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 چکيده

ه تطبيقي علوم رفتاري و اساس مطالع بر بانکي خدمات بهبود براي مناسبي مدل ارائه تحقيق اين اصلي هدف :هدف

، شدن منتقل در، بيشتر قابليت با و سازگارتر يهامم .باشد مي هامم نظريه رفتارمصرف کننده با توجه به کارکرد

 توان مي. بود خواهند تر موفق بزرگتر جمعيت در شدن پخش و شدن گسترده نتيجه در و بيشتر افراد به کردن سرايت

 مناسب مدل ارائه هدف با تحقيق اين، بنابراين، برد کار به فرهنگي تکامل الگوي براي ار تئوري اين در موجود مفاهيم

 .شکل گرفت هامم نظريه اساس بر بانکي خدمات بهبود براي

پيمايشي مي باشد. جامعه آماري تحقيق کليه مشتريان  -: تحقيق حاضر کاربردي بوده و روش آن توصيفيروش تحقيق

نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. روش  209استفاده از جدول کرجسي و مورگان  ها مي باشند که بابانک

گيري به صورت تصادفي ساده مي باشد. به منظور بررسي عوامل موثر بر مديريت رفتار خدمات بانکي از نمونه

و  SPSSستفاده از نرم افزار هاي تحقيق با اپرسشنامه محقق ساخته با روايي وپايايي قابل قبول استفاده شده است. داده

 اند. ليزرل تحليل شده

 طور به. است بوده زيادي تهديدهاي و فرصتها با توام شديد رقابت شاهد بانکداري صنعت، اخير سالهاي در :يافته ها

 بهترين، ميدهد ارائه که خدماتي زمينه در و باشد ممکن خدمات تمامي دهنده ارائه نميتواند بانکي هيچ مسلم

لذايافته هاي اين تحقيق مي تواند درجهت توسعه وگسترش خدمات بانکي اثرات زيادي داشته باشد. ما اين نوع .دباش

ازمشتريان فعلي به فرزندان و همفکران ، است و به نوعي توالي وتواتر رفتاري مشتريان راکه قابل رصد وجريان يابي

مي ناميم. باايجادسيستم هاي مديريت دانش ومديريت ارتباط " ژن متکبر" در رفتار مصرف کننده ، آنهابه ارث مي رسد

دسته بندي وذخيره مي شودوميتوان ماننديک پارامتر رفتاري که بطور ژنوم ، رفتارهاي مصرف کننده خدمات، بامشتريان

 از تکرار آن رفتار براي توسعه فروش و شبيه سازي رفتاري مشتريان آتي بهره برد.، به توارث مي رسد

مسئوليت پذيري و عوامل سازماني بر مديريت رفتار ، خدمات رفاهي، : نشان مي دهد چهار عامل اخلاقيگيري نتيجه

 هاي اول تا چهارم از ديد مشتري مي باشند. خدمات بانکي اثر معناداري مي گذارند و به ترتيب داراي اولويت

 علوم رفتاري، خلاقيعوامل ا، خدمات بانکي، مديريت رفتارها، ممنظريه کلمات کليدي: 
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 مقدمه

