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  هاي شهر تهران گذار بر تصوير بانكتأثيرتبيين عوامل 

  2داريوش محمدي زنجيراني، 1غلامرضا عسگري

تصـوير   ةمطالع ـ تعريـف و  ةبا معرفـي رويكردهـاي موجـود در زمين ـ    پيش روپژوهش  :چكيده
رابطـه ميـان    ،هفت بانك مسـتقر در شـهر تهـران    ةهاي گردآوري شد با استفاده از داده ،شركت

نفعـان و عوامـل    ها، كنش ذي تصوير شركت با متغيرهاي مسئوليت اجتماعي، واكنش به بحران
تعريـف، تصـوير شـركت همـان چيـزي اسـت كـه مـايليم          براساس. كند محيطي را بررسي مي

 ةنام ـ از يك پرسـش  ،منظور بررسي اين رابطه در اين راستا و به. كنندان از سازمان ادراك عنف ذي
نامـه بـا اسـتفاده از     روايـي پرسـش  . ه استال استفاده شدسؤ وهفت بيست، شامل محقق ساخته

آوري  هـاي جمـع   داده. بود )932/0(و پايايي آن با آزمون آلفاي كرنباخ  شدروايي معيار محاسبه 
 ةده بـود بـا اسـتفاده از بسـت    شـعبه گـردآوري ش ـ   85تي كـه از  زگشبا نامه پرسش 1044 شده از

 هـا  بانـك نشان داد كـه تصـوير    پژوهشهاي  يافته. تحليل شد )16. (اس.اس.پي.اس افزاري نرم
نفعـان و   ادراك ذي. متغيرهاي عوامل محيطي و ايفاي مسئوليت اجتماعي قـرار دارد  تأثيرتحت 
بـراي بهبـود تصـوير     هاييپيشـنهاد  در پايان. دنندار ها بانكي بر تصوير تأثيرها  ت بحرانيمدير
  . ارائه شده استبه مديران آنها  ها بانك
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   مقدمه
 هاي ؤسسهي خصوصي و مها بانكسبب ظهور  به ،ي دولتيها بانكسنتي و موجود  امروزه تصوير

جديد و خدمات با كيفيتي كه ارائـه   هاي ؤسسهدر واقع م. شده است رو روبههايي  اعتباري با چالش
) 1390؛ رنجبريـان و كيـا،   1388؛ حسـيني،  1388اردكاني، ميرفخرالـديني و زارعيـان،   ( دهند مي

. بـع آن تصـوير جديـدي از خـود باشـند     ت درصدد ايجاد هويت و به ي ديگرها بانكشده تا  موجب
 ,Nguyen, 2006; Oswick, Montgomery( بازاريـابي  نأييد متخصصاكه مورد ت موضوعي

. نيـز قـرار دارد   )Benseba, 2004; Bromely, 2001; Forester, 2000( و ارتباطـات ) 1999
ناآشنايي با مفهوم تصوير  چون براي ايجاد تصوير جديد و مطلوب با مسائلي ها بانكالبته مديران 

 ;Christensen, Askegaard,2001(  گــذار بــر آن مواجــه هســتندتأثيرو شناســايي عوامــل 

Rowely, 1997; VanRiel, 1995(.  ةدر زمين ـچنـداني   مطالعـات كشور ما در گفتني است كه 
ز علـل  نگرفته است كه ا انجامبر تصوير شركت  مؤثرگيري و تعيين عوامل  تعريف، ساخت، اندازه

هويـت و  (ادبيات مربوط به تصـوير و مفـاهيم مـرتبط بـا آن      ةتوان به عدم ارائ ها، مي اين كاستي
پـژوهش  در رو  از ايـن . دكـر ي آموزشي دانشگاهي اشاره ها هاي درسي و دوره در سرفصل )آوازه

شـد   تلاش  ،تصوير شركت ةتعاريف و تشريح رويكردهاي موجود در مطالع ةارائ بر علاوه پيش رو،
، كه شامل هفت بانك بزرگ مستقر در شـهر تهـران اسـت    ة پژوهشبر تصوير جامع مؤثرعوامل 
بـر تصـوير    مـؤثر اين پـژوهش تبيـين عوامـل     ةمسئل ،تر به بيان دقيق. قرار گيردشناسايي  مورد
كاركنان، مديران، مشـتريان،  : نفعان مرتبط با شعب آنها شامل از ديدگاه پنج دسته از ذي ،ها بانك
 ةپيشـين بخـش  نيز كه با دقـت در   پژوهش هاي هفرضي .استگذاران و ارباب رجوع اتفاقي  ردهسپ

ها، ايفاي مسـئوليت   مديريت بحران تأثيرتحت  ها بانكاين است كه تصوير  ،دهپژوهش تدوين ش
  .و عوامل محيطي قرار دارد نفعان ذياجتماعي توسط سازمان، ادراك 

 كننــده مطــرح شــد و در رفتــار مصــرف 1950 ةبــار در دهــ نخســتينتصــوير شــركت بــراي 
)Kazaloeas, Yungook, Moffit, 2001(، همـان   منظور از تصوير شـركت،  البته در آن زمان

كـه از تـداعي برنـد در ذهـن ايجـاد       كردند ي تعريف مياي از ادراكات بود كه آن را مجموعه 1برند
با تفكيك ميان تصـوير شـركت و   ) 1966( 2در ادامه فاراند و پيچز. )Lewellyn, 2002(شود  مي

عامـل تمـايز    شـركت  تصـوير  ،يـاد كردنـد و مـدعي شـدند     3»تصوير ةسرماي«نام با  برند، از آن
 ). Brammer & Pavelin, 2004( ها از يكديگر است سازمان
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براي برخي از رقبـا ارزش افـزوده ايجـاد     مطلوب، محققان ديگري نيز نشان دادند كه تصوير
   .)Cooper, 1999( گذار استتأثيرو بر رفتار خريداران  )Bickerton, 2000(كرده 

