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رابطه با مشتری بر رضایت، مداری و کیفیت مشتری تأثیربررسی 

  تبلیغات شفاهی مشتریان وفاداری و
 )مطالعه موردی: بانک پارسیان(

 3عادل مرید صداقت ،2حسین معینی ،1یسلجوق حسین زاده محمد جواد
 

 چکیده
محققان بسیاری بر نق  کلیدی کارکنان مرتبط با مشتری يا کارکنان خط مقودم در موفقیوت   

خودماتی مثول رضوايت     یهوا  اند. نتايج و پیامدهای مثبت برای سوازمان  کرده دیخدماتی تأک یها سازمان
از تعامل شخصوی بوین کارکنوان     توانند یم یتوجه طور قابل مشتری، وفاداری و تبلیغات شفاهی مثبت به

منود نیوز، کسوب و حفوظ     ارائه دهنده خدمات و مشتريان تأثیر بپذيرد. اهدا  استراتژی بازاريوابی رابطوه  
 ست.اارزش  بامشتريان 

در اين تحقیق تلاش شده است تا به بررسی تأثیر مشتری مداری و کیفیت رابطه با مشتری بر رضوايت،  
وفاداری و تبلیغات شفاهی مشتريان بانک پارسیان شهر تهران پرداخته شود. اين پوژوه  از نظور هود     

حقیق و بوه دسوت آوردن   ت یها هیپیمايشی است. جهت آزمون فرض -کاربردی و از نظر ماهیت توصیفی
 افزار لیزرل و مدل تحلیل مسیر استفاده شده است. نتايج از نرم
طور مثبتوی بور    آمده از آزمون فرضیات اين پژوه  نشان داد که مشتری مداری کارکنان به دست نتايج به

بطوه بوا   کیفیت رابطه با مشتری، رضايت مشتری و وفاداری مشتريان بانک پارسیان تأثیر دارد. کیفیوت را 
طوور   طور مثبتی بر رضايت مشتری و تبلیغات شفاهی مشتری تأثیر دارد. رضوايت مشوتری بوه    مشتری به

طوور مثبتوی بور     مثبتی بر وفاداری مشتری و تبلیغات شفاهی مشتری تأثیر دارد. وفاداری مشتری نیوز بوه  
 تبلیغات شفاهی مشتری تأثیر دارد.

 

، رضبایت مشبتری، وفباداری مشبتری،     ، کیفیت رابطبه یمدار ی: مشترواژگان کلیدی

 تبلیغات شفاهی.
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 مقدمه .1

در موفقیت  3محققان بسیاری بر نق  کلیدی کارکنان مرتبط با مشتری يا کارکنان خط مقدم
خدماتی مثل  یها سازمان. نتايج و پیامدهای مثبت برای اند کرده دیتأکخدماتی  یها سازمان

از تعامل شخصی  توانند یم یتوجه قابل طور به 6و تبلیغات شفاهی مثبت رضايت مشتری، وفاداری
مند نیز، بپذيرد. اهدا  استراتژی بازاريابی رابطه تأثیربین کارکنان ارائه دهنده خدمات و مشتريان 

 (.Macintosh,2007:150) است باارزشکسب و حفظ مشتريان 
یت يک خدمت به دلیل ماهیت ناملموس و تعاملی خدمات، مشتريان هنگام قضاوت درباره کیف

، مشتری مداری جهیدرنت. کنند یماغلب بر رفتار کارکنان ارائه دهنده خدمات تمرکز و توجه 

-Hennig) استخدماتی  یها سازمانکارکنان عامل مهمی برای موفقیت 

Thurau,2004:460.)  که  يیها سازمانبازاريابی نیز ذکر شده است  یها هينظرهمچنین در
نسبت  کنند یم گرا( متمرکزرفتار در يک شیوه مشتری) انيمشترخود را بر نیازهای  های فعالیت
 (.Hennig-Thurau,2004:461) ديگر عملکرد بهتری دارند یها سازمانبه 

تمام مردم در  تقريبااکه  در اقتصاد کشور است اثرگذاربخشی مهم و نظام بانکی ايران به عنوان 
رضايت  جلب وخدمات  ارائهنیازمند بهبود مداوم در نحوه  ارتباط و تعامل با آن هستند؛ لذا

 ، ضرورت توجه به مقولهمختلف خصوصی یها بانکحضور  با افزاي خود است مشتريان 
 یها سازمان. با توجه به افزاي  نق  شودمی ی  از پی  آشکارب مندی مشتريانرضايت تیبااهم
بايد با  ها بانکرقابتی،  یها عرصهاقتصادی و اهمیت کیفیت خدمات در  یها عرصهدماتی در خ

رضايت رويکردی استراتژيک و پويا به مديريت کیفیت خدمات بنگرد و درك واضحی از وضعیت 
ی خصوصی کشور، ها بانک نيتر بزرگبانک پارسیان به عنوان يکی از  د.مشتريان داشته باش
آمدن به سطح مطلوبی که در برنامه راهبردی بانک به آن اشاره  نائلفعلی و  برای حفظ وضعیت

يی برای بهبود رضايتمندی مشتريان و افزاي  وفاداری و تعهد ها برنامهشده است؛ نیازمند تدوين 
 .دينما یمباشند بسیار مهم جلوه  مؤثرمتغیرهايی که بر اين موارد  آنان است؛ لذا بررسی