تکرارکننده فرهنگ و  کيبه عنوان  1توارث يتئور

، لياپ) شود يم فيتعر يتکامل فرهنگ يبرا يواحد

، باور، از فرهنگ مانند سنت يعنصر يعني، (20162

در حافظه حفظ شده و به  تواند يمد که م اي يملود

 يشود. تئور يکپ ايمنتقل  گريد يذهن فرد ايحافظه 

، عادات، ها دهيااز  ييها بخش انگريب تواند يرث متوا

، يشناس ييبايو ز ياخلاق يها ارزش، ها مهارت

طور  که به يگريد زيهر چ ايها  طرح، ها هيرو، ها هينظر

منتقل  گرانيکه به د، باشد شود يم ادگرفتهي يعموم

 يتئور يبعد از معرف زين کيتوارثت ي. علم تئورشود يم

انتقال  يتکامل يلعه الگوهاتوارث به عنوان مطا

 ياست. براساس دانش تئور افتهي ظهور، اتاطلاع

شخص  کياز  توانند يم يفرهنگ يها يژگيو، کيتوارثت

شوند.  منتقل  ها روسيو ايها  همانند ژن گريبه شخص د

 ياطلاعات يالگو کيعنوان  توارث به يمفهوم تئور

به  تواند يکه م شود يم فيفرد تعر کيموجود در ذهن 

 زانياز نظر م ها وارثت يشود. تئور يکپ گريذهن فرد د

 -يفرهنگ طيبا مح قيتطب يعني، تيو قابل يسازگار

ممهستند.   متفاوت، اند که در آن پخش شده ياجتماع

، در منتقل شدن، شتريب تيسازگارتر و با قابل هاي

گسترده شدن و  جهيو در نت شتريکردن به افراد ب تيسرا

تر خواهند بود.  بزرگتر موفق تيپخش شدن در جمع

ها به ما  ها با ژن توارث يتئور کيولوژين شباهت بيا

علم  يها هيتکامل و نظر ميکه مفاه دهد ياجازه را م نيا

. ميبه کار ببر يتکامل فرهنگ يالگو يرا برا يولوژيب

، تکرار کننده است کيطور مشابه  توارث هم به يتئور

به  گريفرد به فرد د کيهر موقع که اطلاعات از  رايز

. شود يم يکپ، شود يمنتقل م ديتقل اي طارتبا لهيوس

 يکپ يها تعداد نسخه نيشتريکه بتواند ب يا تکرار کننده

برنده رقابت با ، کند جاديرا ا يبازه زمان کيشده در 

 ييها دهيها پد خواهد شد. مم گريتکرارکنندگان د

تخاب ان قيهستند که ممکن است از طر مانند روسيو

. نديايبه وجود ب يعيبمشابه تکامل ط يبه روش يعيطب

، ديتقل، رييتغ يندهايفرآ قيکار را از طر نيها ا مم

ها بر  که هر کدام از آن دهند يرقابت و توارث انجام م

 قيها از طر . ممگذارد يآن اثر م يريرپذيتکث تيموفق

 ريتکث دهند يخود شکل م زبانانيکه در م يرفتار

منتشر شوند  يکمتر يکه با فراوان ييها م. مشوند يم

 ريکه ممکن است سا يدر حال، منقرض خواهند شد

شوند.  ديتقل شيو ب پخش شده و کم، مانده يها باق آن

 تيتکرار شوند موفق ياثرگذار نيکه با بالاتر ييها مم

به نحو  زين يو برخ کنند يکسب م زيرا ن يشتريب

 يکي. (20123، 243، کلارک) شوند يم ريتکث يکارآمد

 ژهيو به و يابيتوارث در بازار يمهم تئور ياز کاربردها

 يعصب يابياست. فعالان عرصه بازار يعصب يابيبازار

 کيفروش و عرضه  يراه مناسب برا کيمعتقدند 

از مغز است که کنترل  يبخش کيمحصول تحر

 يابياحساسات مانند ترس و درد را برعهده دارد. بازار

 ياز کاربرد علم اعصاب برا استعبارت  يعصب

العمل مغز به  مفهوم شامل مطالعه عکس ني. ايابيبازار

است که  يابيبازار يها جنبه ريسا اي يبند بسته، غاتيتبل

 تيفعال يها اسيمق ريتصور و سا، مرور اياز کاوش 

علم مطالعه  يعصب يابي. بازارکنند يمغز استفاده م

هنگام مشاهده است که در فرد در  يناخودآگاه تيفعال

 يابي. نکته استفاده از بازاردهد يرخ م يابيمحرک بازار

مم يتوارث است. تئور يتئور يرو ياثرگذار يعصب

و انتخاب فرد در کمتر از  يريگ توارث يتئور يرو ها

اگر  (19984، 761، دوناوان) .گذارند ياثر م هيثان 6/2

قرار  ريتحت تاث حيطور صح توارث به يتئور کي

، آهنگ، فهيخوب مانند لط ميمفاه تواند يمفرد  ،رديبگ

به  گرانيآورده و بعد آن را با د اديو... را به  دهيا

 توانند يها م توارث يتئور گونه نياشتراک بگذارد. ا

. رنديقرار بگ ابانيبازار ريتحت تاث ميطور مستق به

ک امر مهم به منظور يتواند  يت رفتار خدمات ميريمد

نحوه برخورد پرسنل با  يو بررس انيت از مشتريحما

ن امر در صنعت يباشد. متاسفانه امروزه به ا يمشتر

ن يا، لين دليشود و به هميم يتوجه کم يبانکدار
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ت خدمات يريعوامل موثر بر مد يبررس يق در پيتحق

 ين سوال اصليباشد. بنابرايها مدر بانک يرفتار

ت رفتار يريبر مد ين است که چه عوامليق ايتحق

 گذارد.ياثر معنادار م يخدمات بانک

 

 پژوهش ينظر يمبان

 5يخدمات بانک تيريمد

 يکي داريتوسعه پا، کميو  ستياز زمان آغاز قرن ب

از  ياريبس يرشد برا يدغدغه ها نياز مهمتر

خدمات  يدرحال توسعه بوده است.طراح يکشورها

به خود گرفته است که دلالت بر رو به  يديشکل جد

و کسب و کارها دارد. با توجه به  عيرشد بودن صنا

 ازندگانس يگذار استيو س يالزامات چارچوب نظارت

موسسات به دنبال به دنبال  نيا، و مالکان بانک ها

تر در جهت  يفعالانه تر و عمل يکردياتخاذ رو

مصرف کنندگان به  بيترغ يمحصول خود برا يطراح

 دهستن تشانياستفاده از خدمات آنها با توجه به مز

 تيفيک تيمطلوب. (4836، 2016، يتورنا و مهدو)

همواره  ديکه با ياست دائم ينديفرآ، يخدمات بانک

تحت کنترل و نظارت باشد و با مرتفع کردن موانع و 

 نيسطح آن همت کرد. ا يمشکلات موجود به ارتقا

صورت  به دياست که با يا رشته نيب يعلم، نديفرآ

کار بانک  و کسبتوسعه  يها کانال ريبا سا يمواز

 يبرنامه کل نيقرار گرفتن در ا يهمگام باشد. برا

 استفاده کند زين يو جانب يفرع يها از برنامه توان يم

 .(1237، 1393، يرودپشت يعيشف)