شـود كـه برخـي مـدعي      امروزه داشتن تصوير مطلوب از سازمان آنچنان با اهميت تلقي مـي 
 شـود  هشت تا پانزده درصد قيمت سهام يك شـركت بـر اسـاس تصـوير آن تعيـين مـي       ،هستند

)Zyglidopoulos, 2001.(  
 و وفـاداري  )Christie, 2002(دهند كه تصوير مطلوب موجب اعتماد  مي نيز نشان شواهدي

بـا   و مشتريان شده) Blamer & Edmund, 1999; Lewis, 2005 ؛1388مقيمي و حفيظي، (
) Hsieh, ling & rudy, 2004؛ 1389محمـديان و همكـاران،   ( گيري كردن فرايند تصميم ساده

  ).Wartick, 2002( دهد را كاهش مي ريسك خريد
 گذاري است گذاران به سرمايه تشويق سرمايه عامل ،ديگري نشان داد تصوير مطلوب پژوهش

)Dean, 2004.( تري استخدام كند شود سازمان كاركنان با كيفيت موجب مي ،براين علاوه )Van 

Riel, 1995( اعتبـار خاصـي قائـل   ، دارد قـوي  سازماني كه تصـويري  مالي برايهاي  ؤسسهو م 
  ).Cooper,1999( شوند مي

  پژوهش ةپيشين
از سـازمان ادراك   نفعـان  ذيتصوير شركت همان چيزي است كه مـايليم   ،)2002(لولين  به باور
 يتصوير شركت شبيه يك عكس است كـه بيننـده از ورا  ، 1ايندز گفتة به. )Lewis, 2001( كنند

 بـه بيـان ديگـر    .نگـرد  مـي ي مختلف به سازمان ها فيلترهايي همچون احساسات، باورها و تفسير
  ).Lewis, 2001( گذارد مي اتي است كه يك موجوديت بر ذهن ديگرانتأثيرتصوير مجموعه 

 نفعان ذييي است كه ها تجارب، باورها، احساسات و انديشه ةطور كليّ، تصوير شركت نتيج به
ده ش ـارائه  1شماره ترين تعاريف از تصوير شركت در جدول  برخي از مهم .موجوديت دارند  از يك
  :كليّ در ميان اين تعاريف مشترك است البتّه سه محور ،است
  ؛يك احساس يا ادراك است اول، تصوير 

يـك تصـوير    نفعـان  ذيدر ميان  در واقع .هاي مختلف با هم متفاوت است دوم، تصاوير گروه
  ؛يكنواخت و سازگار از شركت وجود ندارد

  ).Cornelissen, 2000(  تصوير يك سازه گشتالتي است سوم،
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  تعاريف گردآوري شده براي تصوير شركت .1جدول 

   

 از ايـن . و معاني عاطفي) كيفيت، خدمات و قيمت(شده بر مبناي معاني كاركرديهاي ساختهكليشه  1958 ،مارتينو
  .كاركنان، بازار، دولت و مديران مالي تصوير متفاوتي از سازمان دارند داران، رو سهام

  . تصوير شركت عبارت است از نگرش عامه نسبت به شركت  1961، توكر

  . دست آمده است هي حسي بها يك انتزاع درمورد شركت كه برمبناي برداشت 1962 ،هيل

تصوير سازمان، سابقه يا مجموعه احساسات و انتظاراتي است كه در ذهن افراد مـرتبط بـا سـازمان      1984، تاپالين
  . ايجاد شده است

  . تصوير برايند چگونگي ادارك مشتريان از شركت است 1984، گرانروس

 1986 ،داولينگ

تصوير شركت مجموعه معاني است كه بر اساس آنها يك شركت شـناخته شـده، چيـزي را بـه آن     
تعامـل ميـان اعتقـادات،     ،يينتيجه نهـا  ،رو از اين. نمايند كنند يا عامه آن را توصيف مي مرتبط مي

نفعـان   بنابراين تصـوير مـورد نظـر شـركت و تصـوير ذي      .و احساسات در مورد شركت است ها ايده
  . تواند متفاوت باشد مي

 1987آبرت و پيت
شناختي آن  هاي فرد به يك محصول و ماهيت اجتماعي و روان، احساسات و نگرشهامجموعه ايده

  .است

 1988داولينگ 
كنـد و بـه شخصـيت     در ذهن مـردم ايجـاد مـي   تصوير مجموع احساساتي است كه يك موجوديت

  . شود شركت مربوط مي

  1991گريگوري
اي كـه در ذهـن مشـتريان     داوري شـده  ي پـيش پنداشـته و پـيش   هاايده.ادارك عمومي از شركت

سـابقه صـحيح و راسـتيني از شـركت      ةكننـد  تواند مـنعكس  اين ادراكات مي. بندي شده است شكل
  . دشوعيت تلقي اما از نظر افراد واق ،نباشند

  1998گارونه 
ارزش كـالا و  : اين تركيب بر مبناي عواملي همچـون .ها استبرند و پيام،اي از آوازهتصوير ملغمه

. گيـرد  هـا شـكل مـي    پذيري اجتماعي و واكنش نسبت به بحـران  خدمات، رفتار كاركنان، مسئوليت
  . تصوير گنجينه و سرقفلي سازمان است

  پژوهش ةپيشين: منبع
  

  ي موجود در خصوص تصوير شركتها ديدگاه
گـروه اول  . شوند به سه دسته تقسيم مي ،كنند فعاليت مي تصوير شركت ةنويسندگاني كه در زمين