به شیوه کمی و با روش تجزيه و تحلیل معادلات  تاکنونآنچه بیان شد و ازآنجاکه  بنا بر
ساختاری، در بانک پارسیان تحقیقی در اين زمینه صورت نگرفته است؛ هد  اصلی پژوه  

تبلیغات  و کیفیت رابطه با مشتری بر رضايت، وفاداری و یمدار یمشتر تأثیرحاضر بررسی 
ی علمی مورد ا وهیش؛ تا اهمیت متغیرهای مطرح شده به استرسیان در بانک پا شفاهی مشتريان

ی آتی بانک مورد مطالعه به عنوان منبعی ها یاستراتژتحقیق و بررسی قرار گرفته و در تدوين 
 مفید مورد استفاده قرار گیرد.
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5 Positive Word-of-Mouth 
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 ادبیات تحقیق .2

 مداری( مشتری 1-1

که تعاريف مختلفی از مشتری مداری  دهد یمنشان  نظرانبررسی تحقیقات و مطالعات صاحب 
 صورت گرفته است. در زير به برخی از اين تعاريف اشاره شده است:

از اطلاعات درباره مشتريان در سطح  استفادهو  5، تسهیمیآور جمععبارت است از مداری مشتری 
به عنوان بخ  و بعُدی از  يیگرا یمشترسازمان و اقدامات هماهنگ بر مبنای اين اطلاعات. 

بدون توجه مشتريان )، بر اهمیت تعیین و پرداختن به نیازها و ترجیحات خريداران و يیبازار گرا
 (.Rapp et al,2010:1231دارد ) دیتأک( يیبازار گرابه ابعاد ديگر 

در کارکنان به برآورده نمودن نیازهای مشتريان  گراي عبارت است از تمايل يا  يیگرا یمشتر
 (.Lee et al,2013:408خود )بافت وظايف شغلی 
از باورها که به علائق و  یا مجموعهرا به صورت  مداری( مشتری 7774) 1ديشپند و همکاران

و منافع مشتری را نسبت به ساير ذينفعان نظیر  دهد یمنیازهای مشتری اولويت و ارجحیت 
کردند )يزدانی و ، تعريف دهد یمصاحبان سازمان، مديران و کارکنان در صدر قرار 

 (.65:7470،همکاران
 یطور به، دهد یمرا در اولويت قرار  مشتریاز باورهاست که منافع  یا مجموعهمشتری مداری 

و همه  ردیگ یممانند مالکان، مديران و کارکنان در اولويت بعدی قرار  نفعانيذمنافع ساير  که
نیز برآورده  نفعانيذدت سودآور باشد تا منافع ساير به خاطر اين است که سازمان در درازم ها نيا

 (.9:7491رجوعی،شود )
است برای جلب رضايت  9یچند کارکرد های فعالیت و ندهايفرااز  یا مجموعهمشتری مداری 

 (.Hajjat,2002:429نیازها )مشتری از طريق ارزيابی مستمر 
 
 ها و کارکنان مشتری مدار سازمان یها یژگیو (1-2

 از: اند عبارتداشته باشد  بايدکه يک سازمان مشتری مدار  يیها یژگيو یطورکل به
 درك کرده باشد. یبه خوبرا  مشتریهر عضوی از آن مفهوم مشتری مداری و رضايت  -7
 ل نمايد.صحیح عم طور به -2
 جامع درك کرده باشد. طور بهمفهوم خدمات را  -4
عبدالهیان و کند )دقیق و در اسرع وقت رفع  طور بهشکايت و اشکالات وارده را  -3

 (.53:7470فروزنده،

                                                           
6 Sharing 

7 Deshpande et al 
8 Cross-Functional 
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 یها یژگيومديران مشتری مدار بدون کارکنان مشتری مدار موفق نخواهند بود و کارکنانی که 
 ذيل را داشته باشند در زمره کارکنان مشتری مدار قرار دارند:

 و مردم را دوست دارند. دارند مردم -7
 .گیرند میرا همیشه جانب مشتری  -2
 .دهند میمشتری پاسخ مناسب  سؤالاتبه  -4
 .دهند میمشتری خوب گوش  های حر به  -3
 هستند. صحبت خوشو  پوش شیک -6
 ظاهر و باطنی آراسته و وارسته دارند. -5
 .دهند میخود را به جای مشتری قرار  -1
 ه خدمات هستند تا سود شخصی.ئبیشتر به فکر ارا -9
 .کنند میاز حد انتظار مشتری برايشان کار همیشه بیشتر  -7
 .نمايند میبا مشتری همانند میهمان خود رفتار  -70
 .دهند میکه مردم و مشتريان را در اولويت قرار  نشانگر اين است ها آنرفتار  -77

با چنین ديدگاهی کارکنان مشتری مدار، مديران مشتری مدار و سازمان مشتری مداری 
و مسئولیت خود را نسبت  وظیفه هر کدامی که اگر طور بهپیوستاری از خدمت به مشتری هستند 

و به کاه  رضايت مشتريان  خورد میبه مشتری به درستی انجام ندهند فرآيند خدمت لطمه 
 (.56:7470ن و فروزنده،عبدالهیاانجامد ) می

 
 رضایت مشتری( 1-3

ادراك وی از عملکرد  درنتیجهاز احساس مطلوب مشتری که  استرضايت مشتری عبارت 
 Liang and) ديآ می به وجودمتناسب محصول يا خدمت با انتظارات وی 

Zhang,2012:155.) 
که در هر فرد پس از استفاده از کالا يا دريافت خدمات ايجاد  استرضايت احساس مثبتی 

