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 چکیده

ها و تخصيص آن جهت  آوری و جذب انواع سپرده سيستم بانكی بخشی از نظام اقتصادی است كه جمع

رود . از این رو بانكها با در اختيار داشتن  تامين نيازهای مالی انواع فعاليتهای اقتصادی از اهداف آن بشمار می

.در این تحقيق، نمایند نظامهای اقتصادی ایفا میای از وجوه در گردش جامعه، نقش بسيار مهمی در  بخش عمده

مدل ترجيحات مشتریان در انتخاب بانک و انجام سرمایه گذاری و سایر خدمات كه با استفاده از رویكرد گرندد 

تئوری بر اساس سه مرحله كد گذاری باز و كد گذاری محوری و كد گذاری انتخابی بدست آمده ، از طریق روش 
، مورد آزمون و برازش قرار گرفت. در این Smart Pls و LISRELو نرم افزارهای  1ساختاریمدلسازی معادلات 

مصاحبه عميق با مشتریان بانكی، به اشباع نظری رسيد. حاصل این فرایند،  11مسير، محقق بعد از انجام 

. جامعه آماری این مقوله اصلی بود كه بر اساس مدل پارادایمی، مدل مفهومی تحقيق را شكل دادند 11شناسایی 

تحقيق، مشتریان صنعت بانكداری ایران بودند. بدليل دسترسی بهتر پژوهشگر، این تحقيق بصورت كاملاً گسترده 

نفر را با روش نمونه برداری طبقه ای تصادفی با تسهيم متناسب به  055در شهرستان قشم انجام شد و نهایتاً 

گویه، برای  13ر این تحقيق از یک پرسشنامه بسته محقق ساز با عنوان نمونه آماری انتخاب نمود. همچنين، د

جمع آوری داده ها استفاده شد. سرانجام، نتایج تحقيق برازش مدل مفهومی را تأیيد نمود و یک مدل جامع برای 

 .ترجيحات مشتریان صنعت بانكداری ایران در انتخاب بانک و انجام سرمایه گذاری و سایر خدمات ارائه گردید
 

ترجيحات مشتریان، انتخاب بانک، صنعت بانكداری،مدلسازی معادلات ساختاری ، سرمایه  هاي كلیدي: واژه

 .گذاری
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 مقدمه -1
بانكها در سراسر دنيا نقش بسيار مهمی در فعاليتهای اقتصادی و بازرگانی دارند. اكثر افراد و مؤسسات برای 

گر  كنند و انتظار دارند تا بانک به عنوان یک واسطه مراجعه میگذاری و یا استقراض به سيستم بانكی  سپرده

 مالی، چرخه نقدینگی و نيازهای مالی آنها را پوشش دهد و اعتبار و ارزش وجوهی كه نزد آنها به امانت گذاشته

ن اند را حفظ نماید. در اقتصاد تمام كشورها بخصوص كشورهای در حال توسعه نظير ایران بانكها یكی از اركا

بانكها به عنوان بزرگترین نهادهای مالی هر كشور نقش انكار ناپذیر و  در واقعباشند مهم اقتصادی و توسعه می

های كوچک و به كار  بی بدیلی را در بازارهای پولی و مالی، جلب و تشویق مردم به پس انداز، جمع آوری سرمایه

(. همانطور كه می 1100،  نيا و محمودآبادی صالح)های توليدی و خدماتی ایفا ميكند  انداختن آنها در رشته

ازجمله مسائلی  نيزشناخت و توجه به ویژگيهای فردی و ترجيحات مشتریان نسبت به خدمات موردنيازدانيم 

. )قاسمی و است كه همواره ذهن مدیران و كاركنان سازمانهای ارایه دهنده خدمات را به خود مشغول كرده است

بانكها باید برای جلب  .است كارایی افزایش درجهت جهان درسطح و بانكی مالی موسسات ش(.تلا1161همكاران، 

و تشویق مردم به پس انداز، جمع آوری سرمایه های كوچک و به كارانداختن آنها در رشته های توليدی و 

بانكها به عنوان بازار پول در كنار بازار بورس كه نوعی بازار سرمایه است، بخشی  .خدماتی، نقش مهمی ایفا كنند
از بازار مالی كشور محسوب می شوند و همانطور كه جریان و گردش خون در بدن ضامن حيات انسان است، 

ضای شدید (. از طرفی ف1106)رضائيان و كریمی،  .وجود بانكها نيز ضامن حيات اقتصادی كشور به شمارمی رود

رقابتی موجود در بازارهای مالی ، باعث شده است تا بانک ها در تلاش برای شناسایی راهكارها، كسب سهم 

(. 1161بيشتر از بازار مصرف كنندگان خدمات بانكی و همچنين حفظ مشتریانشان باشند.)خوران و همكاران ، 

كه هزینه جذب مشتری جدید در عمل از  چرا است وسودمند مفيد كاری مشتریان حفظ برای هرگونه اقدامی

(.با توجه به اینكه بانک به عنوان یک موسسه مالی 1101هزینه حفظ مشتری فعلی بيشتر است.)هوروتيز و ژاک، 

و اعتباری كه سرمایه اصلی و منابع مالی آن از طریق سپرده گذاری و ارائه خدمات به مشتریان تامين می گردد، 

لت وجودی و در ادامه حيات بانكداری از اولویت خاصی برخوردار می باشند.)برادران و لذا مشتریان به عنوان ع

از نظر مشتری تمام بانک ها مشابهند. در دنيای پر از رقابت كنونی به سختی می توان مشتری  .(1165همكاران ،

محصولات رقيب  یک بانک را تشویق كرد تا بانک خود را تغيير دهد .همچنين مانند موقعيت های دیگر كه

مشابهند ، باید به جای محصول ، بر مزایا كه شامل محل شعبه ، خدمات ، شهرت ، كاركنان ، تبليغات و گاهی 

(. بانک ها بدون توجه به خواسته مشتری نمی 1105خدمات جدید)محصولات جدید (است ، تاكيد كرد.)داور، 

 وجود آینه در را خود بانكداران، باید (. امروزه1100ن ،توانند به حيات خود ادامه دهند.)رنجبریان ، غلامی كری

 شود، می تر پيچيده و تر سخت رقابت بانكها برای زمان گذشت با كه درشرایطی نمایند سعی و ببينند مشتری

)سبزئی و .باشند داشته كامل خرسندی و رضایت آنها از كه مشتریان نمایند كاری و كرده درک را خود مشتریان