. بود كه به تصوير شركت پرداخت در اين گروه، آلوسون از اولين كساني. ن اجتماعي هستندامنتقد
و از طريق اطلاعـات منتشـر شـده در     رندسازمان دااو معتقد بود تصوير پنداري است كه افراد از 
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. دارد تكرارنشدنيو  درنتيجه ماهيتي تصادفي ،گيرد ها و تماس شخصي با سازمان شكل مي رسانه
تـر و   تصـاويري قـوي   ها طور مستمر، در رسانه ها براي حفظ جايگاه خود بايد به رو سازمان از اين

ادارك  در اين گروه گرت مورگان نيز معتقد است. )Van Riel, 1995( تر خلق كنند حتيّ غير واقعي
 ـ  مورگان، ما به سازمان به باور. است ها از استعاره ما از سازمان با استفاده هـاي   عنـوان اسـتعاره   ههـا ب

اوسـويك و   اعتقـاد  بـه و كشـي   ابـزار بهـره  ماشين، ارگانيزم، مغز، سيستم سياسـي، زنـدان روانـي و    
  ). Oswick & Montgomery, 1999( نگريم فيل مي يك ببر يا) 1999(مونتگومري 

 منـد  هگيـري تصـوير علاق ـ   هاي اندازه تعاريف و روش بيانهستند كه به  1گروه دوم محققاني
كه  سطوح پيچيدگي تصوير آشنا شد ةبايست با نظري مي ،اين دستههاي  هنظري براي درك .هستند

. شوند تصاوير پيچيده مي ،اهميت دارد كه فاعل احساس كند موضوع برايش براساس آن، هنگامي
ترين كارهاي  عدي از مهمهاي چند ب مقياسروش نگرش و  ةنام هاي صعود نردباني، پرسش روش

 .محققان اين گروه است

خود  اينان. ي كاربردها و فوايد تصوير هستندوجو جستگروه سوم نويسندگاني هستند كه در 
بـراي   .كنند گيري تصوير را بررسي مي ة شكلنحو ،اول دسته .شوند تقسيم مي فرعي ةدو دست به

 گذاري بر مخاطبان و تشويق آنان بـه خريـد  تأثيرنه يك ابزار براي  ،است تصوير يك هدف اينان
)VanRiel, 1995.( م در زمين ـمـديريت   .كننـد  مـي  فعاليـت  نفعـان  ذياثرگـذاري بـر    ةدسته دو

ايجـاد   بـراي  را نفعـان  ذيسازمان بـه   معرفي ةهايي است كه نحو مشي اثرگذاري مشتمل بر خط
 1986در سـال   روش را ون راجايـن   .دهد تصوير مطلوب يا اجتناب از تصوير نامطلوب نشان مي

 & Leblanc( گيـرد  ايـن گـروه قـرار مـي     در) 1986( اي داولينـگ  مدل پـنج مرحلـه  . كردارائه 

Nguyen, 1996(. 

  گذار بر تصوير شركت تأثيرمتغيرهاي 
متغيرهـاي موجـود در ادبيـات     يو احصـا  از تصـوير شـركت  ) 1998(به تعريـف گارونـه    هتوجبا 

گذار بر تصـوير شـركت را متغيرهـاي ايفـاي مسـئوليت      تأثيررسد كه عوامل  به نظر مي پژوهش،
دهند كـه در   محيطي تشكيل مي گذارتأثيرها و عوامل  ، مديريت بحراننفعان ذياجتماعي، ادراك 

  .شوند عوامل معرفي ميسطور آتي هر يك اين 
  
  

                                                 
1. Pruyn (1990); Poiesz (1988); Verhalle(1988); Beijk & Van Raaij (1989); Wierenga & Van 

Raaj(1987); Reynolds & Gutman(1984). 
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  نفعان ذيادراك 
مراجعه به سازمان، تمـاس بـا سـاير مشـتريان، آشـنايي بـا        ، مانندهاي مختلف به شيوه نفعان ذي

آنـان   ، امـا كنند هاي سازمان را دريافت مي ا، پيامه كاركنان، عضويت در سازمان يا از طريق رسانه
سه  .)Chang & Tu, 2005( دهند ان نميهاي دريافتي واكنش نش به يك شكل همسان به پيام
سازمان خاصي از  ويژگيه ب نفعان ذيهر يك از ؛ اول .ها وجود دارد علتّ براي اختلاف در واكنش

 ؛دوم. گيـرد  مشخصي شكل مي) ويژگي( عدبر اساس ب از تصوير ادراك بنابراين مند هستند، هعلاق
، تصـوير شـركت را بـا مـرتبط كـردن      نفعـان  ذي) 1388رنجبريان و براري، (  اي لهها  دليل اثر هب

هـايي   وير بر اساس ويژگـي ارو تص از اين. كنند ي آشنا به خصايص ناشناخته ايجاد ميها خصيصه
سـوم؛  . واگـرا هسـتند   نفعـان  ذيبنـابراين تصـاوير    هسـتند، كه از يكديگر واگـرا  د شون ساخته مي

 :چـون اين فيلترهـا خصايصـي   . دهند مي عبورهاي دريافتي را از فيلترهاي شناختي  پيام نفعان ذي
ا فيلترهـاي شـناختي    . كننـد  را بـه سـازمان منتسـب مـي     »گران«و » ارزان«، »بد«، »خوب« امـ

 متفـاوت اسـت   ،شده نيـز  و پردازش بنابراين اطلاعات دريافتي ،يكديگر متفاوت است با نفعان ذي
)Van Riel, 1995.( شنيدن  چون،يي ها از سنجه ننفعا ذيبراي سنجش ادراك  در اين پژوهش