در تفکر  يمدار يروح مشتر تيحاکم ليدل به

را  يتيريمد يها تيفعال، انيارتباط با مشتر تيريمد

 نياز منابع را بر اساس تام نهيهدفمند کرده و استفاده به

 يبند و طبقه ييکند. : با شناسا سريم يخواست مشتر

 يها برنامه نهيبه يبه طراح تواند يم انيانتظارات مشتر

کنندگان  مصرف يواقع ازيبا ن اسبمتن تيفيک يارتقا

 مانيفلسفه رابطه و پ يداخل يابيکمک کند. : بازار

 يجوان) تو کارکنان سازمان اس انيمشتر نيمشترک ب

رقابت  شيبا توجه به افزا (.1008، 2018، و همکاران

کننده  عرضه يها سازمان، يدر بازار خدمات مال

 ييها يراتژاتخاذ است ازمنديها ن مانند بانک يخدمات مال

، آنها در بازار يرقابت يايبر حفظ مزا هستند که علاوه

 ني. در اشود يبازار م نيسهم آنها در ا شيموجب افزا

 يدر سودآور ييها سهم بسزا سازمان نيا انيمشتر نيب

 يها سازمان که يدرصورت کنند؛ يم فايها ا سازمان نيا

 يوفادار جاديو ا انيقادر به حفظ مشتر يخدمات مال

از آنها به سمت رقبا  يتوجه بخش قابل، آنها نباشند در

 .شوند يم دهيکش

با  يدر صنعت بانک يرقابت جهان، رياخ يسالها در

 يموسسات رقم خورده است. انتظار م نيشدن ا ينجها

 راتييو تغ انيمشتر يرود تنوع رو به رشد تقاضاها

بانک داشته باشد تا  تيريدر مد ياديز ريتأث يفناور

گذار بالقوه را در صنعت  هيو سرما يبتواند مشتر

سطح  شيبا افزا ماحفظ و جذب کند. ا يبانکدار

بانک  تيريمد، يو تعداد شعب بانک تيوضع، درآمد

جهت بهبود عملکرد  يخدمات بانک ييجهت شناسا

، 2016، و همکاران يچ يها) شده است تيهدا يبانک

کشف  ديموفق با يها بارز بانک يژگي. و(4019

در  ديها با بانک، بازارها نيمفقود باشد و در ا يبازارها

 ييدرآمدزا يبرا ديجد يها فرصت يوجو جست

 .باشند

از ، يمشتر تيو رضا خدمات تيفيک امروزه

هستند.  يخدمات يها سازمان يبرا کيمباحث استراتژ

 کيبالا  تيفيارائه خدمات با ک، امروز يرقابت يايدر دن

خصوص  به، يخدمات يها سازمان يضرورت برا

بقا و  يبالا برا تيفيها است. ارائه خدمات با ک بانک

به درک و  ازياست. ن يسازمان ضرور يسودآور

که ارائه  ييايخدمات با توجه به مزا تيفيک يريگ اندازه

 يوفادار، يبالا همچون حفظ مشتر تيفيخدمات با ک

، سازمان دارد يو... برا ديجد انيجذب مشتر، يمشتر

 تيفيک يريگ مورد توجه قرار گرفته است. با اندازه

نقاط قوت و ضعف خدمات ارائه  توان يم، خدمات
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و  تيفيبود کبه يها و برنامه ردک ييشده را شناسا

آن به انجام رساند.  يرا بر مبنا يمشتر تيرضا يارتقا

، يمشتر تيرضا نينشان داده است که ب قاتيتحق

وجود دارد و  ميرابطه مستق يو سودآور يحفظ مشتر

سهم بازار  کننده نييتع، ينرخ حفظ مشتر نيهمچن

 يبرخ تيرعا يراب .(3910، 2009، ابدو) است

 يرفتار يست آوردن پاسخ هابالا و به د ياستانداردها

 يابيو ارز ييشناسا، مثبت از مصرف کنندگان خدمات

 .کند يبه ما م يانيعوامل ارائه خدمات کمک شا

 (10011، 2018، و همکاران يجوان)

درک  ديخدمات با تيفيک تيريدرک مد يبرا

 توان يو خدمات داشت. م تيفيک مياز مفاه يروشن

در نظر  تيفيهوم کبا مف ييآشنا يرا برا ريز فيتعار

به جز هر آنچه  يمعنا و مفهوم چيه تيفيگرفت: ک

 کي، گريندارد. به عبارت د، خواهد يواقعا م يمشتر

و  ها تهاست که با خواس تيفيبا ک يمحصول زمان

 ديبا تيفيک نيانطباق داشته باشد؛ بنابرا يمشتر يازهاين

 يازهاين .شود فيتعر يمشتر ازيعنوان انطباق با ن به

مورد انتظار خدمات  تيفيسطوح ک کننده نييتع انيرمشت

 تيمز تواند يخدمات م تيفيک ياست و سطوح بالا

 يآگاه شيشود. امروزه به موازات افزا يتلق يرقابت

ها و  ارائه توسط سازمان از خدمات قابل  انيمشتر

انتظارات آنها از ، مرتبط با خدمات ياستانداردها

خدمات  انيمشتر است و افتهي شيافزا زيخدمات ن

 تيفينسبت به ک يا ندهيطور فزا به يکيالکترون يبانکدار

 تيفي. کدهند ينشان م تيحساس يافتيخدمات در

است که  ييها يژگياز و يخدمت در بردارنده سطح

را برآورده سازد و  انيمشتر يها و خواسته ازهايبتواند ن

، همکاران و الهواري) منطبق باشد انيبا انتظارات مشتر

و  قيعلا، ها با خواسته ي(. انتظارات مشتر200912

 نياو در ارتباط است؛ بنابرا يازهاياحساسات و ن

 نييتع يا قضاوت کرده و در مرحله يرا مشتر تيفيک

را برآورده سازد  انيانتظارات مشتر، ي. اگر خدمتکند يم

 شود يم يتلق تيفيفراتر از آن باشد خدمت با ک اي

، يخدمات بانک نهيزم (.در200713، گريکوکا و ج)

نگرش مشتري  اي دهيخدمات به عنوان عق تيفيک

بانک  طيکه در مح يبرتري خدمت زانيدرخصوص م

، و همکاران يچا) شود يم فيتعر، گردد يارائه م

2016 ،40214) 

 

 هارفتار مصرف کننده و نظريه مم

 قيتحق 15رفتار مصرف كننده يکه بر رو يمحققان

وتها در رفتار مصرف كننده كرده اند تفا يکنند سع يم

، دهند. حيشدن توض ريپ يها يبر تئور هيرا با تک

در  راتييتغ حيتوض يبرا يريپ يها ياگرچه تئور

 ينقشها، (يکيومکانيب، يمثلًا حس) بدن يستمهايس

 خودپنداره(، به عنوان مثال) يو روانشناخت ياجتماع

 هينظر نيمحققان مصرف کننده از ا، ارائه شده اند اما

 مربوط به يها تيدر فعال رييتغ حيتوض يها برا

سن استفاده کرده اند. آنها  رييرفتارمصرف کننده و با تغ

و  ياجتماع، يکيولوژيب راتيياستدلال کرده اند که تغ

رفتار ، نس شيسن و افزا شيمرتبط است با افزا يروان

 گذارد يقرار م ريتحت تأث زين ريمصرف کننده فرد پ

 طياز شرا زيندان نماز دانش يبرخ .(201816، چيماس)