موجود  مشتریان جهت حفظ عامل ،مهمترین خدماتی چه و توليدی چه سازمان، هر (.در واقع در1161همكاران، 

 با تاكيد بر مدیریت كارا و موثر در همه ابعاد بانک از مدیریت برخورداری جدید، مستلزم مشتریان و جذب

 ترویجی، انگيزه و دیگر روشهای ها و اهدای جوایز بانكها در رسانه نظر می  رسد تشابه تبليغ به .است بازاریابی
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 جدید پرداخته ابداعی و راهكارهای های طرحها و پروژه به است لازم آورد و لذا وجود نمی به را در مشتری لازم

با  .(1161یافت. )نعمتی و همكاران،  آنها آگاهی و نيازمندیهای مشتریان از ترجيحات نوعی درواقع باید به .شود

ات انجام شده در كشور نشان می دهد كه خلاء یک مدل جامع در حوزه ترجيحات این وجود، بررسی تحقيق

مشتریان صنعت بانكداری كاملاً نمایان می باشد. از اینرو، در این تحقيق با اتخاذ یک متدولوژی كاملاً علمی و 
در صنعت  سيستماتيک، مدلی را طراحی كردیم تا بتوانيم از این طریق ترجيحات مشتریان در انتخاب بانک

 بانكداری ایران  و انجام سرمایه گذاری و سایر خدمات را هدف قرار داده و در این مسير گام برداریم. 

 

 مبانی نظري و مروري بر پیشینه تحقیق -2

 نرخ سودسپرده، نرخ بهره و میزان تسهیلات جهت سرمایه گذاري و اخذ وام 
اند در  آوری كرده انداز جمع پولی را كه جهت پسدهند  مشتریان بانک ترجيح میهمانطور كه می دانيم 

می بایست به دنبال قدرت برنامه ریزی بيشتر در واقع بانكها  .گذاری كنند  ههای بلندمدت بانكی سرمای سپرده

سود  های نرخ برای گيری تصميم بانكی، های فعاليت در اساسی متغيرهای از باشند.یكیجهت جذب بيشتر منابع 

 ترین مهم عنوان به و نرخ سود سپرده را )تنزیل نرخ( بهره نرخ مركزی های بانک.بانكی است تسهيلات و ها سپرده

به طور .(.1160)حسامی عزیزی و همكاران ،  كنند می نظارت و تعيين را اقتصادی های فعاليت بر اثرگذار عامل

اميد كه از سپرده خود سود دریافت مشتری با افتتاح حساب ، موجودی خود را نزد بانک می سپارد به این كلی 

كند، خدمات مالی مورد نياز خود را به بهترین وجه از طریق بانک یاد شده انجام دهد و با توجه به سپرده خود ، 

 (.1103تسهيلات و اعتبارات لازم را با كمترین نرخ سود در زمان مورد  نياز دریافت كند.)اصغری زاده و امين ،

یكسانی را به بانک ها اعلام می كند و بانک موظفند كه طبق آیين نامه بانک مركزی  گرچه بانک مركزی نرخ

پيش روند ولی برخی بانک ها جهت جذب مشتری در قالب سهام یا اوراق مشاركت یا ... سود سپرده بالاتری را 

به سمت بانكی می به مشتری می دهند. در واقع سرمایه گذاران و وام گيرندگان جهت سرمایه گذاری و اخذ وام 

روند كه سود سپرده بالا و نرخ بهره پایين داشته باشد. نتایج این تحقيق با مطالعات نعمتی زاده و سيدالموسوی 

 (، مطابقت دارد.1161( و فرهنگی و همكاران)1100( و صفری و همكاران )1100)

 

 ارزش وكیفیت ادراک شده 

بلكه ارزشيابی ذهنی مشتری درباره محصول می  ارزش درک شده ، ارزش واقعی و عينی محصول نيست.

كيفيت ادراک شده را رجحان یا برتری كه  (، 1161(. كفاش پور و همكاران)1515و همكاران، 1باشد.)ارنكل

كيفيت ادراک شده در طبقه بندی محصولات از  نهایتا مشتری را مجبور به انتخاب می كند ، تعریف می كنند.

درواقع ارزش درک شده مشتری یكی از پيش (.1555، 1.)آكر و جواچيمستالردید مشتری تاثير گذار است

 نيازهای رضایت مشتری ، اعتماد ، تعهد و وفاداری مشتری می باشد.)دگر
؛كيم و 1553و همكاران، 1

به طور كلی هر چقدر مشتریان خصوصا در صنایع خدماتی نظير بانک ها ، ارزش درک شده  .(1550همكاران،

(. نتيجه این تحقيق 1551ت به خدمات داشته باشند، وفاداریشان بيشتر می شود.)ليانگ و وانگ  ،بالاتری نسب
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(و 1160( ، محمدی و همكاران )1106( ، خداد حسينی و همكاران )1160با یافته های آجرلو و همكاران )

 ( مطابقت دارد. 1553آگوس و همكاران )

 

 ارزش ویژه برند 
ازمان ها را در جهت رسيدن به مزیت رقابتی یاری می نماید.)گيلانی نياو یک برند مكانيسمی است كه س

درواقع یک برند قوی می تواند با ارزش ترین دارایی یک موسسه محسوب شود زیرا باعث می  (.1106موسویان،

شود سازمان بتواند حاشيه سود بيشتر ، كانال های همكاری بهتر و همچنين مزایای دیگر را به دست 

(. برندهمچنين می تواند باعث تمایز در قيمت و یا مقدار تقاضای كالا ها و خدمات مشابه 1550)اولسون ،آورد.

ارزش ویژه برند یک عامل كليدی و تعيين كننده در ارزش شركت و ارزش بازار سهام  (.1559شود .)رولاک،

ازار خود مبلغ بيشتری را نيز در ازای (.كه سازمانها را قادر می سازد علاوه بر سهم ب1550است.)كيم و همكاران، 

(.ارزش ویژه برند همچنين باعث سود آوری برند شده و برای سازمان ، 1556لی و بک برند خود مطالبه نمایند .)