شنيدن بدگويي يا تعريف از طرف كاركنان بانك، توصـيه   تعريف از بانك از سوي ساير مشتريان، 
و درسـتكار و درنهايـت    از طرف كاركنان براي اشتغال دريك بانك خاص، داشتن مديران توانمند

  . اي، استفاده شده است شكل حرفه انجام وظايف به
  جتماعي ا مسئوليت ايفاي 

اقداماتي است كه شركت در خصوص  ةمعناي آگاهي و احساس دربار به ،اجتماعي  ايفاي مسئوليت
؛ محمـدان و ختـايي،   1377الـواني و قاسـمي،   (دهـد   انجام مـي  نفعان ذي ةموضوعات مورد علاق

ايفـاي مسـئوليت    تـأثير  ازهـاي بـزرگ    دهـد كـه شـركت    در اين راستا شواهد نشان مي ).1390
هـاي   كـه شـركت   در قبرس نشـان داد  براي مثال، پژوهشي. آگاه هستنداجتماعي بر تصوير خود 

دهد آنها در برابر جامعه  اند كه نشان مي يي روي آوردهها به برنامه ،بزرگ براي نگهداري مشتريان
 1998هاي  دهد كه بين سال مي ديگري نشان پژوهش ).Nguyen, 2006( پذير هستند مسئوليت

 دو برابـر شـده اسـت    ،دهنـد  مي ايفاي مسئوليت اجتماعي اهميت نسبت مشترياني كه به 2001تا 
)Martinez & Norman, 2004( .كـردن   اگر سازمان در بـرآورده  ،دهد ديگري نشان مي مطالعة

 ،موفـق باشـد   چنانچـه كننـد و   شـركت را تنبيـه مـي    نفعـان  ذي، انتظارات اجتماعي ناموفق باشد
هرچند ، )Benseba, 2005; Logsdon & Wood, 2002( كنند سازمان را تشويق مي نفعان ذي

ايفـاي   ،هاي منفـي در مـورد ماهيـت كـار باشـد      وكار شركت تحت سيطره ايده اگر فضاي كسب
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 ,Andreassan & Linesatd( تصوير مطلـوب نـدارد   چنداني بر ايجاد تأثيرمسئوليت اجتماعي 

1998(.  
ي مشـاركت در امـور   هـا  سنجش ايفاي مسئوليت اجتمـاعي، از سـنجه   در اين پژوهش براي

 ةداري و حفـظ سـرماي   ، امانـت  خيريه، توجه به حفظ محيط زيست، احترام به شخصيت كاركنـان 
  .مشتريان و كسب جوايز و استانداردها، استفاده شد

   ها مديريت بحران
سـرعت  كنـد و   غير مترقبه و غيرمعـمول است كه عـدم قطـعيت ايـجاد مي ةبـحران يـك حادث

 ـ براسـاس  .)Fombrun & Van Riel, 2005(دهـد   كـاهش مـي  اهـداف را   يابي به دست  ةنظري
 ـ هاي جانب در پردازش نفعان ذيانتظارات،  ـ  شواهد نحـوي پـردازش   ه دارانه، اطلاعات جديد را ب

هايي كه تصوير مناسبي  رو به واكنش شركت از اين. نطبق شودكنند كه با نتايج دلخواه آنان م مي
افـراد بيشـتر    ،نشـان داد ) 2004(هـال  هاي  پژوهشبراين  علاوه. حساسيت بيشتري دارند ،ندارند

 بنابراين در موقـع بحـران، مـديريت ضـعيف    ، تا اخبار خوب دوست دارند اخبار بد را دريافت كنند
تـري دارنـد بـه     كـه تصـوير مطلـوب    هـايي  رو شـركت  اين از. ندك مي تصوير شركت را مخدوش

ها،  براي سنجش مديريت بحران پژوهشدر اين  ).Dolphin, 2004( تر هستند ها حساس بحران
هـاي   واكـنش بـه سوءاسـتفاده    ةو تجهيـزات شـعب و نحـو    ها ي واكنش به خرابي رايانهها سنجه

  . شده است كار گرفته بهاحتمالي مديران و كاركنان 
   گذار محيطيتأثيرعوامل 
عوامـل  . شـود  گذار محيطي بسيار گسترده بوده و موضـوعات بسـياري را شـامل مـي    تأثيرعوامل 

دكوراسـيون و چيـدمان اثاثيـه و همچنـين علائـم       ي چونخدمات ةارائ ،موجود در محيط فيزيكي
مستقيم بر تصوير صورت  جمله عوامل محيطي هستند كه بهاز ،آرم، پرچم و نمادها سازماني مانند

قوانين و مقررات حاكم بر صنعت  چون،بر اين عواملي  علاوه. گذارند مي تأثيرهاي خدماتي  شركت
كيد قـرار  أمورد تآنها را عوامل غير مستقيمي هستند كه برخي از محققان  ،و شرايط اقتصادي نيز

) 2001(و موفوكنگ  در اين راستا نتايج پژوهش آبرت .)Papsolomun & et.al, 2005(اند  داده
. قـرار دارد  نيز هاي رقبا فعاليت تأثيردر آفريقاي جنوبي حاكي از آن است كه تصوير شركت تحت 

توانـد تحـت شـعاع     مـي  ،هاي انجام شده براي ساخت يـك تصـوير مطلـوب    تمام تلاش واقع،در
عوامـل   حاضر براي بررسـي پژوهش در  ).Arpan, 2005( گيرد هاي هوشمندانه رقبا قرار فعاليت
هاي بصري، شكيل بودن معماري و  ها و علامت با مضامين زيبا بودن سمبل هايي ؤالس ،محيطي