. اگر کالا و خدمات دريافت شده از جانب مشتری، انتظارات او را برآورده سازد، در او شود می
. در صورتی که سطح خدمت و کالا بالاتر از سطح انتظارات شود میاحساس رضايت ايجاد 

 (.50:7470عبدالهیان و فروزنده،شد )هد منجر خوا اش نارضايتیمشتری باشد، به 
 
 اهمیت رضایت مشتری( 1-4

بزرگ و موفق دنیا، مشتری محور و اصل تمام عملیات است.  های سازمانيا  ها بنگاهامروزه در 
در  "راضی  ای اندازه"برابر مشتريان تا  5/2 "راضی  کاملاا"که مشتريان  دهند میآمارها نشان 
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برابر مشتريان تا  71 "راضی  کاملاا"سهیم هستند. همچنین، مشتريان  ها سازمانايجاد درآمد 
راضی  کاملاا"مشتريان  آنچهسهم دارند. نسبت به  ها سازماندر ايجاد درآمد  "ناراضی  ای اندازه"
برابر  9/7درآمد را با نرخی معادل  "ناراضی  کاملاا"، مشتريان افزايند می ها سازمانبه درآمد  "

 (.75:7499مهرداد،د )دهن میکاه  
 دلايل ديگری بر اهمیت مشتری هستند: دهنده نشانعلاوه بر موارد ياد شده، آمارهای زير 

  برابر حفظ يک مشتری قديمی است. 77تا  6هزينه جذب يک مشتری جديد بین 

  مشتری ديگر است. 700ضرر و زيان از دست دادن يک مشتری، در حکم فرار 

 های بعدی سازمان است. تمام موفقیت رضايتمندی مشتری، پی  شرط 

 ترين اولويت مديريت در مقابل اهدا  ديگر چون سودآوری،  رضايتمندی مشتری، مهم
 سهم بیشتر بازار، توسعه خدمات و مانند آن است.

. لوذا شناسوايی،   شوود محسووب موی   حوور اصولی فلسوفه وجوودی سوازمان     بنابراين مشوتری، م 
حصوول رضوايتمندی مشوتری از     نهايتااو  ها آنو انتظارات  مشتريان، شناخت نیازها بندی اولويت
 (.27:7492محمدی،رود ) میهر سازمان به شمار  های فعالیتاهم 
 
 ( تعریف و مفهوم وفاداری1-5

و مداومِ يک  باثباتوفاداری عبارت است از تعهد عمیق قوی ايجاد شده برای خريد مجدد 
بازاريابی  های تلاشموقعیتی و  تأثیراتح داده شده در آينده، در حالی که محصول يا خدمت ترجی

-Alدارد )رقبا برای تغییر استفاده مشتری به سوی يک محصول يا خدمت ديگر وجود 

Havari,2011:350.) 
تر نسبت به يک شرکت يا يک علامت تجواری در مقايسوه بوا ديگور      وفاداری، از نگرش مطلوب

(. Palmer,2001:125شوود )  تجاری و تکرار رفتار خريود حاصول موی    های علامتو  ها شرکت
حفظ تعهد عمیق مشتری به خريد مجدد يا انتخاب مجدد محصول يوا خودمات از يوک برنود يوا      

فاداری است، البته با قبول اين وضوعیت کوه توأثیرات    و  طور مستمر در آينده شرکت و انجام آن به
شوود  توانود باعوث تغییور در رفتوار مشوتری       بی، به صورت بالقوه میهای بازاريا و تلاش موقعیتی

(Oliver,1997:22 .)باشود.   خريدهای مجدد مشوتريان مربووط موی     وفاداری به برند به اصولاا
بنوابراين  ؛ دهنده رضايت آنی مشتريان از برند باشود  هرحال، خريد مجدد ممکن است تنها نشان به

به وفاداری رفتاری توسعه داده شده است. وفاداری رفتاری به و هم   مفهوم وفاداری هم به نگرش
رسود کوه وفواداری     خواهند کرد؛ به نظر می از همین برند خريد مجدداامشتريان   اين معناست که

مشوتريان   یرجحوان دهو  دهنوده تعهود    تر است و نشان نسبت به وفاداری رفتاری با دوام  نگرشی
 شود. از يک برند مشاهده می فردی حصربهمن های ارزشباشد و زمانی است که  می
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تجواری ويوژه     وفاداری مشتری، هد  نهايی و غايی شرکتی است که دارای محصولی با علامت
است. اولويت يا ترجیح خريد يک مارك ويژه در يک قفسه محصول توسط مشتری، وفاداری بوه  

طورح و ترکیوب    هوا  آن  بوه اند که مارك تجاری موورد نظرشوان    مارك نام دارد. مشتريان دريافته
ادراك مشتری پايه  نيا کند. می  سطوحی از کیفیت با قیمت مناسب عرضه یدارا محصولی سالم،

آزمايشی محصوولی را بوا    طور بهمشتريان در آغاز،  شود. و اساسی برای تکرار خريدهای جديد می
کنند و پس از رضوايت از آن بوه تکورار و اداموه خريود هموان        علامت تجاری ويژه خريداری می
وفاداران به  به آن محصول آشنا و مطمئن هستند. رايز شوند، علامت تجاری يا مارك متمايل می

تر برای يک مارك به دادن پول بیش مارك متعهد هستند،  نسبت به دارند: نیچن نيامارك تفکری 
جووانمرد و  کننود )  مارك موردنظر را به ديگران توصویه موی   دارند،  تمايل ها ماركنسبت به ديگر 
 (.249:7499سلطان زاده،