بهبود رفتار مصرف کننده استفاده کردند.  يبرا يطيمح

مصرف کننده از  يکنند که آگاه يآنها استدلال م

 يريگ مياطراف باعث بهبود دقت تصم طيمح طيشرا

 ستيز طيرفتار مصرف کننده در مح نهيبالاخص در زم

 .(26417، 2018، ادنان و همکاران) شود يم

را  يگسترده ا نهيرفتار مصرف کننده زم رشته

مطالعه  يدهد: رفتار مصرف کننده به معنا يپوشش م

دور  اياستفاده و ، ديخر، مربوط به انتخاب يندهايفرآ

افکار و ، خدمات، کنار گذاشتن( محصولات) انداختن

و  ازهايبرطرف کردن ن يافراد برا يتجارب از سو اي

 اني(. مشتر2918، 2016، سو واد نايستيکر) است اليام

ساله گرفته که  8کودک  کياز ، دارند يمختلف يشکلها

تا ، کند يعروسک تقاضا م کي ديخر ياز مادرش برا

 ستميس کيشرکت بزرگ که در مورد  کي ريمد
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 ي. اقلامرديگ يم ميتصم يدلار ونيليچند م يوتريکامپ

تواند باشد  يم يزيشامل هرچ، ميکن يکه ما مصرف م

، يمردم سالار، اميگرفته تا پ يفرنگ از کنسرو نخود

لوهان.  ينسيمانند ل يفرد مشهور ايو ، تونيرگ يقيموس

و  ياز گرسنگ، برآورده شوند ديکه با ياليو ام ازهاين

 يمعنو يخشنود ياحتيو ، تيموقع، تا عشق، يتشنگ

 يشوند افراد ممکن است در باره محدوده يرا شامل م

هونگ و ) دهند يمنشان  اقياز محصولات اشت يعيوس

شما از  ديشا، مثال ي(. برا819، 2017، همکاران

و  دياسپورت باش يکفشها ابيکم يطرفداران مدل ها

کفش  يسالها را نه حسب سال که بر اساس نمونه ها

(. 6320، 2011، کابل) ديکن يم يريجوردن اندازه گ ريا

نقش گفته  يفايا هيدر نظر يجامعه شناخت دگاهيدر د

 هياز رفتار مصرف کننده شب ياديسمت زق کهشود  يم

 شينما کياست. همانند  شينما کيکردن در  يباز

 ژهيو يو لباس ها شيآرا، متن يهر مصرف کننده دارا

 خوب ضرورت دارد ياجرا کي ياست که برا يا

(. از آنجا که افراد 92621، 2010، و همکاران چاردير)

، نيابنابر، کنند ياجرا م يمختلف متعدد ينقش ها

، کنند يم يکه در آن باز يشياوقات بسته به نما يگاه

که  يارهايدهند. مع رييخود را تغ يمصرف ماتيتصم

محصولات و خدمات  يابيارز ينقش خود برا کيدر

 گرشانيد يبرند ممکن است با نقش ها يبه کار م

رشته  نيتکامل ا هيکاملا متفاوت باشد. در مراحل اول

 يم ادياز آن  ديار خررفت نغالبا محققان تحت عنوا

مصرف  نيبر تعامل ب ديکه نشان دهنده تاک، کردند

و  مير) بود ديکنندگان در زمان خر ديکننده و تول

 ابانيبازار شتري(. امروزه ب15122، 2018، همکاران

مطلب شده اند که رفتار مصرف کننه فقط  نيمتوجه ا

 يکه در زمان پرداخت پول از سو ستين يزيآن ج

 ايکالا  افتياش و در يکارت اعتبار ليتحو اي داريخر

 قتيبلکه در حق دافت يخدمت در عوض آن اتفاق م

 .(75423، 2014، نيسباست) مداوم است نديفرآ کي

فرهنگ از  قياست که از طر يروش ايرفتار  24ميم

 هدف با اغلب – شود يمنتشر م گريبه فرد د يفرد

که  ييمعنا ايموضوع ، مشخص، دهيپد کي انتقال

 يمم به عنوان واحد کي. شود يم ييسط آن بازنماتو

 اي، نمادها، يفرهنگ يها دهيانتقال ا يبرا کند يعمل م

 گريبه ذهن د يکه قابل انتقال هستند از ذهن ييها رسم

 ريسا ايمناسک ، ها ژست، يسخنران، نوشتار قياز طر

 نيا اني. ما مديقابل تقل يبا مضمون ريدپذيتقل يها دهيپد

ها در نظر  ژن يبرا يها را به عنوان همسان مم، مفهوم

، ريتکث-ها خود منظر که آن نياز ا، رنديگ يم

 ينسبت به فشارها ريو واکنش پذ ابندهي جهش

استدلال  گونه نيکننده هستند. طرفداران ا انتخاب

هستند که  مانند روسيو ييها دهيها پد که مم کنند يم

شابه م يبه روش يعيانتخاب طب قيممکن است از طر

 قيکار را از طر نيها ا . ممنديايبه وجود ب يعيتکامل طب

 دهند يرقابت و توارث انجام م، ديتقل، رييتغ يندهايفرا

آن اثر  يريرپذيتکث تيها بر موفق که هر کدام از آن

 .گذارد يم

خود شکل  زبانانيکه در م يرفتار قيها از طر مم 

 يکمتر يکه با فراوان ييها . ممشوند يم ريتکث دهند يم

که ممکن  يدر حال، منتشر شوند منقرض خواهند شد

 شيو ب پخش شده و کم، دهمان يها باق آن رياست سا

تکرار  ياثرگذار نيکه با بالاتر ييها شوند. مم ديتقل

 يو برخ کنند يکسب م زيرا ن يشتريب تيشوند موفق

که  يزمان يحت، شوند يم ريتکث يبه نحو کارآمد زين

نشان  بخش انيخود ز زبانانيم يستيز به يها برا آن

 دهينام «کسيممت»از مطالعات که  يا است. حوزه داده

 ميآمد تا مفاه ديپد يلاديم 1990 در دهه شود يم

 يبررس يکامل يها را تحت چارچوب مدل انتقال مم

امکان آزمون  دهيمختلف عق يها فيکنند. منتقدان از ط

را به  يهتوسط مطالعات دانشگا يها به لحاظ تجرب مم

 نهيدر زم ها شرفتياگر چه پ، بود دهيچالش کش

امکان مطالعات  يعصب يها تياز فعال يعکسبردار

مفسران در علوم  يبرخ، است کرده جاديرا ا يتجرب
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بتواند فرهنگ ا  يکه براساس آن کس يا دهيا ياجتماع