هاي بانـك مركـزي و   كار، هماهنگي با دسـتور )محيط فيزيكي( چيدمان تجهيزات در داخل شعبه
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تـر دريافـت    هاي سـاده  روش ةو ارائ )عوامل حاكم بر صنعت( هماهنگي با شرايط اقتصادي كشور
برخورد كاركنان در مقايسه با رقبـا   ةعملكرد بانك نسبت به رقبا و همچنين نحو ةمقايس خدمات،

  .مطرح شده است) عامل رقابت(

  هاي انجام شده در خصوص تصوير پژوهش
چنـدين   ،و مـالي  ي خـدماتي ها ويژه در حوزه به ،تصوير شركت بر مؤثرشناسايي عوامل  ةدر زمين
بر تصوير يـك   مؤثراي ميان عوامل  مقايسه) 2006(انگوين  مثال، براي. انجام شده است  مطالعه

بـر اسـاس    پـژوهش كـه  نتايج ايـن  . انجام داد ،كند واحد مالي كه در مكزيك و كانادا فعاليت مي
گذار بـر  تأثيرترين عوامل  دهد مهم نشان مي ،دست آمده است همشتري ب 250نظرسنجي از ميان 

برخـورد كاركنـان    ةهويت سـازمان، فرهنـگ شـركت، نحـو     مانندتصوير اين شركت را عناصري 
  ).Nguyen, 2006( دهد مي خدمات و محيط فيزيكي سازمان تشكيل ةدهند ارائه

كه در يك شركت هواپيمايي مستقر در ايالات متحده انجام ) 2004(مارتينز و نورمن  پژوهش
 ي از مشتريان، كاركنان،سنجاساس نظرگذار بر تصوير شركت برتأثيربه بررسي عوامل  ،شده است

دهـد كـه ادراكـات     نتـايج ايـن بررسـي نشـان مـي     . كننـدگان سـرمايه و جامعـه پرداخـت     مينأت 
 امـا  گذار است،تأثيرصورت مستقيم بر تصوير شركت  به ،مشتريان و جامعه  كنندگان سرمايه، مينأت

. گـذارد  مـي  تـأثير شـركت   بر تصـوير  ت غير مستقيم و از طريق مشتريانرصو ادراك كاركنان به
به هر ميزان كه كاركنـان دلايـل بيشـتري داشـته      ،دهد مي نشان پژوهشبراين نتايج اين  علاوه

شـتري بـراي تعقيـب    به همان ميـزان تعهـد بي   ،باشند هويت خود را به هويت شركت وصل كنند
 & Martinez( دهنـد  مـي  ايجاد تصوير مطلوب سازمان از خود نشان ،تبع آن اهداف شركت و به

Norman, 2004 .(  
صـنعت متفـاوت در    دهشركت مختلف از  227 بررسي هكه ب) 2004(برامر و پاولين  مطالعات

معنـاداري ميـان تصـوير شـركت و ايفـاي       ةدهد كـه رابط ـ  نشان مي ،انگلستان انجام شده است
در بخش مالي و صنايع شيميايي، منـابع كـاني و معـدني و     واقعدر .مسئوليت اجتماعي وجود دارد

 نشـان  پـژوهش اگرچـه نتـايج ايـن    . همچنين كالاهاي مصرفي، اين رابطه شدت بيشـتري دارد 
 .سـازمان نيـز بسـتگي دارد    ةانـداز  بـه  ،دهد كه رابطه ميان تصوير و ايفاي مسئوليت اجتماعي مي
از ديگر روابـط بررسـي   . بزرگ مطرح استهاي  حقيقت مسئوليت اجتماعي بيشتر براي شركتدر

. وكار و عملكـرد كاركنـان اشـاره كـرد     توان به رابطه ميان محيط كسب ميپژوهش، شده در اين 
دهد كه عامل كاركنان تنها در بخش مالي  مي نشان پژوهش،شده در اين  هاي محاسبه همبستگي

بـر   تـأثير يز، بيشـترين ميـزان   عوامل محيطي ن تأثيردر بررسي  .گذار استتأثيربر تصوير شركت 
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شــده اســت  در بخــش كالاهــاي مصــرفي و منــابع كــاني و معــدني مشــاهده ،تصــوير شــركت
)Brammer & Pavelin, 2004(.  

 كـرد اشـاره  ) 2001(توان به پيمايش كازولوئيس و همكاران  مي ،هاي مرتبط از ديگر پژوهش
واقع در ايالات مركزي ايـالات متحـده   هاي  نفر از اساتيد و دانشجويان دانشگاه 337كه در ميان 

مـل  ابـر تصـوير بـه عوامـل انسـاني، عو      مؤثربندي عوامل  اين محققان با دسته. انجام شده است
در  پژوهش،ي اين ها بر اساس يافته. خود را سازماندهي كردند مطالعة ،محيطي و عوامل سازماني

. آن قـرار دارد  ةدانشـكده و انـداز  برنامه آموزشي، فضـاي   چوندسته عوامل سازماني، متغيرهايي 
 ـگير مـي  ي هنري در دسته عوامل محيطي قرارها ي ورزشي و برنامهها همچنين داشتن برنامه  .دن

 دنشو مي بندي تعامل كاركنان اداري نيز در گروه عوامل انساني دسته ةكيفيت علمي اساتيد و نحو
)Kazloeas, Youngwook & Moffit, 2001(.  