 
 ( مزایای وفاداری1-6

داری را به عنوان موارد زير مزايای وفا "وفاداری  تأثیر"( در کتاب خود به نام 7775) 7ريچلد

 :کند یم بیان

. هرچه يک مشتری به استو تجمعی  بلندمدتمزايای وفاداری مشتری سود مداوم.  -1

 سود بیشتری از آن مشتری به دست آورد. تواند یمری به شرکت وفادار باشد شرکت تمدت بیش

زيادی را برای  یها یگذار هيسرما ها شرکتمؤسسات و بازاریابی.  یها نهیهزکاهش  -2

حذ   ها نهيهز، مثل تبلیغات. برای مشتريان وفادار اين دهند میجذب مشتريان جديد انجام 
 .رسد میيا به حداقل  شود می

مشتری در طول زمان  های هزينهمخارج و  افزایش رشد درآمد سرانه مشتری. -3

با خط  ماند میمکرر در يک هتل باقی  طور بهکه  ای کننده مصر . برای مثال يابد میافزاي  
 مهمانی. های اتاق، مثلاا خريدهای هديه و شود میمحصول هتل بیشتر آشنا 

نیازی نیست که برای يک مشتری وفادار، منشی زمان خود  عملیاتی. های هزینهکاهش  -4

را  ها آنبه کامپیوتر کند. آشنايی مشتريان وفادار با محصولات شرکت  ها دادهرا صر  وارد کردن 
و بنابراين هزينه خدمت دهی کاه   کند میدمات، کمتر وابسته به کارکنان برای اطلاعات و خ

 .يابد می

مشتريان راضی شرکت را به دوستان و ديگران توصیه  .70افزایش مشتریان ارجاعی -5

 .است. توصیه کردن يا ارجاع دادن منبع مهم کسب مشتريان جديد کنند می

                                                           
9 Reichheld 
10 Referral 
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 ای يگانهمشتريان وفادار به نام تجاری به دلیل اينکه برخی ارزش واحد و  افزایش قیمت. -6

آن را ارائه دهد حاضر  تواند نمیکه نام تجاری جايگزين ديگری  کنند میدر آن نام تجاری درك 
 .باشند میبه پرداخت قیمت بالاتر 

، شوند میتر به يک نام تجاری وفادار کنندگان مصر که  طور همان ایجاد مزیت رقابتی. -7

در طول  ها آننیازهای  یبه دلیل ارضا تواند می. شرکت شوند میقیمت کمتر حساس   يافزابه 
 (.Tepeci,1999:224کند )رقابت يک تمايز قیمت را حفظ 

 
 دهان به دهانشفاهی یا تبلیغات ( 1-7

 بستگان و همکاران دوستان، مشتری يک که ای اندازه از است عبارت دهان به دهان تبلیغات
 با. کند می آگاه و مطلع است کرده ايجاد را رضايت از خاصی سطح که ای حادثه يک از را خود
 و شکل که کنند می اشاره محققان برخی دهان، به دهان تبلیغات و رضايت بین رابطه به توجه
 (7770) 77همکاران و هارت. باشد متفاوت رضايت مختلف سطوح در است ممکن رابطه اين نوع
 که هايی آن و گويند می نفر 77 به حدوداا آن درباره دارند بدی تجربیات که مشتريانی دارند عقیده

 که است داده گزارش 72فورچون مجله اين بر علاوه. گويند می نفر 5 به فقط دارند خوبی تجربیات
 موضوع اين تفسیرهای از يکی. گويند می نفر 9 به را خود مثبت تجربه افراد داده نشان تحقیقات
 که شود می گفته گونه اين. است شده ارائه منفی و مثبت حوادث 74نامتقارن تأثیرات تئوری توسط
 مثبت حوادث به نسبت تری قوی پاسخ احتمالاا منفی حوادث ،(منفی تعصبخاص ) شرايط تحت
 منفی عواطف و احساسات که است اين( 7777) 73تیلور نظر طبق آن دلیل يک. کنند می ايجاد
 اين فرد برای طورکلی به. نیست گونه اين مثبت احساسات اما است انجام برای اقدامی دهنده نشان
دهد  پاسخ منفی محیط يک به مثبت محیط يک به نسبت که است تر مهم
(Soderlund,1998:172.) 
 مثبت حوادث( مثبت تعصبديگر ) خاص شرايط تحت که دارد وجود نیز دلايلی حال هر به

 مشتريان بردند پی (7711) 76و لت هلمز. کنند می ايجاد تری قوی پاسخ منفی حوادث به نسبت
 منتقل ديگران به بیشتر را خود احساسات منفی باتجربه مشتريان به نسبت مثبت تجربیات با
 مؤثرتری و صحیح طور به مثبت و مطلوب موارد که است اين دلايل ترين مهم از يکی. کنند می

 Fornell andشوند ) می پردازش انسان شناختی و ادراکی ساختارهای توسط

Westbrook,1984:70.) 