(.بر این اساس برندها می توانند در برقراری ارتباط موفق 1550جریان نقدی ایجاد می نماید.)بيل و همكاران ، 

و تصویری مطلوب در ذهن مشتری كه باعث ترجيح در انتخاب شده ،ایجاد كنند.)رحيم نياو با مشتری موثر بوده 
(.هدف بانكها باید این باشد كه از طریق تاثير گذاری بر ادراک و نگرش مشتریان خود ، این نگرش 1165فاطمی،

د.این نتيجه با یافته های را در آنها ایجاد كنند كه برندشان در مقایسه با سایر برندها خدماتی بهتر عرضه كنن

(، جليليان و 1165(، شاه حسينی و همكاران )1550( ،آتيلكان و همكارانش )1553تحقيق گيل و همكارانش )

 ( مطابقت دارد. 1660( و كاب والگرن و همكاران)1161همكاران )
 

 شدت فضاي رقابتی 
همانطور كه می دانيم رقابت بين بانک ها و موسسه های قرض الحسنه و سایر اشكال جذب منابع پولی رو 

به افزایش است .لذا ایجاد مزیت رقابتی برای بانک ها لازم و ضروری به نظر می رسد.)نادری خورشيدی ، قاسمی 

ازمان ها موجب شده آنها به تدریج به (.شدت رقابت در بازارها و درک اهميت حفظ مشتریان برای س1161نژاد ، 

(.همچنين ، با رقابتی 1100سمت ایجاد و حفظ روابط بلند مدت با مشتریان گام بردارند.)رنجبریان و براری ،

شدن بازار و افزایش دسترسی مشتریان به عرضه كنندگان مختلف ، این مشتریان هستند كه تصميم می گيرند 

% مشتریانی 61(.در چنين شرایطی ، 1101،  0ی باید به آنان عرضه شود.)كاتلر چه كالا یا خدماتی با چه كيفيت

(. 1551كه رضایت آنها تامين نگردد، دیگر هرگز از همان تامين كننده خرید نخواهند كرد.)كليكومب و مارتين، 

ود نيروهای صنعت بانكداری ایران نيز به عنوان پل ارتباطی ميان عرضه و تقاضای منابع پولی ، به سبب وج

رقابتی با تحولات گسترده ای روبرو شده است.جهت بقا در این شرایط ناپایدار و متلاطم ، آگاهی از وضعيت 

(.همچنين جلب رضایت مشتریان و برآورده 1161نيروهای رقابتی درهر زمان راه گشاست.)كاظمی و همكاران ،

(.این نتيجه با یافته 1515بانكها می باشد.)زیم،  ساختن آن قبل از رقبا شرط اساسی موفقيت سازمانها از جمله

 .( مطابقت دارد1100(و كشكولی )1161( ، كاظمی )1161های گوهری )
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 بازاریابی رابطه مند و موثر 
بازاریابی رابطه مند شناسایی ، ایجاد ، نگهداری و ارتقای روابط با مشتریان و ذینفعان شركت است كه این 

(.فونتونت و 1661در نتيجه عمل به تعهدات محقق می شود.)گامسون،  امر از طریق ایجاد اعتماد

( نيز بازاریابی رابطه مند را نگهداری مشتریان و توسعه روابط و جذاب كردن هر چه بيشتر این 1551)9هيومن

وثر می رابطه با مشتریان تعریف می كند.بنابراین در دنيای امروزه توجه و عمل به اصول بازاریابی رابطه مند و م

تواند سهم عمده ای در حفظ و نگهداری مشتریان كنونی ودر نتيجه سود آوری بانک داشته باشد و همچنين به 

(، نشان می دهد 1550)  3عنوان مزیت رقابتی پایدار برای بانک به شمارآید. نتایج تحقيقات ایزكویردو و سيلان 

 شده انجام تحقيقات سازمان ها دارد.همچنين طبق كه بازاریابی رابطه مند تاثير مهمی بر عملكرد اقتصادی

 بهبود طریق موثر از ، بازاریابی (1106همكاران) و ( و طباطبایی طباطبایی1515وهمكاران)0توسط گواناریس 

 .شد خواهد دریافت خدمات از مشتری رضایت و خدمات كيفيت افزایش به منجر كاركنان عملكرد

 

  خدمات نوین بانکی 
ها به دنبال جذب مشتری و افزایش رضایت مندی او هستند، این مساله به خصوص در بانک ها تمام سازمان 

(.خدمات نوین 1161كه در ارتباط دائم با مشتریان اند اهميت ویژه ای دارد.)نادری خورشيدی ، قاسمی نژاد، 

رضایت مندی بانكی از جمله عوامل بسيار مهم در ایجاد مزیت رقابتی برای بانک و جذب مشتریان و 

(.در بانكداری نوین ، تشریح خدمات بانک به ویژه خدمات بانكداری الكترونيكی 1101آنهاست.)علی محمدی ، 

الزامی است.از این رو بانک ها برای كارآمد شدن نياز به كسب اطلاعات كافی از مشتری ، درک علایق و خواسته 

(. در واقع بانكداری الكترونيكی عبارت است از فراهم 1100ها و توسعه روابط با او هستند.)آماده و جعفر پور،

آوردن امكاناتی برای كاركنان در جهت افزایش سرعت و كارایی آن ها در ارائه خدمات بانكی در محل شعبه و 

(.در تعریفی دیگر 1165همچنين فرایندهای بين شعبه ای و بين بانكی در سراسر دنيا.)حبيب زاده و همكاران ، 

( ل پو) منابع انتقال برای ومخابرات ها شبكه پيشرفته تكنولوژی از استفاده توان می ا ر الكترونيک بانكداری

(. بانكداری الكترونيک نتيجه نفوذ فناوری اطلاعات 1101)ناظمی و همكاران ،  .كرد معرفی بانكداری درسيستم

 با بهبودخدمات و ارائه در می تواند فناوری ( بنابراین این1100در بعد اقتصادی می باشد.)جوادین و اسكاچی،

( نيز در تحقيقی نشان داد كه 1550كرده و باعث جذب مشتری شود.رینی ) ایفا مشتریان نقش مهمی كيفيت به

شاخص محيطی تحليل رقيب و تعيين نقاط قوت و ضعف سازمان های رقيب در توسعه راهكارهای خدمات نوین 

( و الهياری 1551( ، ساهوت )1551فته های  تحقيق پيكارین و همكاران )موثر می باشند.این نتيجه با یا

 ( ، مطابقت دارد.1101)

 

 ترجیحات مشتریان 

با توجه به مطالب فوق الذكر می توان به این نتيجه رسيد كه  سازمان ها بدون توجه به خواسته مشتری 

