يبررس يبرا قيتحق نيا در
 ضمن در. است شده استفاده يساختار معادلات يابي

 ليتحل جهت در يساختار معادلات يابيمدل از محقق
 به توجه با حاضر قيتحق در. است برده بهره يدييات يعامل

 شده استفاده يساختار معادلات يآمار كيتكن از كه نيا
 از استفاده با شده، يگردآور يهاداده اساس بر ابتدا است،
 رسم از پس شود، يم ساخته قيتحق مدل زرليل افزار نرم

 از استفاده با مدل يپارامترها اندازه هاداده اساس بر مدل
  .است آمده دست به زرليل افزارنرم
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   اتيفرض آزمون
 يابيمدل از استفاده با حاضرپژوهش يهاهيفرض آزمون

 حاضر، پژوهش در .است تهگرف صورت يساختار معادلات
 مدل يپارامترها اندازه هاداده اساس بر مدل رسم از پس

  با نيبنابرا. است آمده دست به زرليل افزارنرم از استفاده با
 هاهيفرض  t تست از استفاده و) ( گاما بيضرا از استفاده

 )2(شكل از استفاده با ادامه در. اندگرفته قرار آزمون مورد
  .گردديم ارائه هيفرض آزمون جينتا )3( جدول نيهمچن و
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  
  
  

  
  
  

  مدل ضرايب براي t آماره  :2 شكل
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  پارامترهاي مدل :3جدول 

 آماره تي ضريب محاسبه شده پارامتر كد سوال متغير
هم

    تفا
1q  x  00/1  -- 

2q  x  93/0  40/7  

3q  x  91/0  40/7  

ماد
اعت

 

4q  y  00/1  -- 

5q  y  80/0  49/12  

6q  y  82/0  84/12  

7q  y  84/0  24/13  

8q  y  90/0  83/12  

هد
 تع

9q  y  00/1  -- 

10q  y  41/1  81/11  

11q  y  30/1  81/11  

12q  y  31/1  61/11  

يت
رضا

 13q  y  00/1  -- 

14
q  y  12/1  83/16  

15
q  y  16/1  97/16  

ي 
 ها

فته
گ

هي
شفا

 16
q  y  00/1  -- 

17
q  y  14/1  04/12  

18
q  y  12/1  01/11  

ش
 ارز

اي
ه

رك
شت

19 م
q  x  00/1   --- 

20q  x  14/1  92/14  

21q  x  17/1  10/15  

 شاخص هاي برازندگي

180-75/579  Chi-Square-Df 

86/0  GFI 

076/0  RMSEA 

84/0  NFI 

87/0  CFI 

  
   اتيفرض از حاصل جينتا

 مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با :اول هيفرض

 ريمتغ دو ريمس ضريب مقدار كه جا آن از ساختاري،
  مثبت% 95 نانياطم سطح در تعهد و مشترك يهاارزش

 مثبت ريتاث خصوص در قيتحق اول هيفرض لذا باشد،يم
 جهينت. گرفت قرار دييتا مورد تعهد بر مشترك يهاارزش

 همكاران و نيسالسو قيتحق جينتا بر فوق هيفرض از حاصل
  باشديم منطبق 2011 سال در
  

  مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با :دوم هيفرض
 ريمتغ دو ريمس ضريب مقدار كه جا آن از ساختاري،

  مثبت% 95 نانياطم سطح در اعتماد و مشترك يهاارزش
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 مثبت ريتاث خصوص در قيتحق دوم هيفرض لذا باشد،يم
 جهينت. گرفت قرار دييتا مورد اعتماد بر مشترك يهاارزش
 همكاران و نيسالسو قيتحق جينتا بر فوق هيفرض از حاصل

  .باشديم منطبق 2011 سال در
  

  مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با :سوم هيفرض
 اعتماد بر يمشتر با تفاهم كه گفت توانيم ساختاري

 دار يمعن ارتباط يدارا اما دارد ميمستق و مثبت ريتاث
 با تفاهم مثبت ريتاث خصوص در سوم هيفرض لذا ستين

  نيا شدن رد .نگرفت قرار دييتا مورد اعتماد بر يمشتر
 ميتعم را حاصل جهينت توانينم كه معناست نيا به هيفرض
  تعاملات و روابط داشتن كرد انيب توانيم واقع در داد،
 و شودينم انيمشتر اعتماد به منجر لزوما بخش لذت

  . هستند ليدخ اعتماد آمدن وجود هب در يتريقو عوامل
  

  مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با :چهارم هيفرض
 تفاهم ريمتغ دو ريمس ضريب مقدار كه جا آن از ساختاري،

