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 چکيده
از  پژوهش  این پیمایشر  اترتد در-از نظ  هدف، کارب دی و از نظ  ماهیت، توصریی   پژوهش حاضر 

بانک    دره  آماری مشرا یا  اترتد جامه  اترایاده درده  هاداده آوریجمع اترااندارد، ب ای  پ ترشرمام 

  روای   تهیین ا دیدد  نی ، 384 جم نمون اند ک  ب اترا  جدو  موراا ،، حبوده صرادرا  در   اصری ا 

  از  هرای روای  همر ا و روای  واا ا تریییرد و پرایرای  نی برا نظ  بر ارا  و از رو   پ ترررشرررمرامر  محاوای

 ق ار  تییید ( موردa=83/0)  ک ونراخ و پایای  ت کیر  ضررر ای  آییای  های ضررر ای  بارهای لام  ،رو 

 مهرادت    ترررازیمد   رو   ازها وتح یر  دادهو تج ی  پژوهش هایف ضررریر   آزمو  ب ای ا فار  اترررتد

کیییت بدما   دهد ک م نشرا    پژوهش  هاییافا  داترتدرده    اترایاده  Smart PLSاف ارو ن م ترابااری

( تیثی  B=422/0( و رضرایت مشرا ی )B=369/0درده )(، ارز  ادراکB=161/0ب اب  )  با ضر ی  میری 

مثرت و مهماداری ب  تصروی  و در    بانک دادرا  اترتد هم،مین، تصروی  و در    بانک با ضر ی  میری  

(898/0=B ب  وفاداری مشرررا یا  ب ) اذاردد  نوآوری پژوهش در تیکید ب  طور مثرت و مهماداری تیثی  م

درده، رضرایت مشرا ی(، نقش تصروی  و در    بانک و لوام  مرث  ب  آ  )کیییت بدما  ارز  ادراک

دهدد با توج  بادرد ک  درآمد مای  را در ب مدمد  اف ایش م کممده وفاداری مشرا ی م بیم لموا  پیشب 

توانمد ب   اد و تقویت تصروی  و در    بانک م ها در کشرور، مدی ا  با ایجب  ارائ  بدما  یکیرا  بانک

دررد  مشررا ی نیرررت ب   های رقابا  بیرریار م م و ارزنده و لام  مرث ی در تیاو  قائ یک  از م یت

 کممدد  بدما  بانک، نائ  دوند و ممافع مای  ب مدمد  بانک را تضمین

کیییت بدما ، وفاداری   دررد، تصرروی  و درر    درر کت، رضررایت مشررا ی،ارز  ادراک  :هاکليدواژه

 مشا ید
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 مقدمه

در بازار گستردد    راابر  ارد ز  رفقیت  اا دم  رفقیت  ا  بگاا  ااراتادب بر رقرار ررتردب 

(. در اان بازار پدرااب   ررتتردااد در ناظفد ایتتو   ف ر  1392اار  بستترا  دارد اظای     اتت اد 

(. 2012  1ها دارل ایتتتو  نستتت  راا  راابر  ااتتت  ااافناها ادار دارظم    قادارب آداتتتازراد

دهگم   از ها از دات  ر  ف ه  بر آددلتل نمها اتانظر رتااد بستتارب از ررتردااد  فد را براتازراد

 فاظگم  ها دااد ظ  زظگم  اتازرادآظجا نر در ااراتاد  هاظ  نگفظ   ررتردااد بیاب اتازراد را رام ر 

(. رطال ا  1393 فا   باشتتگم ابدهاظ    ه راراد  هاب ررتتردااد ب ظستت   بر اظررارا     فااتترر

 فاظگم از طداق حفظ ررتردااد ق و   فد  اتفد بترتردب ظست   بر  ها ر ظرتاد داد  اات  نر اتازراد

شتتم  نر ررتتردااد  قادار  ن رد اان  ررتتاهم    بدداتت  آ رظم. ده   داتترتاب  بر ررتتردااد  مام  بر

گفظر ررتتتردااد از اب نر اان ارد در پ  دارد   ااندلتل هااگردهار بر  غتتد شتتتدن   فد دارظم  بر

 (.1392  ه راراد نگگم اباادب  طداق بازارااب  شفاه   شدن  را بر اااد ررردااد پترگهاد ر 

 آاگم  شتت ار ر بر نرتتفرها ااراتتادب هاببخش  دانرهم از  مرا   هابارد ز  اتتازراد

 ظرا  ا  شترست  اا   رفقیت  در ره   ظیش  فلتمب  هاباتازراد پرترفاظر دگفادبر هاباظ 

 بازارااب   مرا   ااجاد   حیتیا      رمادا   (. از طدق   در1394نگگم ااح مب   ر  اافا ااراادب

 ه راراد      2شفد اگفر ظما ار  شدن   وی  گداااد  راا  داراا   ا   دگفادبر  شدن   شهد 

بااست  ر اب  بوگمرم   فد را با ررتردااد   ناگف اد هاب  مرا   ر رگرفر اتازراد(   بمان2014

اظم نر ظاهماشت  ررتردب ق و   بستتار اتفدرگم د از  ک  ا  ها درااقررگسترد  دهگم. شتدن 

 نر در دارد   فد زاادب (. دفارل1394؛ اح مب  2017  3ررتردب  مام اات  اال تماا   نفهوهف

  ه راراد  رؤثدظم ا فنو     مرا  نگگم  اراهر بر ظستتت   ررتتتردب  قادارب حفظ اا   ااجاد

 رایت  ررتردب ا  از بترترد ررتردب ظارایت  ا   ر ریمظم (1392ا   ه راراد ببااد (.1396

  ستوتم بترتردب احر ال  بر   ها بپددازد ااااان رفرد در  سترجف بداب اطهدا   بر دارد احر ال

 راظگم رقرارب ظرااج بر رگجد ررتتردااد شتتفد. بگابداان  اقاااش ریتتاار گمبر  رات  پترتتگهادهاب

 ررردب   مر     دهگم  اراهر رتاد د افار ااجاد پتفظمب ررردب(  راظمد اظاهمارب  بر رتل   هم 
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 رفرد در نهر  رث     وتغا     مرا  اراهر در اشتتران  بر ظستت   ررتتردب  ح ل اقاااش

 (.1394گددد ااح مب  ر  باظ 

ررتردااد  ظاهمارب   حفظ هابهااگر در اقاااش دریتم 5 گها   اات  نر داد   ظرتاد  حیتیا 

بفد.    فاهم رؤثد شتدن  اتفدآ رب اقاااش بد رخروف یتگاا  در دریتم 95 ا   25 بتن نگفظ  

رایت      اما   ررتردااد اات ؛ زادا هااگر ظاهمارب دریتم 85 یتگ   باظرمارب در رام اان

 ظردرگطی  بر ااتا،  اان (. بد1391   ه راراد    ظتا  فدب مام اات  ا ررتردااد  ک  از ن رد

 ررتتردااد ظاهمارب   حفظ بر اتتازراد  ایتتو  راه ددهاب رتاد در ا لفا  ا ل نر راتتمر 

 بتا درازرتم  رابطتر  تما   بداب     تتن راهرتارهتاب رگتااتتت  هتاآد  قتادارب  یفات  نگفظ  

 اابم.  ا رااص ررردااد

 ااتتردا کا  رگاق  بر داتترتاب  رؤثد بداب دفارل از ار   مرا  نتفت  دااد اتتفب از

اات  ااافنا    اتفد د وتا   آ ردددات بر   اقاااش اثدبخرت  اا ررتردااد رثل حفظ رتااد اتازراد

 بداب ظیش ره    مرا   شتتهد  نتفت    تتن نر هگاا  ااتت  داد   ظرتتاد (. رطال ا 2012

 ظفس دا  فاظم احستتا،ر  دارد ا ها  شتتهد  نر شتتدنر  با نگم     ارلر  اافا ررتتردااد

 بازارااب   رهم  نار ا  شتدنر    رطوف   شتهد   (. ااجاد1394دهم ااح مب    اقاااش را ررتردااد