کند مورد پرسش  يبند مجزا طبقه ييدر قالب واحدها

 يستياص در مورد ذات زطور خ و به دهند يقرار م

 نيرياند. سا داشته يموضع انتقاد يتئور نيا يها انيبن

مفهوم  نينوع از کاربرد ا نيکه ا کنند يز استدلال مين

، ينيدام) است يبرداشت نادرست از طرح اصل جهينت

2016 ،70025) 

 چاردياست که توسط ر يا نو واژه« مم» واژه

به  نزيب داوکواژه از کتا نياست. ا وضع شده نزيداوک

است. موضع  برآمده 1976نام ژن خودخواه در سال 

مبهم و دوگانه است: او از  يبه نوع نزيداوک يشخص

ها  ژن ستيبا يم» نکهيبرا يمبن ي. هامفريان.ک شنهاديپ

محسوب کرد و نه فقط  دهزن ييرا به عنوان ساختارها

که  کند يم شنهادياستقبال کرده و پ يبه صورت استعار

مستقر در مغز در نظر گرفته  يا يکيزيف يواحدهاها  مم

، يو يکه مقصود اصل کند يشوند. بعدها او استدلال م

است.  تر بوده ساده، ينظر هامفر رشياز پذ شياحتمالًا پ

 دگاهيد 2013در کن  «ديجد رانيمد نيتريو»در 

، کليدانته و ما) تعمداً گنگ بود کسيدر ممت نزيداوک

2014 ،261226.) 

قات يتحق، مطالعه شده ينظر يبه مبان با توجه

ز وجود داشته است که به ين خصوص نيدر ا يمشابه

 باشد: ير ميشرح ز

 اندازه"عنوان با خود پژوهش در (2018) 27لرنر

 ريدر صورت وجود مقاد يقدرت بازار بانک يريگ

 :اسيشاخص لرنر اصلاح شده با مق کي: اسيمق

کاهش رفاه  داد که مثبت " نشان يريپذ رييشاخص تغ

 يگذار متيانحراف از ق ليمصرف کنندگان به دل يبرا

 يرفاهفقدان  نياست. اگر چه چن يا هيحاش نهيهز

به خاطر قدرت بازار نباشد. به  شهيممکن است هم

منجر به سود  يا هيحاش نهيهز يگذار متيطور خاص ق

 ياقتصاد يها اسيشرکت در حضور مق يبرا يمنف

 . شود يم

تحت عنوان  يقيتحق در 28(2017) مارکوف

 يمنتقد برا-گريدانش / باز شرفتهيپ يريادگي يمعمار»

: مورد انسيوار نيانگيم يمشتر يمحاسبه نمونه بردار

 ديجد تيتقو يريادگي کرديرو کي «بانک ها: يابيبازار

کرد که  شنهاديکنترل مارکوف پ قابل يها رهيزنج يرا برا

 کيو  يابيارز شيپ کيآن را براساس  يها استيس

 پردازش شي. پکند يم ميتنظ يبحران -منتقد  - يمعمار

 تياز تقو ديجد فيتکل کيکه  شود يم شنهاديپ يزمان

تا زمان محاسبه را ، باشد ازيمورد ن يبراساس دانش قبل

 .ردينگ اديرا از صفر  زيکاهش داده و همه چ

با  يپژوهش در (2015) 29کرپنر وجولي، اماسانچز

 يانتقاد گريدانش/ باز شرفتهيپ يريادگي يمعمار» عنوان

: انسيمتوسط وار يمشتر يمحاسبه نمونه کارها يبرا

 نيدر ا داشتند. انيب« يبانک يابيمورد مبارزات بازار

خود را درمورد کنترل  شنهاداتيپ ديتوان يمقاله م

و با توجه  ياز نظر قانون که يرهايدزنجيکن تيمامور

ردازش شده پ نديفرا، ينگيساختار و نقد ديبه تجد

تواند به  يم نديشودفرآ ياست که از آن استفاده م

 رفتهيپذ اسيمجدد مق يريبا اندازه گ يصورت خاص

 يشده سازگار باشدخواص استفاده از حداکثر ساز

 يسياز پال يانتخاب خاص، از موارد کيحداکثر در هر 

آموزش به  شيداياز پ يريشگيپ ينظر برا وردم يها

آن  تميالگر ينمونه مشتر يساز نهيبه ايصورت پو

 .ديگرد يطراح

با  يپژوهش در (2013) 30 همکارانش و سابجو

بر رفتار  يسازمان تيو هو يتعهد سازمان ريتاث»عنوان 

کارکنان سازمان  يمطالعه مورد يسازمان يشهروند

نفر از  355 «يو بخش حوادث اندونز يآتشنشان

از حاصل  جيقرار دادند. نتا يکارکنان را مورد بررس

به طور قابل  يانپژوهش آنها نشان داد که تعهد سازم

اما ، اثرگذار بوده يسازمان يبر رفتار شهروند يتوجه

بر عملکرد کارکنان نداشته است. در  يدار ياثر معن

بر  يدار يمعن ريتاث يسازمان يکه رفتار شهروند يحال

 عملکرد کارکنان داشته است.
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 قيتحق ي: مدل مفهوم1شکل

 

نه يشين پيچنو هم ينظر يمبان يجه به بررسبا تو

 يت مدل مفهوميافت که در نهايتوان در  يق ميتحق

 .باشد يم 1شکل ق به صورت يات تحقيق و فرضيتحق

 

 يت رفتار خدمات بانکيريبر مد يعوامل اخلاق (1

 گذارد.يم ياثر معنادار

 يت رفتار خدمات بانکيريبر مد يريپذتيمسئول (2

 د.گذاريم ياثر معنادار

 يت رفتار خدمات بانکيريبر مد يعوامل سازمان (3

 گذارد.يم ياثر معنادار

 يت رفتار خدمات بانکيريبر مد يخدمات رفاه (4

 گذارد.يم ياثر معنادار

 

 قيروش تحق

-يفياست و روش آن توص يق کاربردينوع تحق

ق به يات تحقيادب يآورباشد. روش جمع يم يشيمايپ

ان يپا، مقالات، تبو با مطالعه ک ياصورت کتابخانه

ق بوده است. يمرتبط با موضوع تحق يهاها و متننامه

ع يو با توز يدانيق روش ميق از طريتحق يهاداده

بدست آمده ، قابل قبول ييايوپا ييپرسشنامه با روا

 است.

