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 ویرژه  ارزش برر  تداعی و وفاداری آگاهی، شده، ادراک کیفیت همچون عواملی اثرگذاری حاضر مقاله در

 صرور    بره  گیرری  نمونره  روش اسرت   گرفتره  قررار  بررسری  مورد ارومیه خصوصی های بانک تجاری نشان

 برآورد نفر 384 کوکران فرمول اساس بر بانک مشتریان جامعه حجم و بوده )اتفاقی( دسترس در گیری نمونه

 فرضیه دو ساختاری، معادلا  سازی مدل از استفاده با فرضیا  آزمون بررسی از حاصل نتایج است  گردیده

 اثرر  تجاری نشان از آگاهی و شده ادراک کیفیت اساس، این بر کند  می تأیید را شده مطرح فرضیه چهار از

 پیشرنهاد  راسرتا  همرین  در دارنرد   ارومیره  خصوصی های بانک تجاری نشان ویژه ارزش بر معناداری و مثبت

 شده ارائه خدما  به نسبت مشتریان ذهنی ارزیابی بردن بالا جهت در تدابیری مذکور های بانک که شود می

  کنند اتخاذ تجاری نشان یادآوری و بازشناسی جهت مشتریان آگاهی سطح افزایش همچنین و
 

 .ساختاری معادلا  شده، ادراک کیفیت تجاری، نشان ویژه ارزش تجاری، نشان از آگاهی کلیدی: واژگان
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 مقدمه  1

 است تعهدات و ها دارایی از ای مجموعه شامل 2تجاری نشان ویژه ارزش (،1991) 1آکر تعریف طبق

 .گردد می کسر آن از یا شده افزوده بنگاه خدمات یا کالا توسط شده ارائه ارزش به زمان طول در که

 از: عبارتند تعهدات و ها دارایی این

 است. خاص تجاری نشان یک از کننده مصرف شناخت میزان تجاری: نشان از آگاهی -

 شود. می تعریف تجاری نشان به مشتری دلبستگی عنوان به تجاری: نشان به وفاداری -

 چاه  تاا  خادمت  یاا  کالا توسط شده ارائه خدمت اینکه از است معیاری :شده ادراک کیفیت -

 است. نموده برآورده را مشتری انتظارات حد

 .شود می استنباط کننده مصرف ادراک از که است هایی ویژگی یا رفتارها تجاری: نشان تداعی -

 اعضاای  بحا   ماورد  موضوع گذشته های دهه در که بازاریابی بالقوه های جنبه ترین مهم از یکی

 محبوبیات  این دلایل از یکی است. تجاری ویژه ارزش است، بوده بازاریابی متخصصان و آکادمیک

 ویاژه  ارزش اسات.  اساتراتژیک  مادیریت  تصامیمات  در زیاد رقابتی مزایای و منافع و راهبردی نقش

 بارای  مناسا   و اساتاندارد  معیاار  یاک  باشاد،  شاده  سنجیده روشنی و درستی به وقتی تجاری، نشان

 تواناد  مای  درواقاع  مفهاو،،  ایان  بار  مبتنی مشتری انتخاب است. بازاریابی تصمیمات اجرای و ارزیابی

 امروزه .3(2005تیلگان و همکاران، آ) شود بالا سودآوری و ها هزینه کاهش درآمد، افزایش  به منجر

 ایجااد  مناس  معیارهای از یکی تجاری، نا، ارزش ارتقای و حفظ آن از تر مهم و تجاری نشان ایجاد 

 شود. می محسوب اقتصادی مختلف های بنگاه و ها سازمان بین تمایز

 ،شاود  محساوب  باناک  مانناد  ماالی  سازمان یک دارایی نیتر باارزش تواند می قوی تجاری نشان

 مزایاایی  همچناین  و بهتار  همکااری  هاای  کاناال  بیشاتر،  سود حاشیه بتواند سازمان شود می باع  زیرا

 مقادار  یاا  و قیمات  در تماایز  باعا   تواناد  مای  تجااری  نا، .4(2008اولسون، ) آورد دست به را دیگر

 ابازاری  عناوان  باه  ناا،  این ،امروز بانکداری صنعت در چراکه ؛شود مشابه خدمات و کالاها تقاضای

 از اساتفاده  تکارار  و مشاتریان  افازایش  یاا  باازار  ساهم  توساعه  نظیر بازاریابی، اهداف به دستیابی برای

                                                             
1. Aaker 
2. Brand Equity 
3. Atilgan et al, 2005 
4. Olson, 2008 
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 هر از بیش آن ویژه ارزش به توجه و تجاری نشان مدیریت به بنابراین رود. می کاره ب بانکی خدمات

 شود. می نگریسته بازاریابی مند نظا، یندافر یک عنوان به چیزی

 آن توانمنادی  و پویاایی  و باوده  کشاور  اقتصاادی  نظاا،  مهام  هاای  پایه از یکی بانکداری صنعت

 خصوصای،  های بانک امروزه .باشد داشته توجهی قابل تأثیرات اقتصادی کلان متغیرهای بر تواند می

 تعاااونی، و خصوصای  هااای بخاش  توانمندسااازی خصاوص  در اساساای قاانون  44 اصاال باه  توجااه باا 

 فضای ایجاد نویددهنده مدرن، ساختار با ها آن حضور و اند یافته کشور بانکی نظا، در مهم جایگاهی