 ا  شتدن    شتتف    از  رث    (. ادراک2017  1نارب اات  انتم   نتم نست   هد پاامارب در  بداب

 ره    داراا   آد   شهد    ادر ار     افب شدن    افاد  بخرم  ر   به فد  را  ررردب  اغو   قادارب

 شتتدن    شتتهد   رمادا    د ت   بداب(. بر اان2020  2ااتت  اا زناد   اتتفهد  باظ  ا   بداب

  شتهد  نر هاا شتدن   ررتردااد نر  اات   اان بد  ادریاد.  اات  ررتردااد رهم رقرارب   حوتل اثدا 

 هسرگم.  قادار د رحافن  دارظم  بر  فب 

 ررتتردااد طداق  ک  از  شتتدن   ف     ااتتطر شتتهد بر  نر نگگمر   قرد  رحییاد از بد  

 ااجاد      دانگش  هااگر ناهش ررتتردااد   شتتغو  با  ار  اط  ااجاد  بداب   ا  در  فا بالیف   یتتدقر

 شتدن  اامارا  ا    اراخچر  دهگم  ظرتاد  شتهد  اتازراد  اان  بدبدد. ده   ر  اتفد بد د   درآرم

  رث   ظاد   بادث  اات   ر رن  افب  گکارد. شتهد ر    أثتد   داماراد  اظرخا  بد  ظرتجر در  اات   

  مام شتفد. ررتردااد   مرا   بداب اهماف بان د  دام   شتدن  بر رحاتفن   ظست   ررتردب 
 

1 Kim & Kim 

2 Özkan & Süer 



 

  

122 

 بررسی تأثیر تصویر و شهرت بانک بر وفاداری مشتریان  

 

 1404 پاییز و زمستان   | چهارمشماره   |م دوسال  

  ه رتاراد  نگگتم اگفر ظتما ا  ر   ارزاتاب    جتارب  بتر ر اب    ر د  از  را ا تل  شتتتدنت   ات   ادر تار

 اا   ف ه  بر  اتفاد رث  اابل رتااد  بر  رال   رؤاتستر ا   رفقیت   اا دم   رفقیت   ر  (. از اان2014

 (. درظرتجر 2020دارد اا زناد   افهد     دارظم  بسرا   آد  دربار    ردد   د ف   نرآد   شهد    رگف 

 شفد.  مرا  یاهد ر  نگگم  قداهم بر  قادارب اقاااش با اازراد از رث    افاد

 حفظ  قادارب   ااجاد در را ظیش  دانرهم اتازراد نر  اتفاد داد ظرتاد  جدب  هابااقرر

 از: قدااگم ااتت  د ار  اتتازراظ  (.  اتتفاد1393دارد ابدهاظ    ه راراد   بازارها در ررتتردااد

(. 2017رخاط اد انتم   نتم   از اتفب آد نارگتدببر   درااق    اتازراظ   اتفاد    وق  فلتم

   آد ظ فد اامارا    اد ال گفرارها  ها پتا  در رحاتفن   اف  با باام اتازراد هد  اتفاد

 دام  آاتت     شتهد    اتفاد ا   ظرتاد  ه تن  (. بر1393باشتم ابدهاظ    ه راراد   داشترر باز ا 

بداتاظم اا زناد   اتفهد    آاتت  رال   مرا   یتگ   در   اتفصبر ررتردب   قادارب  بر   فاظمر 

 نتفت  بر ررتردااد  پددا رن ریتاا    رگاات  اتفدآ رب ها هااگر ناهش بداب (. بگابداان2020

 افاد شدن    اا  ظیش بر بر شهد  باظ  اردب ید رب اا   نر در رطال ا  پترتن  ف ر  

ااتت      شتتم    ف ر اان رابطر  ن رد دگفاد ا  رؤلفر رؤثد در  شتتهد  شتتدن  ااتتازراد( بر

رمل   در  ااتت  افب ررغتد ا  دگفادبر شتتدن    شتتهد  شتتدن   اتتفاد ررغتد درظردگدقرن

 ظادا  اان نارهاب بدباشم. ده    پترتن  حیتیا  با پک هش اان   ااا ظفآ رب     ر  فاظمر 

آرارب   فار    اظمداشترر ررفا    شتم  ظرااج نرتفرها اظجا  اتااد در نر پک هش اان رفیتف  بر

در  اظجا  چگتن پک هرت  بگابداان دارظم؛ پک هش رفرد رطال ر اان  ار ر با قدهگا  هاب فا   آد

 اراهتر در  هت  نتاربددب ظرتااج  فاظتمهتا  ر بتاظت  ه چفد نرتتتفررتاد  تمرتا   هتاباتتتازرتاد

باشتم   باظ  یتادرا    داشترر پ  در هااان اتازراد  قاداراتازب ررتردااد  اتفص در راهرارهاا 

 شم  درظرد گدقرر رفرد رطال ر  مرا   نرفر   ار ر هاباازراد  دانرهم از ار  دگفادبر ااداد

دظ ال پاات  اان پداتش اات  نر آاا  اتفاد   شتهد  شتدن  بد بر پک هش اان ر  اات . از اان

شتم    ریتاا  ررتردب با  قادارب ررتردااد  أثتد دارد    آاا بتن نتفت   مرا    ارز  ادراک

 ر گادارب   فد دارد   افاد   شهد  شدن  رابطر
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 مبانی نظری پژوهش

 نتفت  اب    مرا  رحاتفن   مارک    هتر نر با رظم اان ( بد2003ا    ه راراد  1 اظگ

 بر  ک  رگجد اتا رر  پکادارراد را ررتردااد   حفظ داد   اقاااش را  نارنست   احم شتهد 

را اقاااش  اتتفدآ ر   رال  د وردد   شتتم   دهادبردهاد   وتغا  از ااتترفاد   با  مام ررتتردااد

 شتفد  رگط ق شتم  اراهر  مرا  از ا  هاببدداشت  با  مرا  از ررتردب اظررارا  دهم.  ار ر 

( 1988ا  ه راراد    2(. پارااتتفراراد1393  ه راراد  شتتم  ااتت  ارظج د   اراهر  مرا  نتفت 

از   ب    نادراا     ااقر در   مر از    ررردب  را ظرراابتن    فتا   دگفادبتر را  تمرتا  نتفتت 

  نتفت   گتدباز  ظما  نر  نگگمر   ضقد  درحییا  نگگم. اانر     داف  د  ظ ف  ااق در  ا اً ا  نر   مرر 

ه اهگا  ا فتا   بتن ادرانتا    اظررتارا ( ر ر د ااتتتت  اااداظ        دم  ا   اددگفبر   مر 

 (. 2013 ه راراد    3؛ د مالسه 1397حا تاد  

 گدقرر ادار  ف ّر شتتم  رفردادراک ارز  رر مّدب اه ت  آثار هاب ا تد دراتتال طفل در

 از ارز  ررتردب نو   فاظم ارزااب ر  (. ارز 1396؛ یتفدظتا   ه راراد  1394اات  ااح مب   

  فات  شتم  اات  ارااااب قداهم شتم  درااق  نر از آظچر ا ارزااب  بدااتا،  مر    الص

  مر   از بددارب  بهد   ااتترفاد   بداب نر آظچر اا هاشتتفد اهااگرر  داد    مرا (   آظچر نر

 ارز  نر احستا، نگم راظم  قادار  فاهم زراظ   ا  گها گددد. ررتردب شتفد(  فیتتفر  ادباظ 

اتفب  بر  فد رفیت   غتتد با  فاظست ر  ا  نر آظچر با ریااستر اات   در نست  ندد   را بهردب

  ؛ بدادراد  1392اتار   ؛ ظتای     اتتت تاد 1394ظ تااتم ااح تمب  دااد نستتت  نگگتمگتادددیتتتر

 از ا  رگاق  درااقر  نر شتفدر  ااجاد نگگم  زراظ راتدف بداب رحاتفل (. ارز 1390   ه راراد