 يکـه بـرا   يابـزار  اعتبـار:  روايي ياروش سنجش  

در ، رنـد يگ يها مورد استفاده قـرار م ـ  داده يجمع آور

( Validity) ا اعتبــار يــ يــيد از روايــمرحلــه اول با

ا اعتمـاد  ي ـ ييايد پايبرخوردار باشند و در مرحله دوم با

ا ابـزار بـه   ين معناست که روش يبد ييداشته باشند.روا

ت مـورد نظـر را   يتواند خصوص يکار رفته تا چه حد م

 کند. يريدرست اندازه گ

در اعتبـار   حاضـر  مـلاک پـژوهش   :اعتبار همزمـان 

کـه   يا چند گروه از افراديا دو ين است که آيهمزمان ا

و سـنجش قـرار    يابي ـدر پژوهش مورد نظر مـورد ارز 

شـده متفـاوت    ينيش بيپ يها وهياند بر اساس شگرفته 

 ر.يا خيهستند 

پرسشنامه  ييايپا يبررس يبرا :روش سنجش پايايي

کرونباخ استفاده  يز معمولًا از روش آلفاين

 ين شاخص برايمقدار اوهش ن پژيدراشود. يم

که ، باشد يم 0.85شتر از يسؤالات پرسشنامه ب

 است وموردقبول است.0.75بالاتراز

باشند يها مان بانکيه مشتريق کليتحق يجامعه آمار

نفر به  209، و مورگان يکه با توجه به جدول کرجس

ساده  يعنوان حجم نمونه و با استفاده از روش تصادف

ها با استفاده از نرم افزار ل دادهيانتخاب شدند. تحل

SPSS باشد. يزرل ميو ل 

 

 قيتحق يهايافته

 پردازش که است ييها روش شامل يفيتوص آمار

 يرهايمتغ يفيتوص آمار.سازد يم فراهم را ها داده

 يها تيکم. است شده ر آوردهيز جدول در قيتحق

، انهيم، حداکثر، حداقل، شامل يفيتوص آمار يآمار

 شاخص نيتر ياصل باشد. يم اريمع انحراف و نيانگيم
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 و ثقل مرکز ي دهنده نشان که است نيانگيم يمرکز

 نيا ها اطراف داده اکثر و هاست داده عيتوز تعادل

 که است انهيم پارامتر نيدوم. اند افتهي تيمرکز نقطه

 نيا. کند يم جدا نييپا%  50 از را ها داده يبالا%  50

 ريسا. است شده ارائه رهايمتغ تمام يبرا زيمولفه ن

 شده ارائه رهايمتغ يبرا حداکثر و حداقل رينظ پارامترها

 کند يم مشخص را ها حدود داده پارامتر دو نيا. است

، کند يم مشخص را پارامتر يانيپا و نيآغاز نقطه يعني

 را ها رات دادهييتغ دامنه ها پارامتر نيا گريد عبارت به

 يبرا ياسيمق زين اريعم انحراف. گذارد يم شينما به

، باشد کوچکتر مقدارش چه هر که است يپراکندگ

 يژگيو لحاظ از مطالعه مورد گروه که ن معناستيبد

 از ها داده يپراکندگ نيهمچن و باشد يم متجانس

 نشان کم اريمع انحراف .دهد يم نشان را نيانگيم

 اريمع انحراف و نيانگيم از ها داده کم انحراف دهنده

 ين ميانگيم از ها داده اديز انحراف دهنده ننشا اديز

ان ينفر از مشتر 209باشد. نمونه انتخاب شده به تعداد 

ر يآن به شرح ز يفيباشد که آمار توص يبانک ها م

 است.

 يفي: آمار توص1جدول 

 

نفر از  209ان يق در ميد پرسشنامه تحقييدر ادامه تأ

ک از عوامل يهر  يع شد تا بار عامليان بانک توزيمشتر

مرتبه دوم  يل عامليبدست آمده توسط آزمون تحل

ق را يتحق يين مرحله مدل نهايمشخص شود. ا

آزمون در جدول  يش از بررسيمشخص خواهد کرد. پ

نفر قابل  209مربوط به  يت شناختير اطلاعات جمعيز

 مشاهده است.

 

 

  يت شناختي: آمار جمع2جدول
 درصد فراواني فراواني سطوح متغير

 جنسيت
 18.18 38 زن

 81.82 171 مرد

 

 

 سن

 52.15 109 سال 30-40

 20.57 43 سال 40-50

 14.83 31 سال 20-30

 9.56 20 سال به بالا 50

 2.89 6 سال 20کمتر از 

 

مدرک 

 تحصيلي

 85.64 179 تر کارشناسي و پايين

 9.56 20 کارشناسي ارشد

 4.78 10 دکتري

 

 يبرا ين فراوانيشتريت بير جنسيدر خصوص متغ

 40تا  30در بخش سن بازه (. درصد 81.82) مرد است

 52.15) ار دارديرا در اخت ين فراوانيشتريسال ب

مدرک ي، ليت در قسمت مدرک تحصيدرصد(. در نها

% را به خود اختصاص 64/85ن تر ييو پا يکارشناس

  داده است.