 مشاتریان  هاا،  باناک  فعالیت از حاصل رقابتی فضای این در قاعدتاً .است کشور بانکی نظا، در رقابتی

 مشتریان افزایش از رقابتی، بازار در ماندن باقی برای ها بانک یتمام تقریباً .دارند بیشتری انتخاب حق

 شادگان روزیپ کاه  زیرا ؛جویند بهره باید بانکی خدمات تنوع و بالفعل مشتریان به ها آن تبدیل بالقوه،

 اگار  .کنند معرفی قوی تجاری نشان با را خود بتوانند که بود خواهند هایی بانک آینده در رقابت این

 کاه  باازاری  در هم آن بود، خواهند شکست به محکو، احتمالاً نباشند استراتژی این دنبال به ها بانک

 در تناوع  جملاه  از فعلای  مشاتریان  حفاظ  بارای  گساترده  های فعالیت و رفته پیش شدن اشباع سوی به

 .(1387 شمس، و )سیدجوادین است مهم چالشی مسئله یک بانکی خدمات

 و باانکی  نظاا،  در آن کنناده  تعیین نقش و رقابتی فضای در تجاری نشان نقش اهمیت به توجه با

 اهمیات  باا  ارتباط در تحقیق انجا، رسد می نظر به ایران، در خصوصی بانکداری صنعت بودن نوپا نیز

  به توجه با لذا .است ضروری آن بر مؤثر عوامل شناسایی و بوده مهم آن رقابتی مزیت و تجاری نشان

 یاک  زمیناه  ایان  در کار جهان، حتی و ایران علمی ادبیات در تجاری نشان ویژه ارزش بح  تازگی

 رود. می شمار به مقاله این برای نوآوری

 پژوهش پیشینۀ  2

 از خاار   و داخال  در ای عمده تجربی مطالعات تجاری، نشان ویژه ارزش بر مؤثر عوامل با رابطه در

 شود. می اشاره ها آن از قسمتی به بخش این در که است شده انجا، کشور

 داخلی تجربی مطالعا   2-1

 باین  رابطاه  بررسای  و ایراناول  نفات  شارکت  برند ویژه ارزش سنجش به (1388) همکاران و حسینی

 آگااهی،  بعاد  چهاار  )شاامل  آکار  دیویاد  الگاوی  مبنای بر کنندگان مصرف پاسخ و برند ویژه ارزش

 نشاان  پااژوهش  از آماده  دسات  به نتاایج .اند هپرداخات برند( به وفاداری و ها یتداع شده، درک کیفیت
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 دارد وجاود  معنااداری رابطاه آن دامنه گسترش قبول به تمایل و تجاری نشان ویژه ارزش بین که داد

 وجاود  معنااداری  ی رابطاه نیاز دیگاران باه آن خرید پیشنهاد به تمایل و تجاری نا، ویژه ارزش بین و

 و آگااهی  شده، درک کیفیت بین معنادار و مثبت رابطه دهنده نشان تحقیق نتایج دیگر همچنین دارد.

 باا  تجااری  نشاان  پیونادهای  باین  ای رابطاه  لایکن  اسات.  کننده مصرف پاسخ با تجاری نا، به وفاداری

 ندارد. وجود کننده مصرف های خپاس

 دیاااد از خاااانگی لاااواز، برناااد ویاااژه ارزش ارزیااابی» عنااوان بااا پژوهشاای (1388) صااادقیانی

 باه  آکار  برناد  ویاژه  ارزش الگوی بردن کار به با پژوهش این در داد. انجا، «تهرانی کنندگان مصرف

 و برناد  تااداعی  برنااد،  شاده  درک کیفیات  برناد،  باه  وفااداری  چون مستقلی متغیرهای رابطه بررسی

 پرداخت. مشتری دیدگاه از محلی و المللی بین برند ویژه ارزش بر برند آگاهی

 خریاد  قصاد  بار  برناد  ابعااد  تاأثیر  بررسی»عنوان  تحت پژوهشی در (1388) همکاران و صمدی

 گیاری  نموناه  روش از اساتفاده  باا  کاه  «تهاران  شهر در رفاه ای زنجیره های فروشگاه از مشتریان مجدد

 شاواهد  مساتقیم  تأثیر دهنده نشان گرفت، صورت لیزرل افزار نر، از با استفاده آزمون مدل و ای خوشه

 است. رفتاری نیات و نگرش رضایت، بر برند ارتباطات نیز و برند

 برناد  ویاژه  ارزش بر برند به وفاداری تأثیر» عنوان با پژوهشی در (1388) راد یکاظم و نیا گنجی

 کاه  کردناد  بیاان  طاور  ایان  را خاود  پاژوهش  نتاایج  «الکترونیکای  کاارت  مشاتریان  دیادگاه  از بانک

 از آگااهی  همچنین و دارند تأثیر تجاری نشان ویژه ارزش بر شده ادراک کیفیت و آگاهی وفاداری،

 باا  هاا  باناک  کاه  شود می پیشنهاد بنابراین .است برند به مشتریان وفاداری بر مؤثر عوامل از تجاری نا،

 از مشاتریان  شاده  ادراک کیفیات  مشاتریان،  با مناس  ارتباط برقراری و مدرن افزارهای نر، از استفاده

 رساانی  اطلاع و بیشتر تبلیغات انجا، با باید ها بانک بازاریابی مدیران همچنین و دهند افزایش را بانک