  باشد،يم مثبت% 95 نانياطم سطح در تيرضا و يمشتر با
 يمشتر با تفاهم مثبت ريتاث خصوص در چهارم هيفرض لذا
 از حاصل جهينت. گرفت قرار دييتا مورد انيمشتر تيرضا بر

 2009 سال در نتاشيمك قيتحق جينتا بر فوق هيفرض
 دارا كه معناست بدان هيفرض نيا دييتا .باشديم منطبق
 موجبات انيمشتر با يانسان تعاملات و يفرد روابط بودن
 از يكي عنوان به را بانك انيمشتر يخوشنود و تيرضا
  .كنديم فراهم ارتباطات تيفيك ابعاد

  
  مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با :پنجم هيفرض

 يهاگفته بر يمشتر با تفاهم كه گفت توانيم ساختاري
 داريمعن ارتباط يدارا اما دارد ميمستق و مثبت ريتاث يشفاه

 با تفاهم مثبت ريتاث خصوص در پنجم هيفرض لذا ستين
 رد .نگرفت قرار دييتا مورد يشفاه يهاگفته بر يمشتر
 جهينت توانينم كه معناست نيا به هيفرض نيا شدن
  اتيفرض از حاصل جينتا حال نيا با. داد ميتعم را حاصل
  از يعني م،يمستق ريغ صورت به يمشتر با تفاهم داد نشان
  ريتاث يشفاه يهاگفته بر يمشتر تيرضا بردن بالا قيطر
  

  .دارد
  

  مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با: ششم هيفرض
 ريمتغ دو ريمس ضريب مقدار كه جا آن از ساختاري،

  مثبت% 95 نانياطم سطح در يشفاه يهاگفته و اعتماد
 اعتماد مثبت ريتاث خصوص در ششم هيفرض لذا باشد،يم

 جهينت. گرفت قرار دييتا مورد يشفاه يهاگفته بر انيمشتر
 برگرون و نايراجائوبل قيتحق جينتا بر فوق هيفرض از حاصل

 منطبق 2007 سال در همكارانش و چن و 2009 سال در
  .باشديم
  

  مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با :هفتم هيفرض
 تعهد ريمتغ دو ريمس ضريب مقدار كه جا آن از ساختاري،

  باشد،يم مثبت% 95 نانياطم سطح در يشفاه يهاگفته و
 يهاگفته بر تعهد مثبت ريتاث خصوص در هفتم هيفرض لذا

 فوق هيفرض از حاصل جهينت. گرفت قرار دييتا مورد يشفاه
 همسو 2007 سال در نيسيآروسكو و مايپالا قيتحق با
  .باشديم
  

  مدل از آمده دست به اطلاعات به توجه با: هشتم هيفرض
 ريمتغ دو ريمس ضريب مقدار كه جا آن از ساختاري،

  مثبت% 95 نانياطم سطح در يشفاه يهاگفته و تيرضا
   مثبت ريتاث خصوص در هشتم هيفرض لذا باشد،يم

 دييتا مورد يشفاه يهاگفته بر انيمشتر يمند تيرضا
 و ديلو قيتحق با فوق هيفرض از حاصل جهينت. گرفت قرار
 2005 سال در همكاران و نيباب و 2011 سال در لوك

  .باشديم همسو
 تيفيك يهامولفه اعتماد و تيرضا تعهد، كه ييجا آن از

 ارتباطات تيفيك گفت توانيم رو نيا از. هستند ارتباطات
. دارد ميمستق و مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته يرو بر

 ارائه با رابطه ادامه به ليتما و اعتماد ،يخشنود احساس
 انيمشتر در را مثبت يشفاه يهاگفته خدمت، دهنده

 با را يتيفيك با روابط كه يانيمشتر واقع در. كنديم تيتقو
 و شركت انيمحا عنوان به اندكرده تجربه خود شركت
  .شونديم مطرح شركت مبلغان
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   اتيفرض خلاصه
  :است آمده) 4( جدول در يپژوهش اتيفرض رد اي دييتا خلاصه

  
اتيفرض خلاصه: 4 جدول  

 هيفرض  شده برآورد بيضر مقدار  t آماره  جهينت

 .دارد مثبت ريتاث تعهد بر مشترك يهاارزش 7/0  76/9   دييتا

 .دارد مثبت ريتاث اعتماد بر مشترك يهاارزش 07/1  13   دييتا

 .دارد مثبت ريتاث اعتماد بر يمشتر با تفاهم 03/0  53/0   رد

 .دارد مثبت ريتاث تيرضا بر يمشتر با تفاهم 18/0  39/2   دييتا

 .دارد مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته بر يمشتر با تفاهم 03/0  72/0   رد