های قابل توجهی دارند،  در بازارهای رقابتی امروز كه مشتریان گزینه نمی توانند به حيات خود ادامه دهند.
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استراتژیهای تخصيص منابع باید در جهت پاسخگویی به سه سوال اساسی هدایت شوند: مشتریان چه كسانی 

ی های آنان چيست؟ و از همه مهمتر این كه آنها درباره كالاها و فعاليتهای بازاریاب هستند؟، نيازها و خواسته

در واقع اگرترجيحات مشتریان را بدانيم ، می توانيم رفتار آنها را پيش  Ibid (111سازمان چه فكری ميكنند؟ )

(. ترجيح مشتری ناشی از نگرشی 1100بينی كرده و بر آنها كنترل داشته باشيم.)رنجبریان ، غلامی كرین ، 
(.ترجيح نشان دهنده ميزان علاقه و 1161،  است كه به یک محصول یا نام تجاری خاص دارد.)خوران و همكاران

(.عواملی مانند ارزیابی مثبت 1169تمایل مخاطب به یک برندمعين در برابر سایر برندهاست.)فرخی و همكاران ، 

عملكرد برند و دارا بودن مزایای خاص و منحصر به فرد ، باعث ایجاد ترجيح می شوند.كه نتيجه ایجاد ترجيح در 

(.در واقع ترجيح ميزانی است كه مشتری 1161نتخاب بانک است.)خداداد حسينی و رضوانی، خصوص بانک ها، ا

، خدماتی ارائه شده توسط سازمان فعلی را در مقایسه با خدمات ارائه شده سایر سازمان ها مطلوب دانسته و به 

( ، 1165يدر زاده )(. توجه به ترجيحات مشتریان با یافته های تحقيق ح1160آن برتری می دهد.)یاوری ، 

 ( مطابقت دارد.1100( و صفری و همكاران )1169بافنده زنده )

 

  پژوهشپیشینه  -2-1
گذاری و رشد  آزادسازی نرخ بهره را بر سرمایه تاثير ( ،1103)كشاورزیان پيوستی و عظيمی چنزق 

. شدانجام  TSLS و با روش 1110-01های  این پژوهش با استفاده از داده نمودند.اقتصادی در ایران بررسی 

گذاری و  كه با افزایش نرخ بهره، حجم بزرگی از پولهای مردم جذب بانكها شده و سرمایه دادنتایج پژوهش نشان 

 .یابد رشد اقتصادی افزایش می

گذاری خصوصی را  ت بانكی بر سرمایهلادر یک مطالعه اثر نرخ سود تسهي( ، 1106غوثی )صمصامی و خادم 

ستفاده شده ا1101-09های سری زمانی  و داده ARDL اند. بـرای انجام این پژوهش، از روش هبررسی نمود

 .گذاری دارد بانكی اثر منفی بر سرمایه لاتها حاكی از آن است كه نرخ سود واقعی تسهي است. یافته

ایران برای بانكی بر رشد اقتصادی  لاتبه بررسی تأثير افزایش نرخ سود تسهي( ،1161)غفاری و همكاران 

اند. نتایج نشان  و در قالب یک الگوی تعادل عمومی پویای تصادفی نيوكينزی پرداخته 1103-65دوره زمانی 

گذاری،  یابد اما سرمایه های بانكی افزایش می بانكی، حجم سپرده لاتداد، در اثر افزایش نرخ سود تسهي

شوند.  بانكی و توليد ناخالص داخلی بدون نفت كاهش یافته و به زیر مقدار بلندمدت خود كشيده می لاتتسهي

دهد بلكه باعث كاهش رشد  بانكی نه تنها رشد اقتصادی را افزایش نمی لاتاز این رو افزایش نرخ سود تسهي

 .شود مكينون شاو در اقتصاد ایران رد می گردد. بنابراین، فرضيه اقتصادی می
در پایان نامه خود تحت عنوان عوامـل مـؤثربـر جـذب سـپرده هـای بانكی بعد از اجرای ( ،  1660درستی )

بـا اسـتفاده از روش كتابخانهای و نظر سنجيهای  ( 1191-1130عمليات بـانكی بـدون ربـا طـی سـال هـای )

ها ندارد، اما  مؤثری بر جذب سپردهها در كل سيستم بانكی نقـش  انجام شده نشان داد كه نرخ سود سپرده

نقش عوامل غير درآمدی مانند بالا بردن دانـش شـغلی، ایجـاد جو اعتماد و اطمينان در سپرده گذاران و غيره 

 . است هـا مثبـت در كنار عوامل درآمدی بر جـذب سـپرده
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درون سازمانی بر جذب سپرده ( ، در تحقيقی با عنوان تجزیه و تحليل  آثار عوامل 1101ابونوری و سپانلو )

های بانكی )مطالعه موردی : بانک ملت تهران(، به این نتيجه رسيد كه ميزان تسهيلات ، مكان و تجهيزات شعبه 

 بر جذب سپرده اثر مثبت دارد.

(، پژوهشی را با عنوان بررسی بازاریابی الكترونيكی بر ترجيح مشتریان در انتخاب 1161نوروزی و همكاران )
بانک از طریق ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتری در شعب بانک ملت شهرتهران به انجام رساندند.نتایج یک 

 تحقيقاتشان نشان داد كه ارزش ویژه برند بر ترجيح مشتریان در انتخاب بانک تاثير دارد.

ترجيح مشتریان بررسی رابطه آميخته بازاریابی خدمت با "(، پژوهشی را با عنوان 1160خليلی زاده ماهانی )

نتایج به انجام رساند. "در شهر تهران )مورد مطالعه: شركت هواپيمایی آسمان( در انتخاب شركت های هواپيمایی

حاكی از این بود كه در شركت هواپيمایی آسمان بين آميخته بازاریابی، خدمات، قيمت خدمات، انجام تحقيق 

رویه های شركت هواپيمایی و دارایی  ای هواپيمایی، نحوه برخورد پرسنل، ترفيع در خدمات، مكان شركت ه

های فيزیكی با ترجيح مشتری ارتباط معناداری وجود دارد و در رتبه بندی كه بين عوامل انجام شد عامل 

دهند ملاک  خدمات در بين دیگر عوامل بالاترین رتبه را كسب كرد و بيشتر از نظر مشتری خدماتی كه ارایه می

 «.ن استانتخاب یک سازما

(در پژوهشی با عنوان بررسی شاخص های تاثير گذار بر موفقيت 1161نادری خورشيدی و قاسمی نژاد)

راهكارهای خدمات بانكداری نوین از دید مدیران و نخبگان بانک انصار به این نتيجه رسيدند كه شناسایی رقبا و 

 مشتری برخوردار است.امنيت سيستم خدمات نوین بانكی از اهميت بالایی در راستای جذب 

(، پژوهشی با عنوان بررسی عوامل موثر بر ترجيح فناوری های 1161علی پور شير سوار و پورآقایی دلچه)

بانكداری الكترونيكی از سوی مشتریان در بانک مسكن را مورد بررسی قرار دادند.نتایج به دست آمده از این 

ستفاده از فن آوری دسترسی سریع به فناوری ، به ترتيب از تحقيق نشان داد كه سرعت عمليات بانكی ، سهولت ا

 مهمترین عوامل موثر بر ترجيح مشتریان در انتخاب بانک می باشند.