 (. 1392  ه راراد باشم اباادب   اظررار رفرد بوگمرمّ  هاباز هااگر بتررد رحافل

ر گتاب بتر  facerر گتاب نتاق     بتر  satisاز د  نو تر ن تن   : ریتتتتاات گفاتم( ر 1997ا  4التفر

(. در ظرتجر ریتاا  2013   ه راراد  د مالسته   بر ظیل از  دادد اا اتا رن ررترق شتم  اات  ااظجا 

داتت   طفر نارل بررا برنر آددظ ال آد هستترتم   ا  ار نددد آد چتاب ااتت  نر برر گاب طو بر
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 نر  مرر  اا نان از ارزااب  بر نر ااتت  احستتااتت  ا  پااتت  آ رام. ریتتاا  اا ظاریتتاار 

رگمب در ا  (. نوتم ریتاا 1396  ه راراد  شتفد ا فنو   ر  داد   اات   شتم   اراهر اا راتدف

ق تالتت  بتاظرتمارب اان ااتتت  نتر  تمرر  بتانتفتت  بد د از اظررتارا  ررتتتردب اراهتر گددد ااح تمب  

اات . از اتفا    نگگم  راتدف  حیق نارتاب  پااتخ  بر ررتردب  التفر ریتاا  ادریاد (. بر1394

ب(  د ورددا هاب رادب   دتگ  اتفاد نهگ  شتدن  اباظ ( از د   ات  رترتل شتم  اات :  اکگ 

هاب رر ااا آد نر شتتارل دهر   جارب   لفگفب باظ   اتت   ر  ارب قتاار    دااد  اکگ 

نر  رترتل شتم  اات  از رقرارها   (احستااتا هاب نهگ  ا   اکگ   هاات باظ  ظست   بر دااد باظ 

هاا  نر ها از باظ     اتتتتاتتتر  ر اب  رریابل با ررتتتردااد   احستتتا،  ظاد    طدز  وی  آد

؛ 2013  ه راراد  آ رظم اد مالستتته   آام  بهقایتتتور بر ااد ر ررتتتردااد  ار  ظا  ا  باظ  ر 

 شتدن  نهگ   اتفاد دهم: اگد فیتت  ر  (1387ا  د مالفظم   د مل (.  1396   ه راراد   فنو   

 داشترر قدآاگم اا ظرتجر ار  اط با در ررتردب اان نرباشتم  ررتره    ف   ایت  ررتردب در نهن

 یتفر شتفد. اگد ررتره  برر  گدقرر ظادام    اتفاد نهگ    اتتوربر اباظماز    ا احر انً باشتم 

چگتن  شتتفد. درر  رگف  نهگ   اتتفاد   رخم   ظهااراً رث   نهگ   اتتفاد دهم  ر ب پتفاتترر

 . شم  فاهم اا   ادراک  اا ت  در نرچتاب آد از بم د زااد  بر احر ال نتف  ررره  حالر 

ظاررتهفد شتگا رر     ایتو  ا دارا  ادگفاد  بر  باطفر گستردد  شتدن  بر  اشتهد   ه چگتن   

ظفس اتازراد    ادر ادبر  گادتاط    تادر ار  اابو اادتدهگم  رها ظرتادادر ار شتدن   شتهد   شتفد   ر

 زباظ    وتغا  بر رگجد  ف  شتهد  . ا (2017ال تماا   نفهوهف   ا  فد اات  گف ادادر بدابد ن

 شتهد  حفظ   اتا   رگرفرشتفد. برر  باظ  اقاااش قد     بترترد  ک  ررتردااد رث   

بم د  فاتت ر   (.1392اار   گددد اظای     اتت اد  اراهر باام شتتم   مرا   هم نتفت  رگااتت  

بداب  د   شتتتهد  بد د ا اتتتف  ات   جتادا  ه تاهگتگ   نتارآرتم  ا نتاق   ات داقدهگتگ   رتم   قوستتتفتر

 (.2013  ه راراد اد مالسه    ظخفاهم بفد باها نار ااد  شدن 

 از ر ابط   قادارب رفارد اغو  نگم. درر  انهاد شگفظم  ااجاد در را رث ر  نهگت   قادارب 

 5(. بگابداان با  1391  ه راراد  ظتا  باشتگم ا  فدب بدظم   د  هد رابطر طدقتن نر گتددر  اتدچرت ر

 ظدخ اان بر اابم.ر  اقاااش دریتم 85  ا 25 رتااد بر اتفد  قادارب ررتردااد  در اقاااش دریتم

 هاباتازراد از دریتم 62نر  شتم    حیتیا   ررتخص شتفد. بد ااتا، قادارب گفرر ر  هااگر
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 در ررتتردب  قادارب (. رااااب1394اظم ااح مب   ظردد   رؤثد  وی  را ررتتردب ظارفقق   قادارب

 هااگر ناهش درآرم  اقاااش طداق از اات .  قادارب شتم  شتگا رر ابطفر گستردد  بر  نارنست 

 ندددآشتگا هابهااگر ناهش   بر ات   حستااتت  ررتردب ناهش  مام  آ ردد ررتردااددات بر

اظجارم اد مالفظم   د مل    ر  اقاااش اتتفدآ رب بر شتتدن  در نار اظجا  هابر   با ررتتردب

 گها   ااتت . ارد ز   هااتتازراد   داراا  باظ   دانرهم ررتتردب  قادارب ارد ز دظتاب (. در1387

 افدآ ر هاا ادراار دگفادبر اازراد اازراد دارظم بداب بر ظس    اطد  وق ،احسا نرررردااظ 

 (.1396  ه راراد ر ظم ا فنو   ش ار ر بر رم طفنظ   

 بگمبرقرارب  ظادشتت    شتتگا ر  ط یر  قادارب داتترر اتتر ر ارددهاب  قادارب ررتتردب در

اات .  رردر رقرار  دام   ات   نرتش  جارب  ظا  ادر ار شتارل رقرارب  قادارب شتفظم. ب مر 

 ررتردب ظت حستن   داربر اظ    اظ    ات  از ظادشت   (. ر اردد1392  ه راراد  اباادب  

دهاظ    رث     وتغا  شتتارل   گرتترر ااتترگرا   اکۀ آد  مرا       فلتما  اتتازراد بر ظستت  

  اتت تم هگاا  نراا  مرر  ا لتن رحاتتفل بر ر اردد (. اان1393  ه راراد  شتتفد ارظج د  ر 

نگم  اشتتار  اظرخا  ر  راآد      مرا  نگم   در رتاد رحاتتفن  طفر ر  قدد بر نهن  دام

 (.  1390  ه راراد دارد ابدادراد  

 پژوهشپیشینه 

    شتتدن    اتتفاد از   فاددهم نر ر ظرتتاد ر (  2020ا زناد   اتتفهد ا  پک هرتت ب  هاااقرر

 ااتترفاد    باظ  د وردد  گتدباظماز    ررتتردک بداب بازارااب   الافب دگفاد ا بر  شتتدن   شتتهد 

شتم    اتفاد   شتهد   شتم  ررتردااد از طداق ارز  درکندد. ریتاا    نتفت   مرا  درک

(  ط   حیتی  در بخش بت اراتراظ  اظم ظاب  2020گکارد.  اوستفد اشتدن  ر ب  قادارب  أثتد ر 

رث     رستتریت   بد  قادارب داشتترر ااتت .   دت أث ظرتتاد داد نر نتفت   مرا    شتتهد  شتتدن 

دهم نر نتفت   مرا    افاد شدن    بازارااب  (  ظراد ر 2018  ه راراد ا 1نارافز  پک هش

گکارد. اب ررتردب ر ب ریتاا  ررتردب   ریتاا  ررتردب هم بد  قادارب ررتردب  أثتد ر رابطر

 

1 Karyose 
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ر گتادارب ر ب شتتتهد     دت أثشتتتم   نگگتم نر نتفتت  ادراکر (  بتتاد  2017  ه رتاراد ا  1هتتماا 