                                                           
11 Hart et al 
12 Fortune 

13 Asymmetrical Effects 

14 Taylor 
15 Holmes and Let 
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 تا دارند مثبت امور تفسیر برای کلی تمايل افراد اکثر که شود می بحث گونه اين اين بر علاوه
 مثبت حادثه معرض در که کسانیراضی ) مشتريان گفت توان می بنابراين. منفی امور برای

 منتقل را خود تجربیات بیشتری احتمال به طورکلی به ناراضی مشتريان به نسبت (اند قرارگرفته
 (.Soderlund,1998:173کنند ) می
 ديگر، افراد به خدمت دهنده ارائه پیشنهاد و توصیه به ويژه دهان به دهان توصیه مورد در
  گونه اين
 رابطه خدمت دهنده ارائه شرکت با خواهند می عاطفی دلايل به که مشتريانی که گفت توان می
( دهان به دهان توصیهزمینه ) اين در توجهی قابل های تلاش زياد احتمال به کنند حفظ را خود
 به دهان توصیه بر وفاداری تأثیر از مشابه طور به (2006) 75همکاران و براون .داد خواهند انجام
 از تابعی مشارکتی رفتار چنین که رسد می نظر به گونه اين ،طورکلی به. اند کرده حمايت دهان

 به دهان توصیه قصد در افزاي  موجب وفاداری در افزاي  بنابراين،. است مشتريان وفاداری
 (.Sweeney and Swait,2008:183شود ) می دهان

 

 مدل و فرضیات تحقیق .3

در شکل  است( 2001) 71مکینتاش مدل بر مبنای( که 7)شکل  قیتحق یمدل و چارچوب مفهوم
بور   یرابطه بوا مشوتر   تیفیو ک یمدار یمشتر تأثیر یبه بررس شده است. اين مدلنشان داده  7

 پرداخته است. انيمشتر یشفاه غاتیو تبل یوفادار ت،يرضا
 

 
 

 (Macintosh,2007) قیتحق ی: مدل و چارچوب مفهوم7شکل 
 

 

                                                           
16 Brown et al 
17 Macintosh 
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 :از اند عبارتبر مبنای مدل تحقیق  نیز تحقیق اينفرضیات 
 دارد. تأثیر یرابطه با مشتر تیفیبر ک یمثبت طور بهکارکنان  یمدار یمشتر -7
 دارد. تأثیر یمشتر تيبر رضا یمثبت طور بهکارکنان  یمدار یمشتر -2
 دارد. تأثیر یمشتر یبر وفادار یمثبت طور بهکارکنان  یمدار یمشتر -4
 دارد. تأثیر یمشتر تيبر رضا یمثبت طور به یرابطه با مشتر تیفیک -3
 دارد. تأثیر یمشتر یشفاه غاتیبر تبل یمثبت طور به یرابطه با مشتر تیفیک -6
 دارد. تأثیر یمشتر یبر وفادار یمثبت طور به یمشتر تيرضا -5
 دارد. تأثیر یمشتر یشفاه غاتیبر تبل یمثبت طور به یمشتر تيرضا -1
 دارد. تأثیر یمشتر یشفاه غاتیبر تبل یمثبت طور به یمشتر یوفادار -9

 
 تحقیق روش .4

و  یمودار  یمشوتر  ریتوأث با توجه به اينکه در اين تحقیق سعی بر آن است تا به بررسی و ارزيابی 
پرداختوه  بانک پارسویان   انيمشتر یشفاه غاتیو تبل یوفادار ت،يبر رضا یرابطه با مشتر تیفیک

پیمايشوی   -شود لذا اين تحقیق از لحاظ هد  کاربردی و از لحاظ روش تحقیق از نوع توصویفی 
تعوداد   .استبانک کشاورزی شهر تهران  اني. جامعه آماری در اين تحقیق شامل کلیه مشتراست

بوه  نفور   493جدول مورگان با توجه به نامحدود بودن جامعه آماری، با استفاده از  حجم نمونه نیز
ی اسوتاندارد  هوا  پرسشنامهمبتنی بر  ی تحقیق از ابزار پرسشنامهها داده یآور جمعآمد. برای  دست

پايايی ابزار تحقیق نیز با شد. تأيید  نظر صاحبروايی پرسشنامه توسط اساتید استفاده شد. خارجی 
ر مرحلوه  ضوريب آلفوا بورای کول پرسشونامه د     استفاده از آلفای کرونبا  مورد آزمون قرار گرفت. 

که نشان از پايايی مناسب و بوالای ابوزار   به دست آمد  07765و در مرحله نهايی  07773آزمايشی 
 استفاده شده است.تحلیل مسیر تحقیق دارد. به منظور بررسی فرضیات تحقیق نیز از مدل 

 
 آزمون فرضیات تحقیق .5

پوردازيم.  مطرح شده از طريق مدل تحلیل مسیر می های یهفرضدر اين بخ  به بررسی و آزمون 
از روابوط شوناخته شوده بوین      ای مجموعوه ، تخمین مدل بوا  ها داده آوری جمعبعد از بیان مدل و 

 هوای  مودل های مسیر به عنوان توسوعه منطقوی   . مدلشود میشده شروع  گیری اندازهمتغیرهای 
ی با متغیرهای مشاهده شده چندگانه را هاي مدلتحلیل مسیر نیز  هرچند. استچندگانه  رگرسیونی
اما در آن امکان وجود هر تعداد متغیر مستقل و وابسته و هر تعوداد معادلوه وجوود     شود میشامل 

. برای گیرد میدارد. در خروجی نمودار معناداری کلیه ضرايب و پارامترهای مدل مورد آزمون قرار 
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باشد. نتايج  تر کوچک -7775يا از  تر بزرگ 7775ايد از معنادار بودن يک ضريب، اعداد معناداری ب
 آمده است. 2و  7مدل تحلیل مسیر و معناداری ضرايب مسیر در شکل 

 

 
 

 ضرايب استاندارد() مسیر: مدل تحلیل 7 شکل

 

 
 

 ضرايب معناداری() مسیر: مدل تحلیل 2 شکل
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جداولی به شکل زير ارائوه گرديوده   در ادامه برای نماي  بهتر روابط و ضرايب پارامترهای مدل، 
 است.
 