(پژوهشی را با عنوان بررسی عوامل موثر بر حفظ و تقویت وفاداری مشتریان انجام 1160اعرابی و ورزشكار )

ل و بعد از فروش ، برخورد مناسب كاركنان ، اعتبار و خوشنامی دادند .نتایج تحقيق نشان داد كه ارائه خدمات قب

 سازمان بر حفظ و وفاداری مشتریان محصولات شركت صنعتی بوتان تاثير گذار هستند.

( در پژوهشی با عنوان بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتری در بانک تجارت را 1165برادران و همكاران )

ادراک شده ، ارزش ادراک شده ، رضایت مشتری ، تصویر مشتری ، تعهد و  بر اساس شش معيار كيفيت خدمات

اعتماد مشخص كنند.نتایج حاصل شده بر وجود سطح قابل قبولی از تناسب بين عوامل موثر بر وفاداری مشتری 
 و ميزان آن تاكيد می كند.

ر وفاداری مشتریان را در صنعت ( پژوهشی را با عنوان تاثير بنيان های بازاریابی ب1100رنجبریان و براری )

بانكداری به انجام رساندند.نتایج تحقيقاتشان نشان داد كه در بانک های دولتی چهار بنيان بازاریابی )تعهد ، 

اعتماد ، ارتباطات و مدیریت تعارض( بر وفاداری مشتریان تاثير مثبت و معناداری دارد.همچنين در بانک های 

 طات بقيه متغير ها بر وفاداری مشتریان تثير مثبت و معناداری دارد.خصوصی به غيراز متغير ازتبا
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(،پژوهشی را با عنوان مطالعه تطبيقی عوامل موثر بر ترجيح مشتریان در انتخاب 1100صفری و همكاران )

بانک های خصوصی و دولتی انجام دادند .یافته ها نشان می دهد مهمترین عامل انتخاب بانک های خصوصی 

سود بيشتر و مهمترین عامل انتخاب بانک های دولتی امكان دسترسی سریع به بانک بوده و كم اهميت دریافت 

 ترین عامل انتخاب ، ویژگيهای ظاهری بانک در هر دو مورد می باشد.
عوامل مؤثر بر ترجيحات مشتریان در انتخاب بانک "(، پژوهشی را با عنوان 1161باقری و باقری سرخی )

نتایج نشان داد كه همه متغيرهای تحقيق به انجام رساندند. "لعه موردی: شهرستان قائم شهرهای خصوصی مطا

 .كمترین تاثير را دارد ی،و جذابيت های بانك ،بيشترین ،تاثير گذارند و فعاليت های بازاریابی

(، وضعيت نيروهای رقابتی در صنعت بانكداری ایران را مورد بررسی 1161كاظمی و همكاران )

ردادند.یافته های تحقيق نشان داد شاخص كلی رقابت در صنعت بانكداری جزیره قشم افزایش یافته است و قرا

 .بيشترین تهدیدی كه بانک ها با آن مواجه هستند مربوط به قدرت چانه زنی مشتریان و تامين كنندگان است

 .دادند قرار موردبررسی را بانكی خدمات كيفيت بر موثر عوامل مدل پژوهشی در (، 1106 همكاران) و حسينی

 شایستگی ن، كاركنا رفتار بانكی ) خدمات كيفيت بر موثر عوامل مهمترین عنوان به عامل 6تحقيق  این های یافته

 امكانات بانكی، خدمات ارائه و گویی پاسخ نحوه تسهيلات، و ،سود بانكی نوآوری درخدمات ن، كاركنا مهارت و

 خدمات(  در سهولت و خدمات تنوع اطمينان، قابليت فيزیكی بانک،

(،با عنوان ارزیابی نقش و تاثير استراتژی بازاریابی موثر بر 1100در پژوهشی كه توسط صادقی و همكاران)

وفاداری مشتریان در موسسات مالی و اعتباری انصار در ایران انجام شد، به این نتيجه دست یافتند كه تعهد و 

، امنيت اطلاعات و ارتباط مناسب كاركنان موسسات با مشتریان به ترتيب، بيشترین  احساس مسئوليت كاركنان

 همبستگی را با وفاداری مشتریان بانک ها و موسسات دارد. 

( به بررسی تاثير برند بر وفاداری مشتریان در صنعت بانكداری ایران 1165حيدر زاده و همكاران )

و وفاداری مشتری برای بانک ها تاكيد كردند.در این تحقيق نيز مشاهده پرداختند.آن ها بر لزوم توجه به رضایت 

 شد كه قدرت چانه زنی مشتریان در صنعت بانكداری افزایش یافته است.