  پژوهشمدل مفهومي 
هـاي شـهر تهـران     گذار بر تصوير بانكتأثيركه به شناسايي عوامل  سؤال پژوهشبراي پاسخ به 

   :صورت زير تدوين شده است به پژوهشهاي  فرضيه ،پردازد مي
  .ايفاي مسئوليت اجتماعي قرار دارد تأثيرتحت  ها بانكتصوير : اول ةفرضي
  .قرار دارد ها مديريت بحران تأثيرتحت  ها بانكتصوير : دوم ةفرضي
  .قرار دارد نفعان ذيادراك  تأثيرتحت  ها بانكتصوير : سوم ةفرضي
  .عوامل محيطي قرار دارد تأثيرتحت  ها بانكتصوير : چهارم ةفرضي

  

    
  )پژوهشمستخرج از ادبيات (پژوهش مدل مفهومي  نمودار. 1شكل 

 ايفاي مسئوليت اجتماعي 

 ها  مديريت بحران

 نفعان  ادراك ذي

 عوامل محيطي 

 تصوير بانك
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  روش شناسي پژوهش
 ملـت  شـامل،  در شعب مناطق شمال و شمال شرق شهر تهـران و در هفـت بانـك    پژوهشاين 

 تجـارت  ،)شـعبه  بيسـت ( ، صـادرات )شـعبه  شش( ، كشاورزي)شعبه سيزده( ، سپه)شعبه چهارده(
دهندگان به  پاسخ .انجام شده است) شعبه شش( ، مسكن)شعبه هفت( ، رفاه كارگران)شعبه هفده(

گـذران   ، سـپرده )دارنـدگان حسـاب جـاري   ( را مديران و كاركنان شـعب، مشـتريان   ها نامه پرسش
براي تعيين تعداد نمونـه هـم از   . دادند و ارباب رجوع اتفاقي تشكيل مي )انداز الحسنه و پس قرض(

 هـايي بـا حجـم بـيش از     اين جدول براي جامعـه  براساس. جدول كرجسي و مورگان استفاده شد
بـراي  . اسـت  نفعـان  ذيمشاهده براي هريـك از   400 ،حجم نمونه ،)≤10000( هزار مورد ده

درصد از كل شعب  4طور كليّ،  به. بندي استفاده شد طبقه داد شعب هر بانك نيز از روشتعيين تع
ي ملت، سپه، كشاورزي، صادرات، تجارت، رفاه كارگران و مسـكن شـهر تهـران در ايـن     ها بانك

 1044  ،نفعـان  ذيدر ميـان   نامـه  پرسـش  1400بـا توزيـع بـيش از     .بررسي شده اسـت  پژوهش
نفعان، تحصيلات  تعداد هريك از ذي 2كه جدول  رسيدمحققان دست  به قابل استفاده  نامه پرسش

  .دهد مي و مشاغل آنان را نمايش
  شناختي پاسخ دهندگان  اطلاعات جمعيت .2جدول 

  تعداد  شغل  تعداد  تحصيلات تعداد نفعان ذي
 جمع  مردان  زنان

 مديران
 )معاونان و رؤساي شعب( 

  395  كارمند بانك  452  ديپلم و كمتر 134  97  37

  51  دانشجو  203  فوق ديپلم 261  144  117 كارمندان شعب
 مشتريان

 )هاي جاريدارندگان حساب( 
  243  دار خانه  335  كارشناسي 150  118  32

  گذاران  سپرده
 )انداز الحسنه و پس قرض(

76  170  246 
  54  ارشد و بالاتر

بخش
  290  خصوصي

 ارباب رجوع
 ...)پرداخت اقساط، قبوض و( 

  214  بخش دولتي 253  183  70

  1044  جمع  1044  جمع 1044  712  332 جمع
  

 27بخـش اطلاعـات دموگرافيـك و     دوشـامل   ،محقق ساختهة نام پرسشابزار پژوهش يك 
تعيـين روايـي    بـراي  .كه در طيف ليكـرت تنظـيم شـد    بود پژوهشپرسش مربوط به متغيرهاي 

دانـيم كـه    مـي  ،در روايي وابسته به معيـار . از روش روايي وابسته به معيار استفاده شد نامه پرسش
 )داخلـي و خـارجي   نفعـان  ذي ،مثالبراي ( از نظر دو گروه مختلف متغيرها بايد هاي هميانگين نمر

ميانگين دو جامعه در سـطح اطمينـان    ةآزمون مقايس متفاوت باشد كه براي بررسي اين موضوع،
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يـد اخـتلاف ميـان    أيگزارش شده است با ت 3نتايج اين آزمون كه در جدول . انجام شد درصد 99
نيـز بـا آزمـون     نامـه  پرسشپايايي . از روايي لازم برخوردار است نامه پرسش ، نشان دادنفعان ذي

  . بود )932/0(آلفاي كرنباخ 
  پژوهش ةنام پرسشروايي  .3جدول 

 نفعانذي  سازه
  خارجي شعب 

 نفعانذي
  نتيجه  آماره آزمون  داخلي شعب 

 تفاوت دارد -98/4 75/3 07/4 ايفاي مسئوليت اجتماعي

 تفاوت دارد 90/2 40/4 23/4  ها مديريت بحران

 تفاوت دارد 88/5 94/3 55/3  نفعان ذيادراك 

 تفاوت دارد 1/4 08/4 48/4 عوامل محيطي

 تفاوت دارد 8/3 51/4 12/4 تصوير شركت

  
آزمون  در ادامه براي. از آزمون نرمال استفاده شد پژوهشي ها پذيرش سنجهبراي توصيف و 

ابـزار مـورد   . از رگرسيون چندگانه استفاده شد پژوهش،و بررسي رابطه ميان متغيرهاي  ها فرضيه
   . بود) 16(اس .اس.پي.اس افزاري نرم ةبست ها استفاده براي تحليل داده

  هاي پژوهش يافته
مطـابق ايـن جـدول عوامـل     . است آمده 4در جدول  پژوهشهاي  ف سنجهنتايج مربوط به توصي
    . كسب كرده است نفعان ذي ةبالاترين امتياز را ازديدگاه كلي 33/4محيطي با ميانگين 