 یرمستقیم و اثرات کل متغیرهای مستقل و وابستهغ : محاسبه اثرات مستقیم و7جدول 

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم به() وابستهمتغیر  از() مستقلمتغیر 

 مشتری مداری

 0792 - 0792 کیفیت رابطه

 0756 0744 0742 رضايت مشتری

 0752 0729 0743 مشتریوفاداری 

 0750 0750 - تبلیغات شفاهی

 کیفیت رابطه

 0730 - 0730 رضايت مشتری

 0779 0779 - وفاداری مشتری

 0747 0727 0770 تبلیغات شفاهی

 رضایت مشتری
 0733 - 0733 وفاداری مشتری

 0762 0723 0729 تبلیغات شفاهی

 0766 - 0766 تبلیغات شفاهی وفاداری مشتری
 

( بور روی  0792کل )(، در بین متغیرها، مشتری مداری دارای بالاترين اثر 7فوق )بر اساس جدول 
متغیور مشوتری    همتغیر کیفیت رابطه با مشتری است. از طرفی بالاترين اثر غیرمستقیم مربوط بو 

 .است 0750مداری بر روی متغیر تبلیغات شفاهی با ضريب اثر 
 

 تأيید يا رد فرضیات(معناداری ): نتايج ضرايب استاندارد و اعداد 2جدول 

 به از
ضریب 

 استانداردشده
 اعداد معناداری

(t values) 

 تأیید یا 

 رد فرضیه

 تأيید 29746 0792 کیفیت رابطه مشتری مداری
 تأيید 3714 0742 رضايت مشتری مشتری مداری
 تأيید 9774 0743 وفاداری مشتری مشتری مداری
 تأيید 5777 0730 رضايت مشتری کیفیت رابطه
 تأيید 2733 0770 تبلیغات شفاهی کیفیت رابطه

 تأيید 7724 0733 وفاداری مشتری رضايت مشتری

 تأيید 5745 0729 تبلیغات شفاهی رضايت مشتری
 تأيید 74796 0766 تبلیغات شفاهی وفاداری مشتری
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ضرايب استاندارد برای کلیه فرضویات تحقیوق، اعوداد     شود میمشاهده  2که در جدول  طور همان
 .شود می تأيید تحقیق( را داشته و بنابراين کلیه فرضیات 7775از بیشتر لازم )معناداری 

 

 نتایج نیکوئی برازش مدل .6

 قورار  موا  اختیوار  در متنوی  قسومت  در مودل  بورازش  برای را مختلفی ایهشاخص لیزرل افزار نرم
 موا  کوه  هستند شاخص 40 بر بالغ باشند می تحقیق مدل برازش برای که ها شاخص اين .دهد می
 قبوول  قابول  ما مدل اين ياآ که کنیم قضاوت مدل کل مورد در یمتوان می ها شاخص اين کمک به

 تورين  متوداول  .نه يا کنند می تأيید را ما نظری مبانی ما یها داده آيا ديگر عبارت به ،خیر يا است
 .است آمده زير جدول در شوند می گزارش تحقیقات اکثر در که هايی شاخص
 نسبی ضعف دهنده نشان بلکه نیست مدل رد بر دلیلی نباشد قبول قابل ها شاخص اين از يکی اگر
 .باشد ديگر عوامل يا نمونه جمعیت ،گیری نمونه از ناشی است ممکن ضعف اين که است مدل

 

 

 (747:7499قاسمی،) قیتحق مدل زشابر يیکوین یهاشاخص :4جدول  
 

 معیار مقبولیت زشاشاخص بر
آماره مدل 

 تحلیل عاملی
18

RMSEA X<0.1 07092 

NFI
29

 0776 برازش کامل :7: عدم برازش تا 0 

CFI
11

 0776 : برازش کامل7: عدم برازش تا 0 
12

GFI 0 0774 : برازش کامل7: عدم برازش تا 
11

AGFI 0 0797 : برازش کامل7: عدم برازش تا 
 

، (4)های ارائه شده و مقايسه آن با مقدار مطلوب برای يک مدل برازش يافتوه در جودول    شاخص
 نشان از برازش مناسب مدل تحقیق دارد.

 
 گیری و پیشنهادات نتیجه .7

مثبتی بور   طور بهمشتری مداری کارکنان که نتايج و آزمون فرضیات تحقیق نشان داد  طور همان
دارد. کیفیوت   توأثیر مشتری و وفاداری مشتريان بانک پارسویان   کیفیت رابطه با مشتری، رضايت

دارد. رضوايت   توأثیر مثبتی بر رضايت مشتری و تبلیغات شفاهی مشوتری   طور بهرابطه با مشتری 

                                                           
18 Root Mean Square Error of Approximation 
19 Normed Fit Index 

20 Comparative Fit Index 

21 Goodness of Fit Index 
22 Adjusted Goodness of Fit Index 
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دارد. وفواداری مشوتری    تأثیرمثبتی بر وفاداری مشتری و تبلیغات شفاهی مشتری  طور بهمشتری 
 دارد. تأثیرمشتری  مثبتی بر تبلیغات شفاهی طور بهنیز 