(، نيز در پژوهشی با عنوان بازاریابی خدمات بانكی مبتنی بر ارزش گذاری مشتری 1100معينی و همكاران )

 بالاتری نسبت به متغيرهای جمعيت شسناختی بر ارزش مشتری دارند.دریافتند كه متغيرهای مالی تاثير 

(، پژوهشی را با عنوان تاثير وفاداری به برند بر ارزش ویژه برند بانک از دیدگاه 1106گيلانی نيا و همكاران )

برند تاثير مشتریان را به انجام رساندند.نتایج این پژوهش نشان داد كه وفاداری ، آگاهی و كيفيت بر ارزش ویژه 

 داشته و آگاهی از برند نيز از عوامل موثر بر وفاداری مشتریان به برند می باشد.
كيفيت خدمات بانكداری اینترنتی و پيامد آن روی رضایت و وفاداری "(، پژوهشی را با عنوان 1519موزليم )

ماتی اینترنتـی اسـتفاده مـی    مشتری بانكی كه از خـد  015به انجام رساند. این تحقيق بر روی  "مشتریان آنلاین

كردند صورت پذیرفت. نتایج این پژوهش نشان داد كه كيفيت خدمات اینترنتی ارائه شده توسط بانک می توانـد  

 مستقيماً وفاداری و رضایت مشتریان را تحت تأثير قرار دهد. 
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كنولوژی هـای  ترجيحات مشتریان در خصوص ت"(، پژوهشی را با عنوان 1519ميشائيل هاریس و همكاران )

به انجام رسـاندند. نتـایج ایـن تحقيـق نشـان داد كـه مشـتریان مسـن تـر،           "بانكداری بر اساس گروه های سنی

بانكداری سنتی و مبتنی بر حضور فيزیكی را با ارزش تر می بينند؛ همچنين، همه گروه های سنی، به یک اندازه 

ند؛ علاوه بر این، مشتریان جوان تر كمی به تكنولوژیهـای  به فناوری های نوین و آنلاین بانكداری علاقه نشان داد
 بسيار نوین علاقه بيشتری داشه اند.

(پژوهشی را با عنوان بررسی روابط علی ميان اولویت های خاص وفاداری و رضـایت  1550آكورا و نيک مت )

می باشد كـه وفـاداری    مشتری انجام دادند . نتایج این تحقيق نشان داد كه تصویر مشتری یک عامل بسيار مهم

مشتریان تحت تاثير آن است.همچنين با افزایش اعتماد و ذهنيت مشتری تعهد و وفاداری مشـتری افـزوده مـی    

 شود.

تـأثير كيفيـت خـدمات، تصـویر شـركت و رضـایت       "(، پژوهشی را با عنـوان  1510)6هشيم زمير و همكاران

 155به انجام رساندند. ایـن پـژوهش بـر روی     "پاكستانمشتریان بر ارزش ادراكی مشتریان در صنعت بانكداری 

مشتری بانكی در كشور پاكستان به انجام رسيد. نتایج پژوهش نشان داد كه در صنعت بانكداری، كيفيت خدمات 

 و تصویر بانک در ذهن مشتریان، می توانند ارزش ادارک شده توسط آنها را تحت تأثير قرار دهند.

پژوهشی را با عنوان بررسی خدمات مهم از نظر مشتریان تجاری و عوامل تعيين  (،1663ادریس و الماحمد )

كننده انتخاب یک بانک در كویت ، به انجام رساندند.یافته های پژوهش نشان می دهد كه كارایی كاركنان بانـک  

امـل تعيـين   ، رفتار دوستانه كارمندان ، شهرت ، ارتباطات با كارمندان و تـدارک سـریع خـدمات ازمهمتـرین عو    

 كننده انتخاب یک بانک توسط شركت های تجاری در كویت می باشند.
بـه انجـام    "چه چيزی مشتریان بانكداری سيار را وفادار نگه می دارد؟"(، پژوهشی را با عنوان 1511راخی )

ثبتی بر وفاداری رساندند. نتایج  نشان داد كه رضایت از بانكداری سيار )موبایلی( مبتنی بر تعاملات قبلی، تأثير م

 مشتریان دارد. 

(، پژوهشی را با هدف بررسی اینكه آیا طرح های مسئوليت اجتمـاعی سـازمان مـی    1511)15ليو و همكاران 

توانند ترجيحات و وفاداری مشتریان را ارتقاء دهند؟ به انجام رساندند. نتایج این تحقيق نشـان داد كـه اقـدامات    

باحث مسئوليت اجتماعی، می تواند ترجيح و وفاداری مشتریان را نسـبت  صورت گرفته از طرف شركت بر روی م

 به شركت ارتقاء دهد. مهمترین تأثير این اقدامات، بر نگرش مشتریان به برند سازمان خواهد بود. 

و با  "ریسک ادراک شده، فراوانی استفاده از خدمات بانكداری سيار"(، پژوهشی را با عنوان 1511چائوشن )

سی تأثيرات پذیرش و اشاعه خدمات بانكداری سيار، ریسک ادارک شده، آگاهی از برند، و تصویر برند بر هدف برر

 روی نگرش و قصد استفاده از خدمات بانكداری سيار در كشور تایوان به انجام رساند. 

مزایا و ریسكهای  متفاوت، ادراكات متفاوتی از این تحقيق نشان داد كاربران بانكداری سيار با الگوهای رفتاری

نوآوری دارند. علاوه بر این، آگاهی از برند و تصویر برند فراهم آورند خدمات بانكداری سيار، عوامل برون زای 
 بسيار مهمی در ارتباط با نگرش و قصد استفاده از خدمات بانكداری سيار می باشند.
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انتخاب بانک در ایالات متحده آمریكا  (، در تحقيق خود با عنوان بررسی عوامل تعيين كننده1693كافمن ) 

، به این نتيجه رسيد كه نزدیكی بانک به محل كار یا سكونت ، كيفيت خدمات بانک و عمق روابط بانک با 

 مشتریان ، از موثرترین عوامل گزارش شده توسط خانوارها می باشد. 

خاب مراكز خرید در هندوسـتان  (، پژوهشی را در جهت شناسایی ترجيحات مشتریان در انت1511مادوریما )
به انجام رساند. نتایج این تحقيق نشان داد كه در بين عوامل اثرگـذار بـر ترجيحـات مشـتریان، قيمـت كالاهـا و       

 موقعيت مكانی مركز خرید دارای بالاترین ميزان اهميت و تأثيرگذاری می باشند.

دست یافتند كه بانک های موفق در مقایسه (، نيز در تحقيق خود به این نتيجه 1551آدامسون و دیگران )  

با بانک های ناموفق تلاش بيشتری برای به كارگيری استراتژی بازاریابی رابطه مند و ایجاد رابطه بلنـد مـدت بـا    

 مشتریانشان داشته اند.  

رسی و با هدف بر "پذیرش بانكداری سيار در بازار جوانان"(، پژوهشی را با عنوان 1511آكتوران و تزكان )

( و با تمركز بر مزایا و ریسكهای TAMپذیرش بانكداری سيار از طرف مشتریان از طریق مدل پذیرش فناوری )

ادراک شده در كشور تركيه به انجام رساندند. نتایج تحقيق نشان داد سودمندی ادراک شده، ریسک اجتماعی 

ستقيم بر نگرش مشتریان نسبت به ادراک شده، ریسک عملكردی ادارک شده، و مزایای ادارک شده بصورت م

 بانكداری سيار تأثيرگذار می باشد. 