 . دارد مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته بر اعتماد 15/0  6/2   دييتا

 . دارد مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته بر تعهد 45/0  55/5   دييتا

 .دارد مثبت ريتاث يشفاه يهاگفته بر تيرضا 46/0  75/9   دييتا

  
  
  قيتحق جينتا بر يمبتن شنهاداتيپ
   دوم و اول هيفرض جينتا بر يمبتن شنهاديپ
 شودمي پيشنهاد دوم و اول فرضيه از حاصل نتايج مبناي بر

  مشتريان نظر دمور هايارزش و مقاصد شناسايي با هابانك
 طوري را خود خدمات ارائه هاياستراتژي كنند سعي

 مقاصد خود اهداف به تيابيدس كنار در كه نمايند طراحي
 برآورده ممكن شكل بهترين به نيز مشتري هايارزش و

 خود بانك با كه شود دايجا مشتري در درك اين و شود
 به منجر درك اين كه است مشتركي هايارزش داراي
 شودمي بانك به مشتري بيشتر چه هر اداعتم ايجاد

 تعهد نوعي يجادا به منجر هاارزش بودن همسو همچنين
  . شودمي مشتري در
  

  چهارم فرضيه نتايج بر مبتني پيشنهاد
 شودمي پيشنهاد چهارم فرضيه از حاصل نتايج مبناي بر

 مشتري با ارتباط آموزشي هايدوره برگزاري با هابانك
 در را هاآن توانايي تا كنند تلاش خود كارمندان براي
  اين كه دهند بهبود و كرده تقويت مشتري با ارتباط زمينه

   
  
  
  كاركنان با برخورد از مشتريان كه شودمي منجر نهايتا امر

 هاآن بين صميمي ارتباط نوعي و كرده راحتي احساس 
  .آورد فراهم را مشتري رضايت موجبات و گيرد شكل

  
  ششم فرضيه نتايج بر مبتني پيشنهاد

 شودمي پيشنهاد ششم فرضيه از حاصل يجنتا مبناي بر
 به هازمينه تمام در را خود خدمات كه كنند تلاش هابانك

 مخاطره از دور به و ايمن شكلي به و ممكن شكل بهترين
 هابانك شودمي پيشنهاد همچنين. دهند ارائه نمشتريا به
 خدماتشان درباره رساني اطلاع تخصصي واحدهاي ايجاد با
  كه آورد فراهم مشتريان براي را امكان اين خود شعبات در

 دست هب بانك خدمات با رابطه در كاملي اطلاعات بتوانند
 راحتي به بتوانند احتمالي مشكلات بروز صورت در و آورده

 اين كه نمايند حل واحدها اين طريق از را خود مشكلات
 گيري شكل نهايتا و بانك به مشتري اعتماد به منجر امر

  .شد خواهد شفاهي هايگفته
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  هفتم فرضيه نتايج بر مبتني پيشنهاد
 شودمي پيشنهاد هفتم فرضيه از حاصل جنتاي مبناي بر

 و كيفيت با شكلي به خدمات ارائه با تا كنند تلاش هابانك
 خاطر رضايت موجبات مشتري انتظارات نمودن برآورده
 هابانك تا شودمي پيشنهاد همچنين. آورند فراهم را مشتري

 تا انمشتري امور انجام پيگيري به هايياستراتژي اتخاذ با
 در كه دهند نشان مشتريان به تا پرداخته نهايي مرحله
  منجر نهايتا امر ينا كه هستند متعهد وي قبال
 گرددمي بانك و مشتري بين  متقابل تعهد كي گيري شكل

 مشتري تبليغ و حمايت و بانك به مشتري وفاداري باعث و
  .گرددمي اطرافيان و دوستان بين در خود بانك  براي

  
  هشتم فرضيه نتايج بر مبتني پيشنهاد

 گرددمي پيشنهاد هشتم فرضيه از حاصل جنتاي مبناي بر
 انتظارات كه دهند ارائه طوري را خود خدمات هاكبان

 رضايت موجبات و كرده برآورده احسن نحو به را مشتري
 هابانك شودمي پيشنهاد همچنين. آورد فراهم ار وي خاطر

 خدمات، ارائه در خود رقباي قوت و ضعف نقاط شناسايي با
 در تفاوت مشتري كه دهند ارائه شكلي به را خود خدمات
  اين از و نمايد درك وضوح به را شده ارائه خدمات كيفيت