 ارزش طریاق  نیا ا از تاا  کنند تلاش تجاری، نشان از افراد آگاهی سطح افزایش جهت در تر، مناس 

 .بخشند ارتقا را بانک تجاری نشان ویژه

 برناد  ویاژه  ارزش بار  برناد  باه  وفاداری تأثیر»عنوان  با پژوهشی در (1389) موسویان و نیا گیلانی

 اساتان  خصوصای  های بانک شع  مشتریان روی بر که «الکترونیکی کارت مشتریان دیدگاه از بانک

 تاداعیات  ،تجاری نشان از آگاهی ،تجاری نشان به وفاداری افزایش که دادند نشان شد، انجا، گیلان

 افزاید. می تجاری نشان ویژه ارزش به شده ادراک کیفیت و تجاری نشان
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 آن بار  مؤثر عوامل و برند ویژه ارزش ارزیابی » عنوان با پژوهشی در (1390) یاردل و ور یکرباس

 بار  وفااداری،  و تجااری  نشاان  تداعی که دادند نشان «(تحلیلی الگوی ارائه) کننده مصرف دیدگاه از

 صاورت  به ،شده ادراک کیفیت و تجاری نا، از آگاهی و داشته معنادار و مستقیم اثر آن ویژه ارزش

 دارند. اثر آن ویژه ارزش بر غیرمستقیم

 ارزش بااین رابطااه تحلیاال» عنااوان تحاات (1391) همکاااران و رنجبریااان پااژوهش از هاادف

 ای زنجیاره  هاای  فروشاگاه  در مجادد  خریاد  قصاد  و مشاتری  تیرضا ،شده درک کیفیت شده، درک

 روی بار  بحا   و ای زنجیاره  هاای  فروشاگاه  در مداری مشتری فرهنگ توسعه برای یابی زمینه ،«تهران

 اساات. مجاادد خریاد  قصااد و مشااتری رضاایت  ،شااده درک کیفیاات ،شاده  درک ارزش بااین ارتبااط 

 شاده  درک ارزش بار  ،شده درک کیفیت ای، زنجیره های فروشگاه در که داد نشان پژوهش های یافته

 بار  شاده  درک ارزش آن، بار  افزون گذارد. می اثر مجدد خرید قصد و مشتری رضایت بر همچنین و

 مجادد  خریاد  قصد بر مشتری رضایت گذارد. می اثر مجدد خرید قصد بر همچنین و مشتری رضایت

 ،شاده  درک ارزش ،شاده  درک کیفیات  باین  رواباط  ،شنهادشاده یپ الگاوی  ،درنهایت و گذارد می اثر

 کند. می تبیین را ای زنجیره های فروشگاه در مجدد خرید قصد و مشتری رضایت

 در کلار  برناد  ویژه ارزش هر، کاربرد برند: طنین» عنوان با یپژوهش در (1391) ینیآز و یزیعز

 الگوی اساس بر صادرات بانک برند طنین کننده تعیین عوامل تا کردند تلاش ،«ایران صادرات بانک

 ،تجااری  نشاان  برجساتگی  کاه  داد نشاان  پاژوهش  های یافته شود. رزیابیا کلر، برند ویژه ارزش هر،

 دارد. مثبت اثر صادرات بانک تجاری نشان نطنی بر قضاوت و احساسات تصویر، عملکرد،

 بانک برند ویژه ارزش بر تبلیغات تأثیر بررسی» عنوان با پژوهشی در (1392) عباسی و مهر کیان

 نشان ویژه ارزش بر تبلیغات تأثیر ابتدا آکر، مدل گرفتن نظر در با «(کشاورزی بانک موردی مطالعه)

 تحات  تواناد  مای  خاود  ماؤثر  تبلیغاات  که جستند بهره امر این از و دادند قرار بررسی مورد را تجاری

 عوامال  هاا  آن شاود.  ایجااد  (تاداعی  و آگااهی  ،شاده  ادراک کیفیت وفاداری،) دیگر بعد چهار تأثیر

 .کردند بررسی را تجاری نشان ویژه ارزش بر ها آن تأثیر و داده قرار آزمون مورد را تبلیغات بر مؤثر

 نشاان  ویاژه  ارزش بار  تأثیرگاذار  اصالی  عوامال  شناساایی  پی در خود تحقیق در (1392) بهمرا،

 ویاژه  ارزش ارزیاابی  در عوامال  ایان  از هرکادا،  اهمیات  میزان و تعیین و شتریانم دیدگاه از تجاری

 تحقیاق  این فرضیات تما، شده انجا، های تحلیل و ها بررسی نتیجه در .بود پارسیان بانک تجاری نشان
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 ویژه رزشا بر مشتریان وفاداری و آگاهی تداعی، کیفیت، که شد مشخص و گرفت قرار تأیید مورد

 .دارد بسزایی و دار معنی تأثیر تجاری نشان

 سودمند آسان، استفاده متغیر سه که است آن از حاکی (1394) همکاران و دهقان پژوهش نتایج

 میااان از و نداشااتند معناااداری و مثباات تااأثیر تحقیااق متغیرهااای از یااک هاای  باار زیباشناساای و بااودن

 نشان ویژه ارزش و مشتری تجربه با که است سرگرمی ویژگی تنها همراه، تلفن محصول های ویژگی