  پژوهشي ها توصيف متغيرها و سنجه .4جدول 

ميانگين  متغير  سنجه  رد
 سنجه

ميانگين 
  متغير

انحراف معيار 
  متغير

مسئوليت  ي خيريهها مشاركت در فعاليت  1
 اجتماعي

95/3  

  
29/4 

  
61/0 

مسئوليت  نفعان ذي داري و حفظ سرماية امانت  2
 اجتماعي

64/4  

مسئوليت  حفظ محيط زيست  3
 اجتماعي

0/4  

مسئوليت  احترام به شخصيت كاركنان  4
 اجتماعي

59/4  

مسئوليت  كسب جوايز و استانداردها  5
 اجتماعي

24/4 
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 پژوهشي ها توصيف متغيرها و سنجه .4جدول ادامة 

ميانگين   متغير  سنجه  رد
  سنجه

ميانگين 
  متغير

انحراف 
  معيار متغير

ــا اخــتلاس  6 هــاي احتمــاليبرخــورد ب
  كاركنان

واكنش به
 بحران

3/4  
14/4  77/0 

ها و تجهيزاتواكنش به خرابي رايانه  7
  شعب 

واكنش به
 بحران

33/4 

  7/3 نفعان ذيادراك   مشتريانتعريف يا بدگويي دوستان و   8

  
09/4 

  
67/0 

بدگويي يا تعريف مديران و كاركنـان  9
  59/3 نفعان ذيادراك   بانك

  93/3 نفعان ذيادراك   توصيه از طرف كاركنان براي اشتغال  10
  62/4 نفعان ذيادراك   حضور مديران توانمند و درستكار  11
 59/4 نفعان ذيادراك   اي انجام وظايف اداري و حرفه  12

  03/4 عوامل محيطي  هاي زيبا ها و علامت سمبل  13

  
33/4 

  
68/0 

 27/4 عوامل محيطي  شكيل بودن معماري بانك  14

  52/4 عوامل محيطي  هاي جديد استفاده از فناوري  15

هـاي دولتـي وكارهماهنگي با دستور  16
  23/4 عوامل محيطي  قوانين

 25/4 عو امل محيطي  اقتصاد كشورهماهنگي با شرايط   17

تـر دريافـت خـدماتهاي آسان روش  18
 عوامل محيطي  نسبت به رقبا

51/4  

  2/4 عوامل محيطي  عملكرد بانك نسبت به رقبا ةمقايس  19

يهـابرخورد كاركنان نسبت به بانك  20
 عوامل محيطي  ديگر

36/4 

  18/4 تصويرشركت  پرداخت سود بيشتر به مشتريان  21

  
32/4  

  
64/0 

  47/4  تصويرشركت  داشتن مديريت دورانديش و توانمند  22
 26/4  تصويرشركت  ها رشد مستمر و قابل اعتماد در دارايي  23

  56/4  تصويرشركت  معتبر بودن بانك  24
  53/4  تصويرشركت  وفاي به عهد در قبال مشتريان  25
  18/4 تصويرشركت  افزايش مستمر تعداد مشتريان  26
 08/4 تصويرشركت  افزايش مستمر تعداد شعب بانك  27
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بايست از رگرسـيون چندگانـه    مي پژوهش،و رابطه ميان متغيرهاي  در ادامه و با توجه به نوع
 تـأثير بينـي   پـيش  منظـور  بـه  ،داري هريك از متغيرها مهم استاالبته از آنجا كه معن كرد؛استفاده 
حروف اختصـاري  . استفاده شد 1اي از رگرسيون چندگانه و روش مرحله ،بر تصوير شركت متغيرها

، )C( هـا  مديريت بحران ، )R( ايفاي مسئوليت اجتماعي: از كار رفته در جدول رگرسيون عبارتند به
  .)E( و عوامل محيطي) S( نفعان ذيادراك 

تعديل شـده   Rن دهد كه با ورود هر متغير به معادله رگرسيون، ميزا نشان مي 5نتايج جدول 
شامل ايفـاي مسـئوليت اجتمـاعي،     ،متغير مورد مطالعهسه صورت مرتب افزايش يافته است و  به

ضـريب   ،بـراين  عـلاوه . گـذار هسـتند  تأثيرها  بر تصوير بانك ،ها و عوامل محيطي مديريت بحران
و ضـريب   176/0، ضـريب تبيـين آن برابـر بـا     420/0برابر بـا   پژوهشمدل  ةهمبستگي چندگان

ي بر تصـوير  تأثير نفعان ذيگفتني است كه ادراك . است 173/0 برابر بل همبستگي خالص مدل
  . شركت ندارد

 چهارگانه تصوير شركت و متغيرهاية رابط .5جدول 
  تعديل شده R R بينمتغير پيش متغير ملاك

  تصوير شركت
E 397/0 157/0  157/0  

E, R 411/0 169/0  168/0  
E, R, C 418/0 174/0  172/0  

  
 ،درصـد  95در سـطح اطمينـان    ،ارائه شده است 6ه در جدول ك  ضريب براساسهمچنين 

و متغير مديريت  093/0ميزان  ، ايفاي مسئوليت اجتماعي به302/0ميزان  متغير عوامل محيطي به
  . گذار هستندتأثيربر تصوير شركت  046/0 ةانداز ها به بحران

  ضرايب رگرسيون براي متغيرهاي چهار گانه تحقيق .6جدول 

  منبع تغييرات
ضرايب  ضرايب غير استاندارد

  t  استاندارد شده
سطح 
  خطاي استاندارد  معناداري

 000/0 721/14  161/0 375/2  مقدار ثابت

 002/0 150/3 095/0 029/0 093/0  ايفاي مسئوليت اجتماعي

 058/0 898/1 059/0 024/0 046/0  ها مديريت بحران

 000/0 464/11 345/0 026/0 302/0  عوامل محيطي

 118/0 565/1 049/0 028/0 043/0  نفعان ذيادراك 

 
                                                 