 می بيان ها یافته .كردند بررسی را تجاری های بانک بازاریابی بر داخلی بازاریابی اثر (، 1511 )11آگتی  و آواد

 دارد ری تجا های بانک بازارگرایی بر مثبتی اثر سازمانی شهروندی ورفتار سازمانی تعهد و داخلی بازاریابی كه كند

 .دارد سازمانی شهروندی رفتار بر داری معنا و مثبت اثر تعهدسازمانی این بر علاوه.
(، در پژوهشی به بررسی انتخـاب نـام تجـاری توسـط مشـتریان خـدمات بـانكی        1603) 11لاروش و مانينگ

پرداختند.آنها در پژوهش خود نشان دادند كه شهرت برند از مهمترین عوامل تـاثير گـذار بـر انتخـاب مشـتریان      

 خدمات بانكی است.

 

 روش شناسی پژوهش -3

بودند. بدليل دسترسی بهتر پژوهشگر، این تحقيق جامعه آماری این تحقيق، مشتریان صنعت بانكداری ایران 

بصورت كاملاً گسترده در شهرستان قشم انجام شد و مشتریان همه بانكهای فعال در این شهرستان، مشمول 

 جامعه آماری تحقيق حاضر بودند.

نامه در در این تحقيق، ابزار جمع آوری داده ها، مصاحبه های عميق و باز با خبرگان در مرحله اول و پرسش
 مرحله دوم بود.

در این تحقيق، جهت تجزیه و تحليل داده و دستيابی به مدل مفهومی تحقيق، از كدگذاری های سه گانه روش 

گرندد )كدگذاری باز، كدگذاری محوری، و كدگذاری انتخابی( و در مرحله دوم از آزمون مدل ساختاری  استفاده 

 گردید.
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 تئوري فرایند اجراي متدولوژي گراندد -4

 كدگذاري باز 

این مرحله از تجزیه و تحليل، به شناسایی و استخراج مفاهيم اوليه از دل مصاحبه ها اختصاص داشت. بر این 

در  اساس، بعدازانجام هر مصاحبه، با بررسی چندباره آن، مفاهيم موجود در متن مصاحبه استخراج گردید.

 خوشه، دسته بندی شدند. 11استخراج گردید كه در قالب مفهوم اوليه  61مصاحبه صورت گرفته،  11مجموع 

 

 مفاهیم نهایی شده بعد از تجزیه و تحلیل مصاحبه ها و حذف موارد تکراري در مرحله كدگذاري باز -1جدول 

 كد مفهوم

 A4 تلاش كاركنان و رؤسای شعب برای جذب مشتری )افتتاح حساب، افزایش سپرده و ...(

 A7 استفاده از فناوری جهت ارائه خدماتپيشرو بودن بانک در 

 A10 وضعيت ظاهری و آراستگی شعب و حتی كاركنان

 A11 نحوه رفتار و برخورد كاركنان با مشتریان

 B5 تعدد شعب بانک در نقاط مختلف شهر

 B7 كيفيت ظاهری دیگر بانک ها

 B8 خدمات بروز تر و جامعتر توسط دیگر بانک ها

 C2 در ارائه خدمات حضوریسرعت و دقت كاركنان 

 C9 كاهش رقابتی كارمزدها و افزایش رقابتی سود سپرده ها و بهره وام جهت سرمایه گذاری و اخذ وام

 D4 ترجيح یک بانک نسبت به دیگر بانک ها )بصورت ناخودآگاه(

 D11 شهرت و اعتبار بانک در ذهن مشتری

 D12 ها نيز ارائه می شوند ارائه همه انواع خدمات بانكی كه توسط دیگر بانک

 F3 تعدد دستگاه های خودپرداز بانک در مكان های پر تردد شهر

 G1 انجام تبليغات تأثيرگذار

 G8 (posبروز بودن خدمات بانكداری الكترونيكی )وبسایت، همراه بانک، دستگاه های خودپرداز، 

 H3 ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک

 H5 مختص یک یا تعداد معدودی از بانكها استارائه خدماتی كه 

 I6 هزینه كارمزد كمتر و نرخ سود بيشتر ارائه شده توسط دیگر بانكها

 J3 سرعت و دقت دریافت خدمات الكترونيكی

 J7 وجود جای پارک اتومبيل در نزدیكی شعب

 K2 آگاهی و وفاداری مشتری نسبت به خدمات بانک

 L9 هادسترسی بهتر به دیگر بانک 

 M5 روند توسعه ای و رو به رشد بانک در ارائه خدمات روزآمد و مفيد برای مشتریان

 M11 استفاده بانک از تكنيک های بازاریابی رابطه مند
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  كدگذاري محوري 
در این مرحله، می بایست از طریق دسته بندی خوشه های مفهومی شكل گرفته در مرحله قبل، مقوله هایی 

می شد. جهت انجام این كار، سعی شد تا با مرور دقيق خوشه ها و مفاهيم مشمول در آنها، خوشه كلی تر ایجاد 

خوشه حاصله در  11های هم سنخ در زیرمجموعه یک مقوله كلی تر تجميع شوند. پس از انجام این فرایند، 

سبی صورت پذیرفت. مقوله دسته بندی شدند. سپس برای این مقولات نام گذاری منا 11مرحله قبل، در قالب 

 ( قابل مشاهده می باشد.1ماحصل این مرحله، در جدول شماره )

 

 دسته بندي خوشه ها در قالب مقولات و نام گذاري مقولات -2جدول 

 مقوله )كد گذاري محوري( مفهوم )كد گذاري باز(

 (C2)سرعت و دقت كاركنان در ارائه خدمات حضوری 
 سرعت و دقت در ارائه خدمت

 (J3دقت دریافت خدمات الكترونيكی  ) سرعت و

دسترسی سریع و آسان به  (B5تعدد شعب بانک در نقاط مختلف شهر )

 (F3تعدد دستگاه های خودپرداز بانک در مكان های پر تردد شهر ) شعب

 (A4تلاش كاركنان و رؤسای شعب برای جذب مشتری )افتتاح حساب، افزایش سپرده و ...( )
در صنعت  شدت فضای رقابتی