 دهاد دارد.برر گادارب ر ب   وتغا  دهاد دت أثشدن  دارد   شهد  شدن  ظتا 

دهم نر ادر ار شدن  اشهد (  ر (  در ا  شدن  ل گ  ظراد  2017 حیتق ال تماا   نفهوهف ا

اظم.  رث     ر گادارب بد  قادارب ررتردب داشترر  دت أثدگفاد ا  داراا  ظاررتهفد    اتفاد شتدن  بر

  اریتا  بد رث ر    أثتدشتهد  شتدن   (  ظرتاد داد نر  2016  ه راراد ا  2پفلظرااج  حیتق  ااا 

     دا اتتف  نتب(  ظرتتاد دادظم نر  2013ادارد. د مالستته    ه راراد شتتم   ارز  درکب    ررتترد

  ب   قادار   بررتترد   اشتتم   فاتت  اتتازراد   ریتتا مرا  اراهر  نو   تفتشتتهد  شتتدن    ن 

 رابطر رث     فد دارد. برررد

ریاا  ررردب  در  حیتی  ظرتاد دادظم نر(  1396د ا فنو    ه راراظتا   در رطال ا  دا و  

باشتم   اثد  اتفاد نهگ  شتدن    ریتاا  ررتردب بد  دان دارل رؤثد بد  قادارب ررتردب ر رهم

 رو  شتهد باظ  در شت  (  1394اح مب ا  قت حی  جاظراباشتم.   قادارب ررتردب رث     ر گادار ر 

ب  شتتم  ررتتردادراک ارز    شتتهد  ا ها ادتر  باز آد ااتت  نر رابطر ر گادار   حان   ندراد

 حیتق  ظرااج    دارد.   فدب  ررترد  ب   قادار  بریتاار گمب ررتردبتن      بریتاار گمب ررترد  با ادر اد

شتم    ااتط  ررغتدهاب ارز  ادراکظرتاد داد نر شتهد    ظفآ رب بر(   1392اار اظای     ات اد 

 فاظگم بد  قادارب   ظتا  رقرارب ررتتردب ا  راتترفراد ر راز   ریتتاا  ررتتردب از راتترفراد ر 

یتفر  زاد رطد    رمل رفهفر  پک هش در شترل هاب  حیتق بربگابداان قدیتتر أثتدگکار باشتگم.  

 گددد:اراهر ر  1

 .دارد ر گادارب   رث   ثتدأ   باظ  شهد     افاد بد  مرا  نتفت : 1قدیتر 

 .دارد ر گادارب   رث   ثتدأ   باظ  شهد     افاد بد شم  ادراک ارز : 2قدیتر 

 .  دارد ر گادارب   رث   ثتدأ   باظ  شهد     افاد بد ررردب ریاا : 3قدیتر 

 .  دارد ر گادارب   رث   ثتدأ  ررردب  قادارب بد باظ  شهد     افاد: 4قدیتر 

 

 

 
 

1 Hidayat 

2 Khazaei Pool 
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 تحقیق مدل مفهومی  : 1شکل 

 شناسی پژوهشروش

-ها   فیتتتف داد   گددآ رب شتتتف   ظرد از   ناربددب همف لحاظ بر نر حایتتد پک هش

 أثتد نتفت   مرا      تتن    فیتتف دریتمد ت اارت    از لحاظ زراظ   پک هرت  ریط   اات  پ

  قادارب ررتردااد   ظیش آد در شتم    ریتاا  ررتردب بد  اتفاد   شتهد  باظ ارز  ادراک

باظ  یتادرا  شتهد  ررتردااد شت   رطال ر اان در باظ  یتادرا  ایتفهاد اات .  ار ر آرارب

اظم. حجم ظ فظر با  ف ر بر  داشتترر را ردا  ر بر باظ   جدبر اتتر را   حماال باشتتگم  نرایتتفهاد ر 

گتدب ر   ظفد   تتن شتم   ر   ظ فظر  384ظارحفدبفدد  ار ر آرارب  بد ااتا،  م ل رفرگاد  

 دردارد، بفد  اا . 

( ااترفاد  شتم  2020ها  از اباار پداترتگارر ااتراظمارد ا زناد   اتفهد ارگرفر گددآ رب داد  بر

پدارگارر  در بتن ررردااد باظ  یادرا  شهد ایفهاد  فزا  گددام   400رگرفر    ماد  اا ؛ بمان

ها رفرد پداترتگارر نر داراب اطهدا  یتحت    نارل بفدظم  بداب  حوتل داد   384  از اان   ماد   

 هاب ر اا    پاااا  بدرا  شم. اارفاد  ادار گدقرگم. ادر ار اباار پک هش  فا  شا ص

 بدرات  رفرد داظرتااه   ااتا تم ظرد از گتدببهد   با پک هش حایتد یتفرب   رحرفاا  ر اا 

 بتا ر اا  آزرفد ابهتارتا   پس از اد تال ظردا   اظجتا  ایتتتهحتا    رق     ااتتت  گدقرتر ادار

ر اا  اتاز   از  اتگجش بداب گددام. ه چگتن   أاتم  ظردادیتاح    ااتا تم از رجمد ظرد فاه 

 (.<AVE 5/0شتم  اات  ا بهد  گدقرر اقاارظد  طداق از  اگدا   ر اا  ه ادا ر اا  هابشتا ص

شتتم.  ( ااتترفاد  CRپاااا   دنت   ا   آلفاب ند ظ اخ هابپاااا  از شتتا ص اتتگجش رگرفربر

1H 

3H 

H2 
4H 

 وفاداری
 مشتری

 کیفیت خدمات

تصویر و 
 شهرت بانک

 شدهرکارزش د

 رضایت مشتری



 

  

128 

 بررسی تأثیر تصویر و شهرت بانک بر وفاداری مشتریان  

 

 1404 پاییز و زمستان   | چهارمشماره   |م دوسال  

بفد   بگابداان   7/0پک هش بترترد از  هاباتاز     ا  پاااا   دنت   بداب   آلفاب ند ظ اخ یتدا 

اازب بر ر   رمل هاب پک هشداد    حوتل رگرفربر (.1پاااا  ظتا  رفرد  أاتم ادار گدق  ا م ل  

 Smartاقاار ن ت  ظد ( بترPLS-SEMاز  رگتت  حتمااتل ردب تا   اه  ا   ر تادن  اتتتا رتارب

PLS.3   شم اارفاد.  

 های پژوهش یافته

 (یرگیاندازه   های)مدل  یرونیب  هایبرازش مدل

شتم  از پداترتگارر  حیتق اظجا  شتم   رگجد بر  هاب گددآ ربابرما  حوتل دارو  بد ر ب داد     

( گدداتم. بگتابداان  از آظجتا نتر   تار  Q1حتکف ات  رفرد از اتتتؤان  در رد  تر ا ل اشتتتا ص 

دهتم نتر ظرتتتتاد ر   1بتان د بفد  ااتتتت    تم ل    4/0بتارهتاب دتارو  اتتتؤان  در رد  تر د   از  

 نگگم.گتدب ر درار  اظماز  هاب رمل رفهفر  را برهاب اظرخاب  رف فد  ااز  شا ص

 

 : ضرایب بارهای عاملی 1جدول 

 

ضریب بار  شا   سازه

 عاملی

ضریب بار  شا   سازه

 عاملی

ضریب  شا   سازه

بار 

 عاملی

 

 

 یفی  

  دما 

Q2 595/0  

 

ریاا  

 ررردب

Q11 880/0  Q20 856/0 
Q3 821/0 Q12 784/0  Q21 914/0 
Q4 755/0 Q13 852/0  

 

 قادارب 

 ررردب

Q22 775/0 
Q5 721/0 Q14 641/0 Q23 752/0 

 

 

ارزش 

ا را  

 شده

Q6 935/0  

 