 كرده انتخاب خود امور انجام براي را نظر مورد بانك كه
  و رضايت به منجر امر اين كه باشد راضي و خرسند
 و شده مشتري در مثبتي و خوشايند حس گيريشكل
 شفاهي هاي گفته انجام به مشتري تا شود مي باعث نهايتا
 شبكه كي برقراري همچنين. بپردازد خود بانك براي
 مستمر ارزيابي و شعبه درون در مشتريان نظرات تبادل
 سعي و  هاآن رضايت ميزان خصوص در مشتريان نظرات

 و مراجعين يسازنده و انتقادي نظرات از تفادهاس در
 رضايت سطح بردن بالا در تواندمي بانكي مشتريان
  .شود واقع موثر مشتريان

 

   يآت نيمحقق يبرا شنهاداتيپ
 يهاگفته نهيزم در كه يقاتيتحق اكثر كه ييجا آن از 

 رو و يشفاه ارتباطات نهيزم در گرفته صورت يشفاه
 در گردديم شنهاديپ يآت نيمحقق به لذا بوده رو در

 يها گفته بر موثر عوامل يبررس و ييشناسا يقيتحق
 .بپردازند يمجاز يفضا در يشفاه

 مورد خاصي زماني مقطع در تنها حاضر تحقيق 
 پژوهشي انجام رو اين از است گرفته قرار بررسي
 از حاصل نتايج تواندمي ترولانيط زماني بازه در مشابه

 .سازد تقويت و تحكيم را پژوهش
 زمينه در شده انجام تحقيقات اكثر كه جايي آن از 

 متغير اين بر موثر عوامل بررسي به شفاهي هايگفته
 در گرددمي پيشنهاد آتي محققين به اندپرداخته
 بر شفاهي هايگفته تاثير بررسي به تحقيقي

 سود شركت، تبليغات هزينه كاهش چون متغيرهايي
  .بپردازند بازار سهم و آوري

 متغيرهاي و موقعيتي عوامل كه جايي آن از 
   كنندگان مصرف رفتار تفاوت به منجر دموگرافيك

 در گرددمي پيشنهاد آتي محققين به لذا گرددمي
 متغيرهاي و موقعيتي عوامل بررسي به تحقيقي

 .بپردازند شفاهي هايگفته بر دموگرافيك
 شده بيان ادبيات و تحقيق از حاصل نتابج به توجه با 

 هايگفته در مهمي بسيار نقش ارتباطات كيفيت
 رو اين از باشدمي دارا را مشتريان توسط شفاهي
 عوامل شناسايي به پژوهشي در گرددمي پيشنهاد

 . شود پرداخته ارتباطات كيفيت بر موثر

 موفقيت در شفاهي هايگفته اهميت گرفتن نظر در با 
 شناسايي به پژوهشي در گرددمي پيشنهاد ها،شركت
 توسط مثبت شفاهي هايگفته از مانع كه عواملي
  .شود پرداخته گرددمي مشتري

 به تحقيقي در گرددمي پيشنهاد آتي محققين به 
 شفاهي هايگفته اثرگذاري ميزان ايمقايسه بررسي

 مجازي محيط در شفاهي هايگفته و رو در رو
  بپردازند
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Abstract 
 
Purpose: Because of undeniable importance of word of mouth in marketing especially in the part of  
services, studying the underlying  factors is necessary. Because of intangible services and regarding 
the point that satisfied customers are the missionaries of the company, companies are encouraged to 
establish a positive relationship with their customer. 
Methodology:  This research is applicable in term of target. In terms of method and nature is casual 
research and of domain relevant branch. Necessary information are collected using questionnaire mean 
time for analysis of data, structural equation modeling and LISREL software are used. To achieve this 
purpose, number of sample was estimated to be 384 but to ensure more 425 questionnaires was 
distributed among costumers of private banks in Arak and at last 386 questionnaires were returned and 
analyzed.  
Findings: Result of the research show that a significant relationship exists between dimension of 
relationship quality, namely trust, satisfaction and commitment and word of mouth. Also existence of 
significant relationship between shared values on trust and commitment was accepted, but existence of 
significant relationship between rapport on the word of mouth and trust was not accepted. 
Research Limitations: This research will only survey the impact of relationship quality and rapport, 
and ignores other variables that impact word of mouth, but are not in the center of attention of this 
research. 
Managerial Implications: Finally it is suggested that bank managers by adopting programs to know 
the strengths and weaknesses of the competitors, by creating positive relationships and good quality, 
providing the best services to their customers so that customers will understand the quality in the way 
of offering services and become missionaries of the company. 
Originality/value: The model used in this research is a combination of a number of different models 
and reviews simultaneously the impact of relationship quality and rapport on word of mouth that is 
original in its type. 
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