و با توجوه   مشتری مداری کارکنان بر کیفیت رابطه، رضايت و وفاداری مشتريان تأثیربا توجه به 
متوسوطی قورار دارد ايون     تقريبواا به اينکه سطح مشتری مداری کارکنان بانک پارسیان در سطح 

کیفیت رابطه، رضوايت  بانک بايد با بهبود رفتارهای مشتری مدارانه کارکنان خود، سعی در بهبود 
 :شود میو وفاداری مشتريان خوي  نمايد. به اين منظور پیشنهادات زير ارائه 

 ها و دان  و تخصص کارکنان. ازآنجاکه برآورده نمودن نیازهای مشتريان  بهبود مهارت
مداری است کارکنان بايد مهارت و دان  و تخصوص کوافی در   از اصول اصلی مشتری

مشتريان را داشته باشند. کارکنانی کوه از تخصوص و دانو  و مهوارت     ارائه خدمت به 
 توانند نیازهای مشتريان را برآورده نمايند. کافی برخوردار باشند بهتر می

  ارائه و در اختیار قرار دادن اطلاعات مناسب برای کارکنان به منظور پاسخگويی هر چه
 بهتر به مشتريان.

 شی مناسب بورای کارکنوان در خصووص مشوتری     های آموز ها و دوره برگزاری کلاس
 مداری و اصول رفتار با مشتری.

 .دادن اختیار عمل و استقلال کافی به کارکنان در جهت رفع نیازهای مشتريان 
  جهوت  در شکل بهترين بهبرقراری سیستم پاداش مؤثر به منظور تشويق کارکنانی که 

 .کنند می عمل مشتريان نیازهای نمودن برآورده
رضايت مشتريان بر وفاداری و تبلیغات شفاهی مشتريان، بانک پارسیان علاوه بر  تأثیربا توجه به 

بهبود مشتری مداری کارکنان خود به منظور بهبود رضايت مشتريان، با اقدامات مختلف سعی در 
مینوه  نمايد. در ايون ز  ها آن، بهبود وفاداری و تبلیغات شفاهی درنتیجهافزاي  رضايت مشتريان و 

 :شود میپیشنهادات زير ارائه 
 تووان  موی  رابهبوود رضوايت مشوتريان     یراهکارها از یکي :انيمشتر اتيشکا تيريمد 

 به را کردن تيشکا زحمت انيمشتر شتریب. کرد ذکر انيمشتر اتيشکا به دادن تیاهم
 کوه  دهود  نموی  را اجازه نيا کارمند ديتهد و نامناسب برخورد یحت گاه و دهند نمی خود

 یبرا ديبابانک پارسیان  پس. دهند می ادامه خود راه به شکل همان به و کنند اعتراض
ها و اقداماتی  برنامه شده، يیشناسا مشکلات کردن برطر  زین و یتينارضا علت افتني

 .را صورت دهد
   از کشووورمان مووردم یتينارضوا  علوول از یکو ايجواد انتظووارات مطلووب در مشووتريان: ي 

 قادر که کنند می جاديا را یتوقعات ها سازمان گونه اين که است نيا یخدمات های سازمان
انتظارات بی  از حد و غیرواقع درنهايت منجور   .ستندین ها آن موقع به و مطلوب هيارا به
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شود اما انتظارات مطلوب و قابل حصوول موجوب انگیوزش و     به نارضايتی مشتريان می
ا ايجواد انتظوارات مطلووب و بورآورده     شود. بانک پارسیان بايود بو   رضايت مشتريان می

 ها را کسب نمايد. نمودن اين نیازهای مشتريان، هر چه بیشتر رضايت آن
 کارکنوان : اسوت  یانسوان  منوابع  حیصوح  تيريمد دست در انيمشتر کردن یراض دیکل 

. هستند انيمشتر کردن یراض دیکل شوند، تيحما تيريمد ستمیس طر  از که مناسب
 و تيو حما و آمووزش  و ن يگوز  مهوم  یاساسو  اصول  چهوار  به توجه بابانک پارسیان 

 .کنند حاصل نانیاطم خود کارکنان تیمطلوب به نسبت توانند می پرداخت
 یبررسو  نیهمچنو  و انيمشوتر  ديو د از خودمات  تیو فیک مختلف ابعاد تیاهم يیشناسا 

 ضوعف  هوا  آن در بانوک  که ینقاط يیشناسا و بانک خدمات تیفیک تیوضع و عملکرد
و درنهايوت،   بانوک  یسوو  از شوده  ارائوه  خودمات  تیفیک بهبود به یفراوان کمک دارد

 .نمايد میرضايت مشتری 
 ها نیز پیشنهادات زير  همچنین با توجه به تأثیر وفاداری مشتريان در تبلیغات شفاهی آن

هوا بوه بانوک     در جهت بهبود وفاداری مشتريان و درنتیجه افزاي  تبلیغات شوفاهی آن 
 شود: هاد میپارسیان پیشن

  هوای موالی قابول توجوه و بوا تعوداد زيواد         شناسايی مشتريان وفادار که دارای تراکن
هوا بوه منظوور ترغیوب      ها و تبلیغ اين فعالیوت در رسوانه   باشند و ارائه پاداش به آن می

 مشتريان به تعهد بیشتر به بانک.
 اقودامات  از اسوتفاده  بوا  بانوک  یتجوار  نوام  ريتصوو  و تیشخص بهبود جهت در تلاش 

 ... . و جامعه منافع جهت در مثبت یاجتماع های فعالیت لیقب از یمختلف
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 777   ... بررسی تاثیر مشتری مداری و کیفیت 

 