 ر آن دريمرتبه دوم و تفس يل عامليدر ادامه تحل

مدل را در حالت  2. شکل شرح داده شده است 2شکل

 1رها به يدهد. هرچقدر اعداد مس يستاندارد نشان ما

 يتر م يزان خطا کمتر و مدل قويکتر باشند مينزد

 يمدل در حالت معنادار 3باشد. در ادامه نمودار شکل 

 م.يده يقرار م يرا مورد بررس

دهد.  ينشان م يمدل را در حالت معنادار 3شکل 

قابل ريباشند غ 1.96 يکه در بازه مثبت و منف ياعداد

اعداد و  يباشند که با توجه به نمودار بالا تمام يقبول م

 باشند. يرها قابل قبول ميمس

ست يبا يدر ادامه به منظور شاخص برازش مدل م

م ي( تقس208) df( را بر 13/1345) Chi-Squareعدد 

د که با توجه يآ يبه دست م 46/6جه عدد يم که نتيينما

جه قابل قبول و ينت باشد در يشتر ميب 9/0نکه از يبه ا

 باشد. يمطلوب م

عوامل  ير و همبستگيزان تأثيدر ادامه و به منظور م

 ياز آزمون ت يت رفتار خدمات بانکيريق بر مديتحق

 ن ير شرح ايتست استفاده شده است. جدول ز

 حداکثر حداقل انحراف معيار ميانگين متغيرها

 22/4 91/1 66/0 42/3 مديريت رفتار خدمات

 31/4 64/1 51/0 58/3 قيعوامل اخلا

 77/3 21/2 61/0 88/3 خدمات رفاهي

 51/4 47/1 68/0 37/3 مسئوليت پذيري

 5 3/2 72/0 22/4 عوامل سازماني
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 2 شکل

 

 يدهد. معنادار ير را نشان ميزان تأثيو م يهمبستگ

د ييتأ يه براشود کيم ي% بررس95نان يدر سطح اطم

 يو سطح معنادار 96/1شتر از يب tد آماره يبا يمعنادار

مدل در  يرهايمتغ يج معناداريباشد. نتا 05/0کمتر از 

 .ر قابل مشاهده استيجدول ز

 

 قيمدل تحق يرهايمتغ ي: معنادار3جدول 

 نتيجه سطح معناداري tآماره  متغير تحقيق

 يپذيرش معنادار 0.000 448/69 عوامل اخلاقي

 پذيرش معناداري 0.000 587/54 عوامل رفاهي

 پذيرش معناداري 0.000 785/36 مسئوليت پذيري

 پذيرش معناداري 0.000 288/25 عوامل سازماني

 

 
 3 شکل

 

ق يات تحقيدهد که تمام فرضيق نشان ميج تحقينتا

باشند و در سطح  يم 1.96شتر از يب يآماره ت يدارا

ن يرند. در ايگيد قرار مييدرصد مورد تأ 95نان ياطم

 يدارا يج مشخص شده است که عوامل اخلاقينتا

ن اثر بر يکمتر يدارا ين و عوامل سازمانيشتريب

 باشند.يم يت رفتار خدمات بانکيريمد

ع عوامل و يبا توجه به موارد بدست آمده و توز

ق با يان عوامل مربوط به مدل تحقيپرسش از مشتر

شدند. خلاصه  يت بنديودمن الياستفاده از مدل فر

 ر است.يآزمون به شرح ز
 

 دمني: آزمون فر4جدول 

 معناداري Chi-Square df تعداد مشاهده

209 91/6 3 0.000 
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ع عوامل و يدهد که توزيج جدول نشان مينتا

انجام شده و  يان به درستيان مشتريپرسشنامه در م

ت يو مساعد بوده است. در ادامه الو يحجم نمونه کاف

 ک از مولفه ها قابل مشاهده است.يهر 

 

 ت(يالو) دمني: آزمون فر5جدول 

 رتبه نمره فريدمن ابعاد اصلي

 3 59/2 مسئوليت پذيري

 1 59/1 عوامل اخلاقي

 4 15/3 عوامل سازماني

 2 55/2 خدمات رفاهي

 

در صدر و  يبعد اخلاق، با توجه به جدول فوق

 يابيازارت در بين الويترنييدر پا يعوامل سازمان

 رد.يگ يقرار م يخدمات بانک

 

 يريگجهيبحث و نت

اند  دهيباور رس نيبه ا يابيبازار نيامروزه متخصص

پرچالش  شهياز هم يخدمات بانک يابيتخصص بازار

به داده ها  شتريبا توجه ب ديبانک ها با باشد. يتر م

را  يتجربه مشتر، تر يارتباطات شخص جاديا يبرا

 شرفتيو پ راتييتغ رياخ يهاسال در بهبود بخشند.

در جهان روزانه رو به گسترش است. اما  يصنعت بانک

 يابيبازار يکهايها و تکن وهيدر ش راتيياز آن تغ شتريپ

 شده شتريب يچالشها جاديصنعت است که باعث ا نيا

 يگرفته تا کانال ها ديجد يها يفناور ازاست. 