 و خریاد  تصامیم  با تجاری نشان ویژه ارزش متغیر میان همچنین .دارد معناداری و مثبت رابطه تجاری

 .دارد وجود معناداری ارتباط همراه تلفن محصول تجاری نشان به وفاداری

 خارجی تجربی مطالعا   2-2

 ارزش ایجاد فرایند در تجاری نشان به اعتماد آیا» عنوان تحت تحقیقی 1آلمان و بالستر 2005 سال در

 طبقاه  دو مشاتریان  از نفاری  271 نموناه  یاک  تحقیاق  ایان  در .دادند انجا، «؟است مهم تجاری، نشان

 رضاایت  تاأثیر  تحقیاق،  این در گرفتند. قرار مطالعه مورد اسپانیا غربی جنوب در (نوشابه و شامپو) محصول

 درنهایات  و شاد  سنجیده تجاری نشان به وفاداری بر اعتماد تأثیر سپس و تجاری نشان به اعتماد بر مشتریان

 تحقیقاات  نتاایج  باه  توجاه  با همچنین .گرفت قرار بررسی مورد تجاری نشان ویژه ارزش بر وفاداری تأثیر

 تحقیاق  نتاایج  .اسات  شاده  استفاده دو این بین  رابطه در گرتعدیل متغیر یک عنوان به اعتماد از پیشین،

 و اطمیناان  قابلیات ) اعتماد سازنده عنصر دو بر تأثیرگذاری طریق از مشتری رضایت که است آن از حاکی

 .شود می منجر تجاری نشان ویژه ارزش ایجاد به درنهایت و شده وفاداری ایجاد باع  (تمایل

 نشان ویژه ارزش بر مؤثر عوامل تعیین» عنوان تحت پژوهشی 2005 سال در همکاران و آتیلگان

 ،شااده ادراک کیفیات  تااأثیر هاا  آن دادنااد. انجاا،  ،«ترکیاه  یساااز نوشاابه  صاانعت در مطالعاه  تجااری: 

 ایان  از حاصل نتایج .ندددا قرار بررسی مورد تجاری نا، ویژه ارزش بر را آگاهی و تداعی وفاداری،

 عامال  ساه  و دارد تاأثیر  تجااری  نشاان  ی ویاژه  ارزش بر وفاداری متغیر فقط، که دهد می نشان تحقیق

 .ندارند تأثیری ویژه ارزش بر (آگاهی و تداعی ،شده ادراک کیفیت )یعنی دیگر

                                                             
1. Ballester and Aleman 
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 بار  تجااری  نشاان  اعتباار  تاأثیر » عناوان  باا  ای مطالعاه  استرالیا در 2008 سال در 1سوات و سوئینی

 دهاان  باه  دهاان  تبلیغاات  تجااری،  نشان اعتبار که رسیدند نتیجه این به و هداد انجا، «نمشتریا وفاداری

 .دارد مثبت تأثیر مشتریان وفاداری بر تجاری نشان اعتبار بر بنابراین و داده افزایش را مثبت

 در محاااور ماااشتری تجاااری نشاان  ویااژه ارزش» عنااوان باا  پژوهشاای در( 2010) 2تساانگ و چان 

 نتیجاه  ایان  باه  دادناد  انجاا،  هاوایی  خطاوط  مساافران  از نفر 249 یرو بر که «تایوان هاوایی خطاوط

 نشاان  تااصویر  بااین  همچناین  و ویاژه  ارزش با شده ادراک کیفیت بین معنادار و مثبت رابطه رسیدند

 ندارد. وجود آن ویژه ارزش و تجاری

 تجااری  نشاان  قیمت تصویر و فروشگاه تصویر اثر » عنوان تحت خود پژوهش در (2012)  3دیالو

 منظاور  باه  را متعاددی  عوامال  «ظهاور  حاال  در باازار  بارای  کااربردی  برنامه خرید: قصد بر فروشگاه

 اثار  بررسی به مقاله این است. داده قرار تأکید مورد فروشگاه تجاری های نشان از خرید رفتار توضیح

 بار  فروشاگاه  هاای  نشاانه  به نسبت شده درک ریسک و فروشگاه برند قیمت ریتصو فروشگاه، تصویر

 تصاویر  درک تاأثیر  از حااکی  پاژوهش  نتاایج  اسات.  پرداختاه  برزیال  در فروشاگاه  برند خرید قصد

 شده درک ریسک تأثیر طریق از فروشگاه برند خرید قصد بر فروشگاه برند قیمت تصویر و فروشگاه

 است. فروشگاه برند به نسبت

 اجتمااعی،  رسانه طریق از بازاریابی های فعالیت آیا» عنوان تحت ای مقاله در (2012) 4کو و کیم

 ارزش باین  روابط بررسی به «جدید و لوکس برند موردی: مطالعه دهد؟ می افزایش را مشتری دارایی

 کاه  پاردازد،  مای  ارزش دارایای  و ارتباطاات  دارایای  مشاتری،  دارایی خرید، قصد ،تجاری نشان ویژه

 پاژوهش  هااای  یافتااه  همچناین  اسات.  خریاد  قصاد  بار  تجاری نشان ویژه ارزش مثبت اثر دهنده نشان

 باه  وفااداری  بار  تجااری  نشاان  شخصاایت  و شاهرت مثبات و معناادار اثر بیانگر نیز (2013) 5استاکی