 افاد   

شهد  

 باظ 

Q15 769/0 Q24 901/0 
Q7 900/0 Q16 859/0 Q25 692/0 
Q8 795/0 Q17 674/0 Q26 660/0 
Q9 764/0 Q18 813/0    

Q10 910/0 Q19 848/0    
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 روایی و پایایی 

 ر اا  شتم.  اگدا بدرات    ه ادا رحرفا  ر اا  ظف  اتر گتدباظماز   اباار ر اا   أاتم بداب 

 در د ت      اگداب پداتترتتگارر بر  ه ادا ر اا  آرم. ظرااج داتت بر   دگاد ظرداتتگج  با رحرفا

  ار   AVEر اا  ه اداب رمل بدااتتا، ریاداد ررتتاهم  ااتت . اابل  طفرنارلبر 3    2   م ل

بارگردبفدد    گتدب اتابتل  تأاتتم ااتتت .هتاب اظتماز    ر اا  رتمل  5/0ررغتدهتاب رتمل  بتان د از ریتمار  

ظست   بر ریاداد ات   راات    زادان ظرتاظاد  أاتم ر اا   اگداات .  3ریاداد ر ب اطد در  م ل  

 از اان  حیتق در ررغتدها   پاااا   دنت     ا  ند ظ اخ آلفاب یتتداا  ر تار د  ظرااج ه چگتن 

 دهم. را ظراد ر پاااا  بستار رگاا    بتررد   7/0ریمار  حماال

 

 ها های روایی همگرا و پایایی سازه: مقا یر شا   2جدول 

 
 

 لار ر جه  بررسی شا   روایی تشخیصی یا واگرا-: شا   فورنل 3جدول 

 
 

 

 میانگی  واریان  استخرا  شده پایایی تر یبی   فای  رونبا  مت یر  پنها   )سازه(

 529/0 816/0 702/0  یفی   دما 

 632/0 871/0 807/0 ارزش ا را شده

 745/0 936/0 914/0 رضای  مشتری 

 676/0 935/0 919/0 تصویر و شهر  بان 

 579/0 871/0 815/0 وفا اری مشتری

 یفی   مت یر ر ی 

  دما 

رضای  

 مشتری

ارزش 

 شهر  بان ا را شده تصویر و 

وفا اری 

 مشتری

     727/0 نتفت   مرا  1

    863/0 641/0 ریاا  ررردب  2

   795/0 758/0 723/0 ارز  ادرانرم  3

  822/0 764/0 774/0 720/0  افاد   شهد  باظ   

 761/0 698/0 754/0 727/0 715/0  قادارب ررردب  
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 برازش مدل  رونی )مدل سا تاری(

هاب در ظ  با ااتترفاد  از رملااتت .   پک هش پگهاد ررغتدهاب بتن ار  اط بتاظاد در ظ  رمل

 در ظ  رمل بداز  ظرااج  5    4هاب   م ل . درهاب پک هش پددا   فاد بر بدراتت  قدیتتترر 

بترترد اات    اان   96/1ر اب  رمل از    z  ار  یتداا  ر گادارب  4رطابق  م ل  شتفد. ررتاهم  ر 

دریتم را  95ارد حان  از ر گاداربفدد   ار  اتؤان    ر اب  رتاد آد ررغتدها در اتط  اط تگاد  

 دهم.ظراد ر 

 

 (: نتایج برازش مدل  رونی پژوهش  جدول )

 
 

 زای مدل تحقیق های  رو سازه 2Qو  2R: مقا یر   جدول 

 

 نتی ه t-value ضریب م یر م یر فرضیه

  أاتم قدیتر 683/2 161/0 نتفت   مرا  -  افاد   شهد  باظ  اول

  أاتم قدیتر 166/8 369/0 ارز  ادرانرم  -  افاد   شهد  باظ   و 

  أاتم قدیتر 620/9 422/0 ریاا  ررردب -  افاد   شهد  باظ  سو 

  أاتم قدیتر 953/86 898/0  افاد   شهد  باظ  -  قادارب ررردب  هار 

 

 م یار  سازهها 

2R 

م یار اندازه ت  یر 

  در  پیشبینی 

 

2Q 

نتی ه بر مبنای 

 م یارها

817/0 -  یفی   دما   بستار افب - 

398/0 - ارزش ا را شده   افب - 

127/0 - رضای  مشتری  ررفا  - 

819/0 تصویر و شهر  بان   - 512/0  بستار افب 

806/0 وفا اری مشتری  - 432/0  بستار افب 
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 برازش مدل  لی 

شم  ریمار رحاا ر 6گددام. رطابق  م ل  اارفاد   GOFدر بدرات  بداز  رمل نارل از ر تار  

شتتم     رتاظاتن ریاداد اشتتردان  ررغتدهاب پگهاد رد  ر ا ل ا گ  ینتفت   مرا    یارز  ادراک

داتت  آرم     بر  632/0یریتتاا  ررتتردب   ی اتتفاد   شتتهد  باظ     ی قادارب ررتتردب  بدابد با  

بدابد با   GOFبفد  اا . درظرتجر ر تار    812/0زاب رمل بدابد با  ررغتد پگهاد در د 2Rرتاظاتن ریمار  

از بداز  بستتار افب   716/0ریمار  35/0   15/0  01/0رحاات ر گددام   با ف ر بر اتر ریمار   716/0

 رمل نو  حراا  دارد. 
 

 : برازش مدل  لی پژوهش 6جدول 

 
 

  طفط در اا  ر ب شتم  ظفشترر اات . ادماد شتم   اراهر 2  شترل در شتم  آزرفد رفهفر  رمل

   ادماد اات  رستتد یتدا  ه اد نر رتاد ررغتدها اات  رگداتتفد ر ادلر از حایتل برا یتداا 

ااتتت . بداب   رمل زابدر د پگهاد ررغتدهاب بر ردبفط 2Rریمار   دهگم   ظرتتتاد دااد   هد در د

 بترترد باشتم ادا رب   ریتازاد    96/1  دمد از رستتد ریمار هد اات  نز  رستتد یتدا  ر گاداربفدد

1393). 

 

میانگی  مقا یر  

 اشترا ی

میانگی  مقا یر 
2R 

مقدار م یار  

GOF 

 نتی ه بررسی

 بداز  افب 716/0 812/0 632/0 مدل  لی
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 : مدل نهایی پژوهش )مدل مفهومی  ر حا   م نا اری( 2شکل 

  گیریبحث و نتی ه

اد بفد  ااتت . با  قادارب ررتتردا  باظ  شتتهد     اتتفاد  رابطرهمف از اان پک هش بدراتت   

 بد آد رؤثد دفارل   اتتتازراد شتتتهد  بداب بدراتتت  نگم ر  اشتتتار    1طفر نر دا لتگگه اد

ناگف اد   دان اانندد. رهم ااتترفاد   در اتتازراد ناگف  رخروف هابگد    ظردا  از بااستت ر 

 رحاتفن  قد     شتدن  اتفدآ رب را در اتهم بترتردان نر  ه آد از هسترگم  ررتردااد

 اتتتفاد     بد رؤثد دفارتل رطتال تر  (. بگتابداان اان1390ر شتتتن   ه رتاراد  ظجمبتر ظیتل از  دارظتم ا

  ه  در   بدرات  ظ فد   یتگ   را اان ررتردااد دامگا   از ااداد باظ  یتادرا  شتهد حستن

 راابر  بازار در باظ   اتفاد   شتهد  رث   حفظ ااجاد   در نر نوتمب هابرحدک درک بهرد

 .اا  ندد    ه  دارظم  ارد ز ظیش

شتتتم   نتفت   مرا  اراهر هاب نوتمبرحدک نر هستتترگم از اان حان  هاب پک هشقرراا

 قادارب   باظ    درظهاا     اتفاد   شتهد به فد بر رگجد ررتردب ریتاا شتم     ارز  ادراک

 

1 Dowling 
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  ارز   مرا  نتفت  نگگمر  بتاد نر ا و  از رطال ا  پک هش اان . ظرااجشتتفدر  ررتتردب