1. Stepwise 
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  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
تشريح رويكردهاي موجود در خصوص بررسي اين مفهوم و  تعاريف مطرح از تصوير شركت، ةارائ

تـرين هـدف و دسـتاورد ايـن      مهم، ي تهرانها بانك گذار بر تصوير شركت درتأثيرتعيين عوامل 
مشـخص شـد عوامـل     هـاي پـژوهش،   هآمده از آزمون فرضـي  دست هبا توجه نتايج ب. بود پژوهش

تا حدودي متفـاوت   پژوهششده در ادبيات ي تهران با عوامل معرفي ها بانكگذار بر تصوير تأثير
  . است

ايفاي مسئوليت اجتماعي بـر   تأثيربا توجه به معنادار بودن  و پژوهشاول  ةدر خصوص فرضي
و لـوئيس  ) 2004( هـاي برامـر و پـاولين    كه نتايج اين پژوهش با يافته گفتبايد  تصوير شركت،

  . ايفاي مسئوليت اجتماعي بر تصوير شركت همسو است تأثيردر خصوص    )2001(
مـديريت   ةاي ميـان نحـو   رسد كه رابطـه  مي اگرچه به نظر پژوهش،دوم  ةدر خصوص فرضي

  ). > 058/0( اين رابطه از لحاظ آماري معنادار نيست ، اماها با تصوير شركت وجود دارد بحران
معنـاداري   ةچندگانه نشـان داد كـه رابط ـ  ، آزمون رگرسيون پژوهشسوم  ةدر خصوص فرضي

مـورد بررسـي وجـود نـدارد كـه ايـن يافتـه بـا          ةو تصوير شركت در جامع نفعان ذيميان ادراك 
  . مشاهدات انجام شده در ادبيات موضوعه متفاوت است

 كـه معتقـد    )2004( هـاي برامـر و پـاولين   ، برخلاف يافتهپژوهشچهارم  ةدر خصوص فرضي
هـاي  يافتـه  ،ي بر تصوير شركت نداردتأثيرهاي خدماتي  و فيزيكي سازمان بودند عوامل محيطي

نشـان داد  ) 2006(و پژوهش انگوين ) 1388( زاده شمها  حسيني پژوهشاين پژوهش همراستا با 
 ـ   ،گذار بـر تصـوير شـركت   تأثيرترين متغير  مورد بررسي، مهم ةكه در جامع  ةمحـيط فيريكـي ارائ

  . وكار و كاركردهاي رقبا است موجود در فضاي كسبمتغيرهاي محيطي  خدمات،
 از طـرف رسـد كسـب جـوايز و اسـتانداردها      مي ، به نظرپژوهشاول  ةييد فرضيأبه ت توجهبا 
. خـارجي مهـم اسـت    نفعـان  ذيبـراي   ،داخلي باشـد  نفعان ذيبيش از آنكه موجب افتخار  ،بانك

تـري در تبليغـات    ررنـگ بـر بـه شـكل پ   معت شود موضوع دريافت استانداردها و جوايز پيشنهاد مي
  . مورد توجه قرار گيرد ها و رسانه ها بانك

خـدمات   ة، از آنجا كه كاركنان شعب در خط مقدم ارائپژوهشچهارم  ةييد فرضيبا توجه به تأ
بايد به آراستگي ظاهري كاركنـان و رعايـت آداب معاشـرت از طـرف      ها بانكمديران  ،قرار دارند

اي، از  شكل حرفـه  گو و انجام وظايف به در همين راستا حضور مديران پاسخ .ايشان حساس باشند
بيرونـي   نفعـان  ذيرسـد   به نظر مي، براين علاوه. گرفته شود مواردي است كه بايد همواره در نظر

رو بـه مـديران    از ايـن . كننـد  يكديگر مقايسه مـي  را با ها بانكهاي دريافت خدمات  روش شعب،
ي پيشرو خصوصي الگـوبرداري  ها بانكة هاي ارائه شد صورت مستمر از روش به ،شودمي پيشنهاد
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. دهندهاي جديد توجه خاصي نشان مي وريابه فن رسد مشتريانبه نظر مي ،در همين زمينه. كنند
وايرز پول بـه حسـاب يـا پرداخـت قبـوض،       ، مانندحضوري براي اقدامات بانكي ةدر واقع مراجع

پيشـنهاد   ،بـراين  عـلاوه . كنـد  مـي ريان و هم به كاركنان تحميـل  تزحمت زيادي را هم براي مش
طور جدي اهتمام  به ،دهي و ساير موارد مشابه نسبت به نصب سيستم نوبت ها بانكشود شعب  مي

مـرتبط بـا شـعب     نفعان ذيهمچنين از آنجا كه نتايج اين پژوهش با تركيب نظرات . نشان دهند
ديگري با لحـاظ كـردن ديـدگاه سـاير      هاي پژوهششود ميپيشنهاد  ،دست آمده است هب ها بانك
و در  هـا  بانـك ها و دفاتر مركزي  يعني كاركنان و مديران مستقر در سرپرستي ،ها بانك نفعان ذي

  . انجام شود ،ساير شعب مستقر در مناطق مختلف شهر تهران

  منابع 
ها و  كيفيت خدمات بانكي و تعيين اولويتارزيابي  ).1388( .، زارعيان، م.، مير فخرالديني، ح.اردكاني، س

  :)3( 1 .مـديريت بازرگـاني   ةنشـري راهكارهاي ارتقاي آن بـا اسـتفاده از مـدل تحليـل شـكاف،      
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