 و هیجاان  کاه  داد نشاان  نیاز  (2015) 6هونگیاای  و فرجاا،  تحقیاق  از حاصل نتایج .است تجاری نشان

                                                             
1. Sweeney and Swat 
2. Chen and tseng 
3. Diallo 
4. Kim and Ko 
5. Staky 
6. Farjam and hongyi 
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 و دوساتی ،نشان صلاحیت همچنین و دارناد نگرشای وفااداری بر مثبتی تأثیر تجاری نشان صلاحیت

 .گذارند می مشتریان رفتاری وفاداری بر مثبتی و معنادار تأثیر برناد خبرگای

 ارزش بار  هاا  مشاو   و تبلیغاات  کاه  داد نشان (2015) 1همکاران و مارتا پژوهش نتایج ،درنهایت

 تجااری  نشاان  ویاژه  ارزش بر ها مشو  اثر ولی مثبت ،تبلیغات اثر است. تأثیرگذار تجاری نشان ویژه

 ارزش بار  غیرپاولی  یهاا  مشو  اثر ولی منفی ،ویژه ارزش بر پولی های مشو  اثر است. بوده متفاوت

 .است مثبت تجاری نشان ویژه

 زیار  صاورت  باه  فرضایه  چهاار  تجااری،  نشاان  ویاژه  ارزش زمیناه  در معمول کارهای به توجه با

 :کرد مطرح توان می

 معنااداری  و مثبات  تأثیر ارومیه خصوصی های بانک در برند ویژه ارزش بر شده ادراک کیفیت :اول فرضیه

 .دارد

 .دارد معناداری و مثبت تأثیر ارومیه خصوصی های بانک در برند ویژه ارزش بر برند به وفاداری :دو، فرضیه

 .دارد معناداری و مثبت تأثیر ارومیه خصوصی های بانک در برند ویژه ارزش بر برند از آگاهی :سو، فرضیه

 .دارد معناداری و مثبت تأثیر ارومیه خصوصی های بانک در برند ویژه ارزش بر برند تداعی :چهار، فرضیه

 پژوهش مفهومی مدل توان می ،شده انیب تجربی پیشینۀ و متغیرها میان ارتباط به توجه با سرانجا،،

 .کرد بیان (1) شکل صورت به را

 

 پژوهش مفهومی مدل  1 شکل

                                                             
1. Marta et al 
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 پژوهش شناسی روش  3

 صانعت  در تجااری  نشاان  ویاژه  ارزش بار  ماؤثر  عوامال  شناساایی  باه  منجر که آنجایی از تحقیق این

 اناواع  میاان  از و توصایفی  ناوع  از هاا  داده گردآوری نحوه حس  بر و کاربردی گردد، می بانکداری

 .است پیمایشی نوع از توصیفی، های تحقیق

 شاهر  در خصوصای  هاای  باناک  مشتریان شامل حاضر تحقیق در شده گرفته کار هب آماری جامعه

 های بانک از بسیاری شدن خصوصی و خصوصی بانکداری رشد به رو روند به توجه با .است ارومیه

  باه  گیاری  نموناه  روش شادند.  انتخااب  مختلاف  آمااری  جامعه عنوان به خصوصی های بانک دولتی،

 کاوکران  فرمول اساس بر بانک مشتریان جامعه حجم .است )اتفاقی( دسترس در گیری نمونه صورت

 در .اسات  میادانی  و ای کتابخاناه  صورت به اطلاعات گردآوری روش همچنین .شد برآورد نفر 384

 مناابع  از تحقیاق،  موضوع ادبیات و نظری مبانی زمینه در اطلاعات گردآوری برای ای کتابخانه روش

 تحقیقات و مقالات )اینترنت اطلاعات جهانی شبکه از نیز و نیاز مورد های کتاب مقالات، ای، کتابخانه

 پرسشانامه  از هاا داده گردآوری جهت نیز میدانی تحقیقات در است. شده استفاده خارجی( و داخلی

 زیاد، زیاد، )خیلی لیکرت ای درجه پنج طیف با سؤالاتی شامل پرسشنامه اصلی متن است. شده استفاده

 .است (1-2-3-4-5) ترتی  به نیز آن گذاری نمره نحوه و کم( خیلی و کم متوسط،

 پرسشانامه  کال  بارای  آن مقدار و شده بررسی کرونباخ آلفای ضری  کمک به پرسشنامه پایایی

 از اطمیناان  برای همچنین دارد. ابزار اعتماد( )قابلیت پایایی تأیید از نشان رقم این آمد. دست به 87/0

 دانشاجویان  از نفار  10) خبرگاان  از نفار  27 اختیاار  در آن اولیاه  ویارایش  پرسشانامه،  محتوایی اعتبار

 پاس  شاد.  داده قرار خصوصی( های بانک رؤسای از نفر 8 و موضوع به آشنا اساتید از نفر 9 دکتری،

 نهاایی  پرسشانامه  اولیاه،  پرسشنامه در آنان اصلاحیه اعمال و خبرگان پیشنهادهای و نظرها دریافت از

 شد. توزیع دهندگان پاسخ میان ،(1) جدول شرح به سؤالاتی ترکی  شامل

 پرسشنامه سؤالا  ترکیب  1 جدول

 سؤالات ترکی  متغیرها

 8-1 برند به وفاداری

 15-9 شده ادراک کیفیت

 20-16 برند تداعی

 25-21 برند از آگاهی

 29-26 برند ویژه ارزش

 مأخذ: محاسبات پژوهش
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 پژوهش های یافته  4