   یفا   اتتفاد   شتتهد   ااجاد بداب افب هابنگگم  بتگ پتش ررتتردب ریتتاا  شتتم   ادراک

قدد   درک رگحاتتدبر   گرتت تب  نگم  ر  هستترگم  ح اا  ررتتردب   درظهاا   قادارب هاشتتدن 

 دهم. یف  ظراد ر را بر برررد ببد  قادارباظ    شهد   دا  ظیش رهم  اف  تاز اه   ر شگ

 ررتردااد ظتازهاب نررا دربددارد. زراظ  ررتردب پگهاد   پتما ظتازهاب بر  مرا    ف ر تفت ن 

پ   فاهم داشتت . شتتاام برفاد گف  بهردان را  بداب   را در آظاد شتتفد   اتتفاد نهگ  رث    أرتن

باشم. اگد نتفت  ها ر آ ردد  مر  با بهردان نتفت  بداب آدااجاد ظاد  رث   ررردااد  قداهم

شتتم  با اظررارا   اب باشتتم نر  ب پس از ریااستتر نتفت  اراهرگفظرشتتم  بر ررتتردب بر مرا  اراهر

گددد. هدچر ا  رگااتت  ااتت   اتت   به فد ریتتاارش ر  فد بر اان ظرتجر بداتتم نر نتفت   مر

شتتفظم     د ر شتتم  ظتا رایتت اتتط  ادراک ررتتردااد از  مر  اقاااش اابم  از نتفت  درااق 

دهگتم  ق و  را ظتا بتر دااداد احر تال دارد در آاگتم   بداب دراتاقت   تمرتا  ردا  تر ظ تااگتم   اراهتر

گتدب ندد نر هد اظماز  باظ  یتادرا  ااداد طفر ظرتجران فاد ار دق     فیتتر ظ ااگم. بگابداان ر 

بد فرد  طفر رثال از نارنگاظ  آرااتتترر    ف نتفت  رطوف   مرا   فد را به فد ب خرتتتم  بر

شتتفد نر رحت  باظ    یفاهد قتاار  شتترتل    رگفلف ب ر ز باظرمارب  ااتترفاد  نگم اتت   ر 

ر  در اراهتر  دگفاد بتاظر  پتشبتاظت  یتتتادرا  را بترنهگتت  رث ت  ررتتتردب از بتاظت  اقاااش اتابتم   

ها  فا    رمار   ه دا  با  رگفلف ب در نهن  فد  اتتفر نگم   بتن  مرا  باظ  مرا  ررتتردب

 ااهل شفد   ه تن ارد  رگجد بر   اال بتررد ررردب بر اارفاد  رجمد از  مرا  اان باظ  گددد. 

( بد  اتفاد 161/0نتفت   مرا  ابا یتدا  رستتد بدابد با  (   4ا م ل  پک هش ظرتاد داد  ظرااج  

گتدد  أاتم ادار ر رفرد    شتتهد  باظ   أثتد رث     ر گادارب دارد. بگابداان قدیتتتر ا ل پک هش  

     (  د تمالستتته 2017(  هتتماات    ه رتاراد ا2020هتاب ا زنتاد   اتتتفهد انتر اان ظرتجتر بتا اتاقرتر

 ه رتاراد    (    فنو 1397(  ااداظ    حتا تتاد ا2013ه رتاراد  ا    1(  اِاتتترتاد2013ا   ه رتاراد

(  حان  از  أثتد رث     ر گادار 1387ظرااج د مالفظم   د مل  ااز اتتتفا    ( ه خفاظ  دارد. 1396ا

 فاد نتر  هت  رابطتر بتا ظرتااج پک هش رغتااد  دارد   ر    افاد نهگ  بد نتفتت   تمرتا  ااتتت 

   فد دارد.  اب د طدقر بتن اان د  ااز  اارمنل ندد رابطر

 

1 Stan 
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 نتر بتماد ر گتااتتت  رطوت  نگگتم. اانظ    داتم هااگتر  اتا نتفتت  ر گتاب بد قی   داتماراد

 نگگم. ررغتدظ   را  دامارب  مر   دانارزاد  مر  اا  دانبانتفت  ه ترتر نگگمگادراتدف

 گتدب ات تم بتگ ات    در پتش    مر  نتفت  ظست   اه ت  درک اقاااش رگرفربر ارز 

ر دق  شتم  اات . رحاتفن / مرا   فلتمنگگم  از  رهم دگفاد دارو نگگمگاد برراتدف  دام

شتم  ررتردب ادراک شتفد   ارز ر  اتگجتم   ا  رات اد با ررتردب  ه دا   شتم  ادراک ارز  رگرد

   نگمر  از  آظچر درااق  ادراک رحاتفل/  مر   بدااتا، از ررتردب نو  ارزااب  دهگمۀ ظرتاد

نهگت  ررتتردب از  اتتفاد   شتتهد  باظ  ااتت . از  بد  أثتدگکار دارو  دهم ر  از داتت  آظچر

را  هاآد غتدپفل    پفل  هاب  هااگر اقاااش را ررتردب رگاق   ا باشتگم باام دریتمد ر  رماداداان

 از بترتترد ا  از  دام رگاق  حایتتل نر نگمر  احستتا، ررتتردب یتتفر اان دهگم. در ناهش

 باشم.   أثتدگکار رجمد  دام بر ا   دغت  در  فاظمبگابداان ر  اا ؛  ب پددا ر  هابهااگر

( بد  اتفاد   شتهد  369/0شتم  ابا یتدا  رستتد بدابد با  ظرااج پک هش ظرتاد داد ارز  ادراک

گددد نتر اان ظرتجتر بتا  بتاظت   تأثتد رث ت    ر گتادارب دارد. بگتابداان قدیتتتتتر د   پک هش  تأاتتم ر 

ظتای        ه خفاظ  دارد.(  2016  اه رتاراد  پفل   ااا (    2020هتاب ا زنتاد   اتتتفهد ااتاقرتر

شتتم    فاظم بد ارز  ادراک( ظتا  ظرتتاد دادظم نر  اتتفاد   شتتهد  شتتدن  ر 1392اار ااتت اد 

نر  ه  رابطر با ظرااج پک هش حایتتد رغااد  دارد   ظرتتاد از   ررتتردب راتترفراد  أثتدگکار باشتتم

 رابطر د طدقر بتن اان ررغتدها اا . 

 رفقیت  شتدطپتش آد بر  اک      ف ر هااتازراد در رهم دفارل از   ور ررتردااد ریتاا 

نگم نر ررتتتردااد  اتتتطف  در اان زرتگر اشتتتار  ر  (1396ا   فنو    ه رارادها ااتتت . شتتتدن 

شتمد اظررارا رتاد  گفظاگفظ  از ریتاا    ظاریتاار  را ب م از هد  جدبر  مرا    بگابد رتااد بدآ رد  

ررتتردااد  ااتت   پااتن نر ریتتاا نگگم. هگاار اا درااق   مرا   راقفق اظررارا رتتاد   جدبر ر 

 شترااا رتاد اا   بد ظم ا  رات  اتفببر   نگگم رها را  مر  اا اان رحاتفل باام نر ر ریمظم

 ار  اط در ظتاز ررتردب رق  رحاتفل گم ریتاا گن ر  بتاد (1393ا  بدهاظ    ه رارادنگگم.  بتاد را

راال هسترگم    اتااد ررتردااد بر رگف  ایهارا  بتاد بر ظارایت  ررتردااد .اات   مر  اا رحاتفل با

 .شفدر  رگجد بر  ض تف ادر ار   شهد  اازراد ررردب ظاریاار  درظرتجر
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 دگفادبر   ررتردب از ریتاا  پتارمب دگفادادر اد بر ندد  بتاد  فادرطو   ر  اان   تتن در

 ظاد  اا احستا، نر ررتردبشتفد. هگاار ر  گدقرر درظرد اتازراد   شتهد   اتفاد بد ابریمرر

آد   بر ظست    ب نگم  ادر ادر  پتما آد از ااترفاد   از ب م  مر  اا ا  رحاتفل بر ظست   رث ر 

دهگم   بخش  فد در بد فرد با اراهر  ارراد دارد در رفرد  جار  ریتاا  اابماتازراد اقاااش ر 

اقاااش آ از  اتتازراد شتتم    بر شتتهد  اتتازراد  ارد اتت   اان  مر  با دااداد یتتح   نگم.