 ديبا يکبان ابانيبازار، ديجد يها يو استراتژ يارتباط

لذا  باشند. راتييتغ نيدر برابر ا ريچابک و انعطاف پذ

 يابيمدل بازار يطراح يمدل ين پژوهش طراحيهدف ا

مم  يرفتار يها هينظر ريتاث يبرمبنا يخدمات بانک
 باشد. يم31

که در خصوص  هاممه يق ابتدا نظرين تحقيدر ا

مشخص در  يات و فرهنگ هاياخلاق يک سرينفوذ 

 يت به سراغ عوامليت شد و در نهاافراد است صحب

شود تا  يان باعث ميم که با توجه به رفتار مشتريرفت

 يابيق بازاريرا از طر يبانک بتواند سهم بازار مناسب

 ايرفتار ، دهيا هاممه ينظر يبدست آورد. به طور کل

 گريبه فرد د يفرهنگ از فرد قياست که از طر يروش

 هديپد کي الانتق هدف با و اغلب شود يمنتشر م

 ييکه توسط آن بازنما ييمعنا ايموضوع ، مشخص

عوامل ، ن امر در رفتار و اخلاق کارکنانيا .شود يم

تواند  يک بانک ميغات يو نوع امکانات و تبل يسازمان

بانک مورد  يشتريب يان با راحتيانگر شود تا مشترينما

 دا کنند.ينظر خود را پ

ان راکه قابل يترمش يوتواتر رفتار ين نوع تواليما ا

 يان فعليازمشتر، ياست و به نوع يابيان يرصد وجر

" ژن ، رسد يبه فرزندان و همفکران آنهابه ارث م

ق ين تحقيم. در اينام يمتکبر" در رفتار مصرف کننده م

عوامل ، اخلاق، يريت پذيمسئول، يچهار عامل اصل

ق مطالعات و ياز طر يو خدمات رفاه يسازمان

ت يکه مسئول يبدست آمد. زمان قيعم يمصاحبه ها

ک سازمان به مانند يدر  يزان تعهد شغليو م يريپذ

و نحوه  ياحترام به مشتر، ک فرهنگ باشدي

ن سازمان ها اگر يت خواهد شد. همچنيتقو ييپاسخگو

 يهيبد، ت کننديرا رعا يو اصول اخلاق ين اخلاقيمواز

 دا خواهند کرد و ازيپ يان ارتباط مناسبياست که مشتر

ن موارد کاملًا يه مم ايو با توجه به نظر ينظر رفتار

 ت است.يحائز اهم يد مشتريمهم و از د

 در 2014 نيقات سباستيسه با تحقيمقا در ادامه در

و  يعصب يهاق شبکهياز طر يابيخصوص بازار

در خصوص بانک ها  يآن در عوامل سازمان يريبکارگ

ت يلوان و ايمد نظر خبرگان و مورد استقبال مشتر

 يروهايک سازمان از نيکه  يچهارم آنها بود. زمان

ل کرده استفاده کند و يخوش برخورد و جوان و تحص

د يسته خود را در دينکه کارکنان توانمند و شايا اي

ان و نظر آنها را يمطمئنا اعتماد مشتر، عموم قرار دهد

ارائه  يشه در پيک بانک موفق هميجلب خواهد کرد. 

خدمات ، ي. بعد از مسائل اخلاقاست يخدمات رفاه

 ياديار زيت بسيان اهميد مشتريک بانک از دي يرفاه



  29 /هابندي عوامل موثر بر مديريت رفتار خدمات بانکي بر اساس نظريه ممبررسي و اولويت 

ط
 خ

مه
لنا

ص
ف

 
ت

يري
مد

در 
ي 

وم
عم

ي 
ذا

 گ
شي

م
 

 ين و دسترسيآنلا ياپ ها، دارد. وام با نرخ بهره کم

سود سپرده و.... از ، ساعته 24 ييپاسخگو، عيسر يها

ت ياهم يدارا يد مشتريهستند که از د يجمله موارد

، ياخلاقعوامل  ياست. به طور کل يو ارزش فراوان

به  يو عوامل سازمان يريت پذيمسئول، يخدمات رفاه

 ت ها اول تا چهارم سازمان ها هستند.يب الويترت

 

 با توجه به نتايج بدست آمده پيشنهاد مي شود که:

ت يريت دانش ومديريمد يستم هايجادسيا با -

، مصرف کننده خدمات يرفتارها، انيارتباط بامشتر

ک يوان مانندتيشودوم يره ميوذخ يدسته بند

از ، رسد يکه بطور ژنوم به توارث م يپارامتر رفتار

 يه سازيتوسعه فروش و شب يتکرار آن رفتار برا

 بهره برد. يان آتيمشتر يرفتار

 يست بر رويبايبخش عمده تمرکز سازمان م -

ن کارکنان خود باشد و فرهنگ يآموزش و تمر

 يمناسب را در برخورد با مشتر يو رفتار ياخلاق

در  يريت پذيبه کارکنان آموزش دهد تا مسئولرا 

 ت شود.يآنان تقو

 يط کار عامل مهميت در محيزان صداقت و شفافيم -

باجه ها به  يها ينش صندليمثال چ ياست. برا

است و  يو گرد حالت مناسب يره ايصورت دا

کارمند  يوتر و نحوه آراستگيان صفحه کامپيمشتر

بهتر مشاهده را  ينند و خدمت رسانيب يرا بهتر م

 خواهند کرد.

شتر يلکرده بيجوان و تحص يرويد به نيسازمان با -

ت دانش از افراد با يريبها دهد و با استفاده از مد

ده پردازتر و يا، دتريتجربه بهره ببرد تا افراد جد

 ستم شوند.يرتر وارد سيانعطاف پذ

ان يمشتر يخاص و جذاب که برا يخدمات رفاه -

ر دستور کار بانک ها قرار د ديبا، جالب توجه باشد

شتر و يسود سپرده ب، رد. مثل وام با نرخ بهره کميبگ

 شتر و...يز بيجوا يو اهدا يقرعه کش

 

 

 يقدردان

که در  يوتمام کسان يهمکاران خبره بانک از

ن پژوهش باما يا يافته هاياستخراج داده ها و 

 يودکترتقو يدکترفائز يژه آقايداشتند به و يهمکار

 م.ياس را دارت سپينها

 

 ياخلاق يهاملاحظه

ت يرضا، يهمچون؛ سرقت ادب يموضوعات اخلاق

 موردآگاهانه؛ انتشار چندگانه و ... در پژوهش حاضر 

 .اند گرفته قرار توجه

 

 واژه نامه
 Inheritance theory (1 تئوري توارث

 Ethical values (2 ارزش هاي اخلاقي

 Cultural factors (3 ويژگي هاي فرهنگي

 Adjustment (4 ريسازگا

 Natural selection (5 انتخاب طبيعي

 Natural evolution (6 تکامل طبيعي

 Reproducibility (7 تکثيرپذيري

 Memes Theory (8 هاممديدگاه 

 Consumer oriented (9 مشتري مداري

 Quality (10 کيفيت

 Consumer's behavior (11 رفتار مصرف کننده

 Memes transfer (12 هاممانتقال 

 Welfare services (13 يخدمات رفاه

 Responsibility (14 مسوليت پذيري

 Job commitment (15 تعهد شغلي
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