 حاضار  بخاش  اسات.  شاده  ارائاه  یاساتنباط  و توصایفی  آمار از استفاده با تحقیق، نتایج بخش این در

 باه  شاناختی  جمعیات  متغیرهاای  توصایفی  اطلاعاات  اول، بخشزیار  در است. زیربخش دو بر مشتمل

 مربوط نتایج نیز دو، بخش در است. شده ارائه درصد و فراوانی توزیع نمودارهای و جداول صورت

 .است گردیده ارائه استنباطی آمار از استفاده با سؤالات به

 توصیفی های یافته  4-1

 توزیاع  بخشزیار  ایان  در مطالعاه،  ماورد  افاراد  های ویژگی مورد در مناس  دیدگاهی ارائه منظور به

 باه  همچناین  اسات.  شاده  ارائاه  (2) جدول در شناختی جمعیت متغیرهای برحس  نمونه افراد فراوانی

 متغیرهاای  حسا   بر افراد تعداد بیان بر علاوه مطالعه، مورد افراد توزیع چگونگی بهتر مقایسه منظور

 است. شده بیان نیز درصدی صورت به ارقا، این شناختی، جمعیت

 توصیفی آمار نتایج  2 جدول

 درصد فراوانی متغیر

 یتجنس
 مرد
 زن

 سن

 سال 20-30
 سال 31-40
 سال 41-50
 سال 50 از بیشتر

 تحصیلات سطح

 تر پایین و دیپلم
 کاردانی
 کارشناسی
 بالاتر و ارشد کارشناسی

 مأخذ: محاسبات پژوهش

 استنباطی های یافته  4-2

 باه  وفااداری  ،شاده  ادراک کیفیت متغیرهای برای اول مرتبه تأییدی عاملی تحلیل نتایج اساس بر

 مفهاومی  مادل  سانجش  بارای  هستند. معنادار ها  آماره همه مقادیر برند، تداعی و برند از آگاهی برند،

 روایای  عاملی، بارهای شده، استخرا  واریانس میانگین (،CR) مرک  پایایی های شاخص از پژوهش

 است. شده استفاده 𝑅2معیار و
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 در حاد  چاه  تاا  سازه یک های شاخص که است آن بیانگر روایی نوع این همگرا: روایی بررسی

 شود. می گرفته نظر در معیار دو همگرا روایی بررسی برای دارند. سهم مشترک واریانس تبیین

 حالات  در و 0.5 از تار  بازر   بایاد  پنهاان  متغیار  هر برای عاملی بارهای میزان :1عاملی بار الف(

 کاه  داد نشاان  مستقل پنهان متغیرهای تأییدی عاملی تحلیل بررسی نتایج باشد. 0.7 از تر بزر  دئالیا

 است. 0.5 از تر بزر  ها گویه همه برای عاملی بارهای مقادیر

 باشد. 0.4 از تر بزر  باید پنهان متغیر هر برای مقدار این :2شده استخرا  واریانس میانگین ب(

 مجازا  ها سازه بقیه از را خود سازه یک که است حدی تشخصی روایی تشخیصی: روایی بررسی

 در و دارد تعلاق  ساازه  دو به شاخص یک که است مفهو، بدان تشخصی روایی وجود عد، .سازد می

 دارد. وجود 3متقاطع بار اصطلاح

 باشاد،  متغیرهاا  ساایر  باا  متغیار  ارتبااط  مرباع  از تار  بزر  شده استخرا  واریانس میانگین چنانچه

 دارد. وجود متغیر آن برای تشخصی روایی

 متغیرهاای  درونی سازگاری تعیین برای است معیاری سازه پایایی پنهان: متغیرهای پایایی بررسی

 و ساازگار  طاور   به معیارها تما، یعنی شود، محاسبه آن برای بزرگی عدد اگر که معنا این به آشکار،

 زیاادی  شاباهت  کرونبااخ  آلفاای  باه  معیاار  ایان  محاسبه هستند. واحدی موضوع دهنده نشان راستا هم

 بایاد  ترکیبای  پایایی مقدار گردد. می بیان سازه یک عاملی بارهای مجموع مربع مبنای بر پایایی دارد.

 4دارد. وجود درونی سازگاری کرد ادعا بتوان تا باشد 0.7 از تر بزر 

 باه  توجاه  باا  اند. شده آورده پژوهش مفهومی مدل سنجش به مربوط های شاخص (3) جدول در

 تأییاد  یخاوب  باه  را مادل  بارازش  حاضار  پاژوهش  معیارهاای  جدول، اطلاعات و ذکرشده توضیحات

 کنند. می

 

 

 

                                                             
1. Factor Loading 
2. Average Variance Extracted (AVE) 
3. Cross Loading 
4. Fornell, c and larcker, 1981 
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 پژوهش مفهومی مدل برازش معیارهای  3 جدول

 AVE CR پنهان متغیرهای

 75/0 51/0 شده ادراک کیفیت

 78/0 5/0 وفاداری

 75/0 45/0 تداعی

 78/0 51/0 یآگاه

 77/0 51/0 ویژه ارزش

 مأخذ: محاسبات پژوهش

 جدول اطلاعات به توجه با است. شده قید ها سازه روایی به مربوط نتایج (4) جدول در همچنین