 زااد احر البر  ایتت  ریتتاار گم شتتفظم   مرا   اتتتوربر ررتتردااد نگم. بگابداان اگدن   ر 

ظرااج  نگگم. ر   دامارب رردر طفربر را اا  مر  ندد   رحاتتفل  فاهگم را  ردار  فد  دام

( بد  اتفاد   شتهد  باظ   أثتد  422/0پک هش ظرتاد داد ریتاا  ررتردب ابا یتدا  رستتد بدابد با  

  هتاباتاقرترگددد نتر اان ظرتجتر بتا رث ت    ر گتادارب دارد. بگتابداان قدیتتتتتر اتتتف  پک هش  تأاتتم ر 

پفر  (  ظ ار    غه 2013ا  ه راراد     (  د مالستتته 2017(  نتم   نتم ا2020ا زناد   اتتتفهد ا

  ( ه خفاظ  دارد.1395ا

 بداب رااااب زاادب   شفدر  ررردب   شدن  بوگمرم  بادث ااجاد ر اب  ررردب  قادارب

 ظرد از  اتتفصاتتازراد بر بداب را ره   آ رد.  قادارب ررتتردااد اثدا بر اررغاد ر  شتتدن 

راابر   اباارهاب  دانرهم از ار  نوتمب دارل ا  دگفاددارد   بر ه دا  بر   رفقیت  اتفدآ رب

 بازار  اتهم بان د باظ   بیاب  قادار  ررتردااد شتفد  چدانرر  رحستف  ر راز هابباظ  بداب

نر برفاظم  اتازظم. باظ  یتادرا  بداب اانر  قداهم را بترتردب راابر  هابراا    بترترد ردا  ا 

بر بهردان ظحف  قادارب ررتتردااد را رمادا  نگم بااستتر  برفاظم بر بهردان شتترل با ررتتردااد  فد 

از  ها را رایت  ظاا  دارد. بگابداانها را شتگااتاا  ندد    آدهاب آدار  اط داشترر   ظتازها    فااترر

 رایت  حفظ    ک   بداب ررتردب هابرطوفبت    ها فااترر نر اات  رهم لحاظ ااتردا کار 

 ار  ررتردااد نر  قادارببا اان.  شتفد درک درآرم رما   رگ   اان حفظ رگرفرآظاد بر داشترنظار

 در شتراف ر شتگ  راابر  اات   بازارهاب در رال  بوگمرم  ایتو  د وردد هابنگگم    تتن از

 دارد.   فد آد هابنگگم  بتگ پتش از را داظش

   شتم   مرا   ارز  ادراک نتفت  اتازراد    شتهد    اتفاد دهم نرر  ظرتاد رطال ر اان

دارظم.   باظرمارب یتتگ   ررتتردااد در حفظ  قادارب   ااجاد در ره   ظیش ررتتردااد  ریتتاا 

 یدقت    ا ر اد  پکادببداب رستوفلت  شتهد  ااجاد بر ار  اطا  اتازراد  ظردار ظرتاظر  ط ق
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 با نگم. ررتترداادر  ادر اد را ااجاداابل اطهدا   هابظرتتاظر از رگ    نر شتتفدرگجد ر  اتتازراد

     نگگمر  ررتخص  مرا   را اتازراد ظارو ف،  مرا  ارز    ها  نتفت ظرتاظر اان از ااترفاد  

 قادارب     ریتتاا  بر بان دب   اال نستت  نگگم  اتتازراد ا  از رث ر  نهگ   ار  چارچف 

  فّ   نگگم  اتتازراد    تتن هد  شتتهد     نر  اتتفادآظجاا  . از(1393بدهاظ    ه راراد  ادارظم  

رقرتار  شتتتتم بتر  فاظتمر    حتانم ااتتتت  اتتتتازرتاد نتر بد آد ااتتتت  ا ر تاد   هفابحتال

 ادر اد اقاااش پدامر   بادث   ر شن اازراظ   افاد   شهد  ررأثد اازد؛ را نگگمگادراتدف

 اتازد. بگابداان رهتا ر  آد رحاتفن   دام بداب را   زرتگر شتفدبر اتازراد ر  نگگمگادراتدف

 ظتا حضتتفرب   د وردد آد اتتازراد ار یاب   به فد بااه ت  بداب دارو  اتتازراد  هد  اتتفاد

 نو  ادر ار   نددد شتهد رگ رس در ره   ظیش شتفد  ر  رحستف  رااب  یتحگر در پاامار

 اا .   أثتدگکار ررردااد بد  قادارب دارد؛ درظرتجر نگگمگاد  مرا قداهم

( بد  قادارب 898/0باظ  ابا یتتدا  رستتتد بدابد با   شتتهد    ظرااج پک هش ظرتتاد داد  اتتفاد

رر مدب  پک هرتت    حیتیا  ااقرر اان از  ه  ح اا  درررتتردااد  أثتد رث     ر گادارب دارد.  

اان ظرتجر با  دارد.   فد رابطر  قادارب ررتتردااد  اتتفاد   شتتهد  باظ    بتن نر اظمداد   ظرتتاد

(   ال تماا    2018ا  ه راراد     (  نارافز2020(   اوستتفد ا2020ا زناد   اتتفهد ارطال ا  ظرااج  

 ه راراد     (  د مالسته 2013ا ه راراد    (  ااِتراد2014ا  ه راراد     (  گفر ظما ا2017نفهوهف ا

  باادب  (  1393(  بدهاظ    ه راراد ا1396ا  ه راراد       فنو (2011ا  1اشترتاق اارتاق ( 2013ا

(   د تمالفظتم   د تمل   1390ا ه رتاراد     (  بدادراد1392اتار ا(  ظتای     اتتت تاد 1392ا  ه رتاراد

دگفاد ا  الافب   فاد از  اتفاد   شتهد  باظ  بردهم نر ر ( ه خفاظ  دارد   ظرتاد ر 1387ا

  گتدب د وردد باظ  اارفاد  ندد.بازارااب  ررردک بداب اظماز  

اب ااتتت  نر رف   ااجاد   ااا رتاد ا   اتتتفاد نهگ  امر  گم از باظ   رؤثد دان  اتتتتور

ها  نر ررتردااد احستا، نگگم باظ  یتادرا  ظست   بر دااد باظ شتفد. زراظ هاب رخروف ر باظ 

شتفد را اب اتازراد در نهن  آظاد را بدطدف ظ اام  بادث ر    فاظم ظتازهابر رن ر بر بهردان   ر

گتدد. ااجاد یتتفر  اظحاتتارب شتترل ر ررتتردب  اا  ظماشتترر باشتتگم   اظجا  ر ارور با اتتازراد بر

نگگمگاد    راتدف در رث   نهگ  هاب داتتم  ماد  با نگگمگادراتدف نهن در رطوف  رفهفر 

 

1 Ishtiaq Ishaq 
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 قادارب ررردااد باظ  یادرا  ااداد ر  اقاااش     رفبد فردارب از شتهد  ظت  در بتن را ا

پتارمهاب د و  رطال ر حایتد  به فد پترت دد ررتردب   ر اب   جارب اات    اه ت  ار  از ددد. گ

 نگم.هاب ظاررهفد راظگم رمادا   افاد   شهد  باظ  را بد سرر ر  دان داراا رهم

دادد بر رماداد در زرتگر اه ت   اتفاد   شتهد  باظ    ظیش همف پک هش حایتد  آگاه  

 مرا     شت      احمهاب  ف ر ناظفد پک هش  آد در  قادارب ررتردااد اات . با  ف ر بر ظرااج