 منابع  .9

بررسی ويژگی های برند اينترنتی و وب سايت ها و تاثیر آن بر "(. 7499جوانمرد، ح.ا. و سلطانی زاده.ع.ا)
، فصولنامه  "طريوق اينترنوت(  اعتماد و وفاداری مشتريان) مطالعه موردی: خريد محصوولات فرهنگوی از   

 64پژوه  نامه بازرگانی، شماره 
 .1-7، ص 2(. مفهوم مشتری مداری. فصلنامه هنر مديريت، شماره 7491رجوعی، مرتضی )

ها. حمول و نقول و    (. مشتری مداری و اهمیت آن برای سازمان7470عبدالهیان، سعید و فروزنده، کاظم )
 .50-12، ص 60توسعه، شماره 

 ی معادله ساختاری. تهران: انتشارات جامعه شناسان.ساز مدلی بر ا مقدمه (.7499) دیوحقاسمی، 
 رجوع. تهران: چاپ رسا. (. مشتری مداری و تکريم ارباب7492) لیمحمدی، اسماع

. مرنود اداره مخابرات  در( مداری مشتریمشتری ) با ارتباط مديريت میزان بررسی(. 7499الهامه )مهرداد، 
 کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام نور، مرکز تهران. نامه انيپا

(. بررسوی رابطوه   7470و اسدنژاد، مهدی ) نیيزدانی، حمیدرضا؛ زارع میرك آباد، علی؛ نصیری، محمدحس
 .64-57، ص 5انداز مديريت بازرگانی، شماره  و رفتار شهروندی سازمانی. چشم يیگرا یمشتر

Al-Hawari, M.A. (2011). Automated service quality as a predictor of customers’ 

commitment: A practical study within the UAE retail banking context. Asia Pacific 

Journal of Marketing and Logistics, Vol. 23, pp. 346-366. 

Fornell, C. and Westbrook, R.A. (1984). The vicious circle of consumer complaints. 

Journal of Marketing, Vol. 48, pp. 68-78. 

Hajjat, M.M. (2002). Customer orientation: construction and validation of the 

CUSTOR scale. Marketing Intelligence & Planning, Vol. 20, pp. 428-441. 

Hennig-Thurau, T. (2004). Customer orientation of service employees: Its impact on 

customer satisfaction, commitment, and retention", International Journal of Service 

Industry Management, Vol. 15, pp. 460-478. 

Lee, C.K. and Song, H.J. and Lee, H.M. and Lee, S. and Bernhard, B.J. (2013). The 

impact of CSR on casino employees’ organizational trust, job satisfaction, and 

customer orientation: An empirical examination of responsible gambling strategies. 

International Journal of Hospitality Management, Vol. 33, pp. 406-415. 

Liang, R.D. and Zhang, J.S. (2012). The effect of service interaction orientation on 

customer satisfaction and behavioral intention: The moderating effect of dining 

frequency. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, Vol. 24, pp. 153-170. 

Macintosh, G. (2007). Customer orientation, relationship quality, and relational 

benefits to the firm. Journal of Services Marketing, Vol. 21, pp. 150-159. 

Oliver, R.L. (1999). Whence consumer loyalty. Journal of Marketing, Vol. 63,  

pp. 33-44. 

Palmer. A. (2001).Principles of Service Marketing. McGraw-Hill: New York. 

Rapp, A. and Trainor, K.J. and Agnihotri, R. (2010). Performance implications of 

customer-linking capabilities: Examining the complementary role of customer 

orientation and CRM technology. Journal of Business Research, Vol. 63, pp. 1229-

1236. 

Sweeney, J. and Swait, J. (2008). The effects of brand credibility on customer 

loyalty. Journal of Retailing and Consumer Services, Vol. 15, pp. 179-193. 



 7473  زمستانو  2پژوه  و فناوری و شماره                                                          772

Tepeci, M. (1999). Increasing brand loyalty in the hospitality industry. International 

Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 11, pp.223-229. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Abstract    6 

 

 

The effect of customer orientation and relationship quality on 

customer satisfaction, loyalty and WOM 
(Case Study: Bank Parsian) 

 

Mohammadjavad Hosseinzadeh Saljooghi
1
, Hossein Moeini

2
, Adel Morid 

Sedaqat
3
 

 

Abstract 
Many researchers emphasized on the key role of customer-related employees 

or frontline employees in the success of service business. The results and 

positive outcomes for service organizations such as customer satisfaction, 

loyalty, and positive word of mouth (WOM) can considerably be affected 

from personal interaction between customer and staff service provider. The 

goals in relationship marketing strategy are mainly based on acquirement 

and keeping valuable customers. 

In this study, we tried to investigate the effect of customer orientation and 

quality of the relationship with the customer on satisfaction, loyalty and 

word of mouth between Parsian Bank customers in Tehran. This study is 

practical in terms of goal and is descriptive-survey in nature. LISREL 

software was utilized to test the hypothesis and get the results through path 

analysis model. The obtained results of testing hypothesis of study 

demonstrated that customer-orientation of employees influenced positively 

on the quality of the relationship with the customer, customer satisfaction 

and customer loyalty of Parsian Bank. The quality of the relationship with 

the customer had positive effects on customer satisfaction and customer 

word of mouth while customer satisfaction had positive effects on customer 

loyalty and customer word of mouth. Customer loyalty also had positive 

effects on customer word of mouth. 

 

Keywords: customer orientation, quality of relationship, customer 

satisfaction, customer loyalty, word of mouth. 
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