 .است تأیید مورد ها سازه روایی مذکور،

 ها سازه روایی نتایج  4 جدول

 عاملی بار سؤال
  ضری 

 معناداری
 عاملی بار سؤال

  ضری 

 معناداری

Q1 0.83 16.23 Q16 0.66 14.16 

Q2 0.66 13.72 Q17 0.80 10.36 

Q3 0.82 10.31 Q18 0.55 21.05 

Q4 0.56 9.22 Q19 0.54 21.07 

Q5 0.51 13.76 Q20 0.65 8.84 

Q6 0.55 6.66 Q21 0.71 16.70 

Q7 0.56 6.31 Q22 0.75 17.87 

Q8 0.51 9.83 Q23 0.87 17.89 

Q9 0.66 13.26 Q24 0.51 2.96 

Q10 0.67 14.12 Q25 0.52 10.05 

Q11 0.62 12.83 Q26 0.52 7.55 

Q12 0.72 17.71 Q27 0.79 11.94 

Q13 0.71 13.33 Q28 0.67 10.01 

Q14 0.73 13.33 Q29 0.63 9.34 

Q15 0.62 12.22    

 مأخذ: محاسبات پژوهش
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 پژوهش های فرضیه آزمون  4-3

 ضرای  تخمین حالت در ساختاری معادلات سازی مدل از استفاده با فرضیات آزمون بررسی در

 ویاژه  ارزش با معناداری ارتباط تداعی و ،شده ادراک کیفیت متغیرهای که داد نشان نتایج معناداری،

 ارزش باا  آگااهی  و وفااداری  معناادار  ارتبااط  اما دارند. ارومیه خصوصی های بانک در تجاری نشان

 باین  هاا   آمااره  هماه  مقاادیر  آماده  دست به نتایج اساس بر نشد. تأیید ها بانک این در تجاری نشان ویژه

 تنها وابسته پنهان و مستقل پنهان متغیرهای بین ارتباط معناداری نتیجه در و ندارند قرار -96/1 و 96/1

 شد. تأیید فرضیه دو در

 تخمااین حالات  در سااختاری  معااادلات ساازی  مادل  از اساتفاده  بااا فرضایات  آزماون  بررسای  در

 در برناد  ویاژه  ارزش بار  برناد  تاداعی  و شاده  ادراک کیفیات  متغیرهاای  که داد نشان نتایج استاندارد

 بار  برناد  از آگااهی  و برند به وفاداری متغیرهای اما دارند. معناداری تأثیر ارومیه خصوصی های بانک

 ندارند. معناداری تأثیر ارومیه خصوصی های بانک در برند ویژه ارزش

 ساختاری مدل نتایج خلاصه  5 جدول

 معناداری ضری  ساختاری ضری  متغیرها میان روابط
 مقدار با مقایسه

 بحرانی
 آزمون نتیجه

 فرضیه قبول 2.58 < 4.43 4.43 0.66 ویژه ارزش ← شده ادراک کیفیت

 فرضیه رد 1.96>0.06 0.63 0.06 ویژه ارزش ← وفاداری

 فرضیه قبول 2.58 < 3.34 3.34 0.33 ویژه ارزش ← تداعی

 فرضیه رد 1.96>0.13 1.78 0.13 ویژه ارزش ← آگاهی

 مأخذ: محاسبات پژوهش

 چهار میان از دهند می نشان (5) جدول در T آزمون و ساختاری معادلات خروجی که طور همان

 دار امعن مسیر دو فقط دارند، وجود وابسته پنهان های متغیر و مستقل پنهان متغیرهای بین در که مسیری

 هستند.

 تناسا   کاه  رساد  می آن به نوبت بعد مرحله در باشد برخوردار نظری پشتوانه از مدل یک وقتی

 هاای  آزمون از برخی رو این از .گردد بررسی است کرده آوری جمع محقق که هایی داده با مدل این

 زماانی  .شاود  بررسای  تناسا   ایان  تا پذیرد می انجا، مدل و تحقیق این های داده برای برازش نیکویی

 نیکاویی  شااخص  کاه  برخوردارناد  مناسابی  بارازش  از گیاری  اندازه های مدل که کرد اظهار توان می
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 مقادار  ،9/0 از بیشاتر  هاا  آن باه  مرباوط  (AGFI) شاده  تعدیل برازش نیکویی شاخص و (GFI) برازش

 درجاه  باه  دو کاای  نسابت  و صافر  باه  نزدیک ها آن (RMSEA) برآورد خطای مربعات میانگین ریشه

χ2) آزادی df⁄) بارازش  هاای  آزماون  نتاایج  ،اوصااف  این با (.1392 )نرگسیان، باشد 3 از کمتر ها آن 

 هستند. برخوردار خوبی بسیار برازش از ها، شاخص اتفا  به قری  اکثریت که دهد می نشان مدل

 برازش نیکویی آزمون نتایج  6 جدول

 برازش نتیجه مدل مقدار قبول قابل مقدار برازش شاخص

χ2 df⁄  مناس  2.7 3 از کمتر 

RMSEA مناس  12/0 صفر به نزدیک 

GFI مناس  96/0 9/0 از شتریب 

AGFI مناس  92/0 9/0 از شتریب 

 مأخذ: محاسبات پژوهش

 هاپیشنهاد و گیری نتیجه  5

 فشاارهای  ایان  .اسات  بالایی رقابتی رشد شاهد کشوری و منطقه هر در بانکداری صنعت امروزه