شتتتفد: بتا  ف تر بتر ااگرتر ظتتازهتا    آرتم  پترتتتگهتاد ر داتتت ررتتترداتاد هستتترگتم. لتکا بدر گتاب ظرتااج بتر

طفر رگرم نار گتدظم نر برنگم  شتت   رراظتار  را برهاب ررتتردااد با گکر زراد  غتتد ر  فااتترر

  دهگم؛  شتتم  از دام ررتتردااد   ریتتااررتتاد اظجاهاا  بداب اتتگجش نتفت   مرا  درکپت ااش

بفدد  اظحاتارب  ف ر بر با ررأاتفاظر دت    ظیص   بم د  أ تد بر ررتردااد اراهر گددد؛ مرا  ب 

 ظهاداگر بر را ا چگماد نر باام ظستتت   بهرد  مرا  اراهر   گداا رااب  ااداد  هگفز در  هاباظ 

دارظم   ااجاد رااب    بانا  ررتردب   ماد باز هم نتفتر ب   مرا  هدگفظر اراهر با شت     ظرتم  

رگااتت    ات     بانتفت  بخرتت  در  مرا  یتتد ر  دارد؛ رحاتتفن  باظر  گف  اتتالم  

   اظمندد   ررگااتتت  با ات   پددا ر  درااق  نتفتر  نگگم احستتتا، ررتتتردااد نر ابگفظربر

ریدر  در رفدم شفدر  داد   ررردااد بر نر هاا  دم   اات   اراهر شفد؛ بر بخش دامشتاد ریتاا 

اظمازب اتتسترم  را  گتدد؛   یتفر  یتادااظر نفشتش ررتردااد ررتره  رق   ه    در شتفد د ل

گتدب ررتتردااد  ه  رق  ا رهقا    ناهش ازدحا  ررتتردب ریابل با ر نار بستتتار  ال   ظفب 

بفد  ارا دم  ظرار  رهتس شتتت  ر بد   ماد ااتتتگاد   ررتتتردااظ  نر  فاتتت  هد ناررگم رراتتتمب   

 ن شتفد  از ناراا  آد نااترر اات   در  اا  ا  رااب  رث   ااجاد شتفد؛ یت راتاظ  ر  مر 

 ارز ب  پفاا پدرظگ   ظیش بر  ف ر بارداا  رستاال ارگتر  قدآاگم  مرا  آظهان  ستهتل شتفد؛ 

رااااا  ارزظم  بداب ررتردااد داراب    قادارب  با   ظفآ رب شتهد  ر اب  در ررتردب شتم  ادراک

حستتا  از طداق اررتازده    وق گتدد   در قفایتتل زراظ  رگااتت  اا هگاا  راتتتمد اررتاز بر  راظم  

هاب ا ر اد  بر ررتردب ریمارب ررتخص   اابل اراهر  ستهته  از طداق پتار  اا ااگردظ    ناظال

از  نر غال  ررتردااداطه  داد  شتفد. اان ارد  أثتد بستااا  در ادراک ررتردب دارد؛ با  ف ر بر اان

شتمد گهار دارظم   ات   ااجاد ازدحا  در شت   اات    ستهتل قدآاگمها در  مرا  باظ   ر طل

بستار الاار  اا    ا  بازظادب در اان  افص ید ر  دارد.   فد ا  با ر در ش    ه   
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 فاظم  گفا  بر ررتردااد در بم   ر د بر شت  ر   هماا  بر ات   با ر یتحت  ر راهگ اا    پاات 

 باظ  یتادرا  رماداد نوتر بر  ها   ازدحا     ت  در د شت  ر را براهم؛نارببستتارب از اشتر ا  

 بر ظ ااگم   ا ااجاد باظ  به فد شتهد    گتدبپااش  اظماز    ه  را شتفد اتتستر  ر   فیتتر

ظتد ب   نتفت    أرتن نگردل قد      ور: بازارااب   از هاب باظ ق الت  نوتر اتتازبه اهگگ

 شتدن  به فد حستن شتهد  رااتراب نست     ... در  نارهاب نست  م ان ااتردا کب اظستاظ  

رر دنا  ررتتردااد  بر  اتتفادب  ف  شتتگااتتاظمد بد را هاارتتادبازارااب   ه  رماداد بپددازد  

 راتاظم؛ ه چگتن اارب  فاهم باظ  بر ادر ار قاااگم   طفربر اابم  قادارب اقاااش اگد زادا نگگم؛

   ریتتتاا  بد پدهتا نگگم  زادا رستتتریت اً دهگتم ر  ناهش را باظ  ادر تار هاا  نرق تالتت  از

  أثتد رگف  ح  را هاآد رگاق  درازرم  در   داشتترر  أثتد رگف  آ   ق و    ررتتردااد  قادارب

دگفاد ا  راا  راابر     با  ف ر بر ظتاز ررتتردااد   ف ر بترتترد بر  مرا  آظهان بردهم؛ ر  ادار

ااجاد شهد  در اان زرتگر الاار  اا  درظرتجر  فا ر ادطاب یفحر ناربدب ااگردظر  بداب ررردااد 

اب از  قادارب آظاد   ستهتل     وت  گددد؛ اتابیر بوگمرم  حستا  ررتردااد در باظ  یتادرا  ظرتاظر

باظ  یتادرا  اات   ادطاب اررتازا  ررگف     ستهته   اک  رف   ریتاا     قادارب بترترد    بر

 نگم.آظاد  فاهم شم نر رگاق  بوگمرم  باظ  را ظتا قداهم ر 

هاب اتازراد در ررتابر هاباظجا  پک هش باشتفد بداان  بر پک هرتاداد آ   پترتگهاد ر ده   

آزرفد  را پک هش اان هابپکادب ااقرررتااد    تم نرتتفر  هابااتتراد اتتااد مرا      فلتمب  

  دنا  هاب داادب نر پترتااگم  اتفاد   شتهد  باظ  هسترگم  ااترفاد  نگگم.ظ ااگم   ظتا  از اتاز  

نگگم  در ها ردا  ر ر یتفر  اتگر    حضتفرب بر باظ اان پک هش بترترد بد ررتردااظ  اات  نر بر

هتاب آ    پک هش ررتتتابه  در رفرد  قتادارب ررتتترداتاد در رحت  بتاظرتمارب الررد ظتر   پک هش

نگگتم  در حفز  بتاظرتمارب الررد ظتر  ر رن ااتتت  بتا دفارتل  یتتتفر  پتکادد  زادا دفارتل   تتن

     . در اان پک هش ررفا   باشم شم  ا بدر
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Abstract 

 

The present study is applied in terms of purpose and descriptive–survey in nature. 

Data were collected using a standard questionnaire. The statistical population 

consisted of customers of Bank Saderat branches in Isfahan. Based on the Morgan 

table, a sample size of 384 respondents was determined. The content validity of the 

questionnaire was confirmed through expert judgment, and convergent and 

discriminant validity were also verified. Reliability was confirmed using factor 

loadings, Cronbach’s alpha coefficients, and composite reliability (α = 0.83). 

To test the research hypotheses and analyze the data, Structural Equation Modeling 

(SEM) was employed using SmartPLS software. The findings indicate that service 

quality (β = 0.161), perceived value (β = 0.369), and customer satisfaction (β = 

0.422) have a positive and significant effect on the bank’s image and reputation. 

Furthermore, bank image and reputation have a positive and significant impact on 

customer loyalty (β = 0.898). 

The novelty of this research lies in emphasizing the role of bank image and 

reputation and their influencing factors—service quality, perceived value, and 

customer satisfaction—as predictors of customer loyalty, which ultimately 

contributes to increasing financial revenues in the long term. Considering that banks 

in the country often provide similar services, managers can achieve a valuable 

competitive advantage by creating and strengthening the bank’s image and 

reputation, thereby distinguishing their services from competitors and ensuring the 

bank’s long-term financial benefits. 

Keywords: Perceived Value, Corporate Image and Reputation, Customer 

Satisfaction, Service Quality, Customer Loyalty. 
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