 تجاارت  از گساترده  اساتفاده  و مالی بازارهای شدن جهانی و عمیق یکپارچگی خاطر به بیشتر رقابتی

 هاا  باناک  جهاانی  رقابت این علت به .اندبوده جدید محصولات ایجاد و خدمات ارائه در الکترونیک

 زیاادی  تغییرات ایجاد باع  مسائل این د.هستن جهانی برندینگ استراتژی و جهانی گسترش دنبال به

 مالی، خدمات های سازمان اند شده ع اب ساختاری تغییرات این .اند شده بانکداری صنعت ساختار در

 و داخلای  رواباط  بار  و آورناد  وجاود  باه  خاود  بارای  تماایز  و نمایناد  ایجاد خود برای قوی برندهای

 امری امروز دنیای مالی شدید رقابتی فضای در برند ایجاد بنابراین .کنند تمرکز خود سازمان خارجی

 .رسد می نظر به ضروری

 افزوده باع  که شوند می محسوب شرکت یک های دارایی نیتر باارزش زمره از تجاری هاینا،

 اسات  ممکان  و هساتند  افراد شخصی زندگی به نفوذ حال در و شوند می محصول نهایی ارزش شدن

 وفااداری  حفاظ  و ایجاد اهمیت دهند. قرار تأثیر تحت را افراد حتی و ها سیاست اعتقادات، ها،ارزش

 تجااری  ناا،  باه  مشتریان وفاداری بالای سطح است. شده بازاریابی در اصلی تمرکز به تبدیل مشتری،

 و تجاری نا، درآمد افزایش بر مثبت تأثیر و ها شرکت برای رقابتی های مزیت سری یک ایجاد باع 

 گردد. می بازاریابی های هزینه کاهش
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 کیفیات  شاامل  آکار  توساط  شاده  مطارح  تجااری  ناا،  ویژه ارزش بر مؤثر عوامل حاضر مقاله در

 ارومیاه  شهرستان خصوصی بانکداری نظا، در تجاری، نشان تداعی و وفاداری آگاهی، شده، ادراک

 و مساتقیم  اثار  بر بودند گرفته نشئت پیشین مطالعات از عمدتاً که نیز تحقیق های فرضیه شدند. بررسی

 گرفتاه  انجاا،  هاای  بررسای  از پس لذا داشتند. تأکید تجاری نشان ویژه ارزش بر عامل چهار این مثبت

 زمیناه،  ایان  در شده شناخته های شاخص به توجه با معیار دو این تأیید و پژوهش پایایی و روایی روی

 شد. پرداخته تحقیق های فرضیه آزمون به

 حالات  در سااختاری  معاادلات  ساازی  مدل از استفاده با فرضیات آزمون بررسی از حاصل نتایج

 ارتبااط  تجااری  نشاان  تاداعی  و شده ادراک کیفیت متغیرهای که داد نشان معناداری ضرای  تخمین

 معناادار  ارتبااط  اماا  دارناد.  ارومیاه  خصوصای  هاای  باناک  در تجااری  نشاان  ویاژه  ارزش با معناداری

 آزماون  بررسای  در همچنین نشد. تأیید ها بانک این در تجاری نشان ویژه ارزش با آگاهی و وفاداری

 کاه  داد نشاان  نتاایج  استاندارد، تخمین حالت در ساختاری معادلات سازی مدل از استفاده با فرضیات

 هاای  باناک  تجااری  نشاان  ویاژه  ارزش بار  معنااداری  تاأثیر  تاداعی  و شاده  ادراک کیفیات  متغیرهای

 نشاان  ویاژه  ارزش بار  آن از آگااهی  و تجاری نشان به وفاداری متغیرهای اما دارند. ارومیه خصوصی

 ندارند. معناداری تأثیر تجاری

 اشااره  خادمات  یاا  محصاول  کیفیات  از کنناده  مصارف  ذهنی ارزیابی به که شده ادراک کیفیت

 بایاد  لاذا  دارد. ارومیه خصوصی های بانک تجاری نشان ویژه ارزش بر معنادار و مثبت اثری کند، می

 از باشد. مثبت بانک توسط شده ارائه خدمات از مشتری ذهنی ارزیابی این که شود اندیشیده تدابیری

 قیمات  باودن  مناس  بانک، کارکنان بودن مرت  و آراستگی به توان می زمینه این در اقدامات جمله

 نماای  زیباایی  و داخلای  فضاای  تمیازی  ،شاده  عرضاه  خادمات  تناوع  بانک، توسط شده ارائه خدمات

 کارد.  اشااره  ... و مشاتریان  کاار  ساهولت  و راحتای  بارای  شعبه داخل امکانات کفایت بانک، بیرونی

 خصوصی های بانک تجاری، نشان ویژه ارزش بر تجاری نشان از آگاهی معنادار اثر لیدل به همچنین

 لوگاوی  باودن  شاکیل  به توجه بانک، معرفی جهت مناس  تبلیغات ارائه قبیل از اقداماتی باید ارومیه

 توساط  تجااری  نشاان  یاادآوری  و بازشناسای  جهت مشتریان آگاهی سطح بردن بالا برای ... و بانک

 دهند. انجا، ها آن
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