 بانكداری
كاهش رقابتی كارمزدها و افزایش رقابتی سود سپرده ها و كاهش رقابتی بهره وام جهت ارائه 

 (C9تسهيلات )

 (M11استفاده بانک از تكنيک های بازاریابی رابطه مند )
 بازاریابی مؤثر خدمات بانكی

 (G1انجام تبليغات تأثيرگذار )

 ترجيح بانک نسبت به رقبا (D4بانک ها )بصورت ناخودآگاه( )ترجيح یک بانک نسبت به دیگر 

( posبروز بودن خدمات بانكداری الكترونيكی )وبسایت، همراه بانک، دستگاه های خودپرداز، 

(G8) 
بهره گيری از فناوری های 

 نوین در ارائه خدمات
 (A7پيشرو بودن بانک در استفاده از فناوری جهت ارائه خدمات )

 (D11اعتبار بانک در ذهن مشتری )شهرت و 
 ارزش برند بانک نزد مشتریان

 (K2آگاهی و وفاداری مشتری نسبت به خدمات بانک )

 (A10وضعيت ظاهری و آراستگی شعب و حتی كاركنان )
كيفيت فيزیكی و رفتاری 

 ادراک شده در شعب بانک
 (A11نحوه رفتار و برخورد كاركنان با مشتریان )

 (J7پارک اتومبيل در نزدیكی شعب )وجود جای 

 (H3ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک )
ادراک ذهنی مثبت و قوی 

 نسبت به بانک

 (D12ارائه همه انواع خدمات بانكی كه توسط دیگر بانک ها نيز ارائه می شوند )
تنوع و جامعيت در ارائه 

 خدمات بانكی
 (H5معدودی از بانكها است )ارائه خدماتی كه مختص یک یا تعداد 

 (M5روند توسعه ای و رو به رشد بانک در ارائه خدمات روزآمد و مفيد برای مشتریان )

 كيفيت دیگر بانک ها )رقبا( (B7كيفيت ظاهری دیگر بانک ها )
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 مقوله )كد گذاري محوري( مفهوم )كد گذاري باز(

 (L9دسترسی بهتر به دیگر بانک ها )

 (B8خدمات بروز تر و جامعتر توسط دیگر بانک ها )

 (I6كارمزد كمتر و نرخ سود بيشتر ارائه شده توسط دیگر بانكها )هزینه 

 
 كد گذاري انتخابی 

در این مرحله، كه آخرین مرحله از كدگذارهای سه گانه روش تئوری داده بنياد می باشد، می بایست مقوله 

یک از ابعاد مدل های شناسایی شده در مرحله قبل، بر روی مدل پارادایمی جاگذاری می شدند. در ادامه، هر 

 پارادایمی مورد بحث قرار گرفته و مقوله های مرتبط با هر یک معرفی شدند:

سرعت و دقت در ارائه خدمت، دسترسی سریع و آسان به شعب،بهره گيری از فناوری های نوین در ارائه 

ارائه خدمات خدمات،كيفيت فيزیكی و رفتاری ادراک شده توسط مشتری در شعب بانک،تنوع و جامعيت در 

 بانكی

شدت فضای رقابتی در "در این تحقيق و با توجه به اهداف و مقوله های شناسایی شده، مقوله  زمینه ها:

به عنوان مقوله زمينه ای درنظر گرفته شد. این مقوله اشاره به این موضوع دارد كه اولاً آیا  "صنعت بانكداری

و جذب مشتری به افتتاح حساب یا افزایش سپرده تلاش كاركنان و رؤسای شعب بانک هاب مختلف جهت جلب 

می كنند یا خير و آیا بانک ها جهت جذب مشتری و عقب نمادن از رقابت با سایر بانک ها، كاهش كارمزدها و 

 افزایش سود سپرده ها را در دستور كار خود قرار می دهند یاخير. 

كيفيت دیگر بانكها "له های شناسایی شده، مقوله در این تحقيق و با توجه به اهداف و مقو شرایط محیطی:

به عنوان مقوله محيطی درنظر گرفته شد. بدین معنا كه دیگر یانک های رقيب از لحاظ كيفيت ظاهری،  ")رقبا(

 دسترسی، بروز بودن خدمات، هزینه كارمزد و سود سپرده ها دارای چه وضعيتی می باشند. 

 "ترجيح بانک نسبت به رقبا"ه اهداف و مقوله های شناسایی شده، مقوله در این تحقيق و با توجه ب پیامدها:

 به عنوان مقوله پيامدی درنظر گرفته شد و بر این اساس مدل مفهومی تحقيق شكل گرفت.

بازاریابی مؤثر خدمات "در این تحقيق و با توجه به اهداف و مقوله های شناسایی شده، مقوله  راهبردها:

وله راهبردی در نظر گرفته شد. بدین معنا كه انجام تبليغات صحيح و مؤثر و همچنين بهره به عنوان مق "بانكی

گيری از تكنيک های بازاریابی رابطه مند، می توانند در مسير تبدیل ادراكات مثبت مشتریان )حالت ذهنی( به 

 ترجيحات واقعی )عملی( راهگشا باشند.
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 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 
 هاي تحقیقفرضیه  -5

بر اساس مدل مفهومی تحقيق و با مطالعه و بررسی پيشينه نظری و تجربی موضوع پژوهش ، فرضيه های تحقيق به 

 صورت زیر تدوین شدند:

 سرعت  و دقت در ارائه خدمات بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد. (1

ت بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير بهره گيری از فناوری های نوین در ارائه خدما (1

 معنادار دارد.

 دسترسی سریع و آسان به شعب بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد. (1

 ارزش برند بانک نزد مشتریان بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد. (1

شده توسط مشتری در شعب بانک بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت  كيفيت فيزیكی و رفتاری ادراک (0

 تأثير معنادار دارد. "به بانک

 تنوع و جامعيت در ارائه خدمات بانكی بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد. (9
 معنادار دارد. شدت فضای رقابتی در صنعت بانكداری بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير (3

 كيفيت دیگر بانک ها )رقبا( بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد. (0

 شدت فضای رقابتی در صنعت بانكداری بر بازاریابی مؤثر خدمات بانكی تأثير معنادار دارد. (6

 .كيفيت دیگر بانک ها )رقبا( بر بازاریابی مؤثر خدمات بانكی تأثير معنادار دارد (15

 ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک بر بازاریابی مؤثر خدمات بانكی تأثير معنادار دارد. (11

 بازاریابی مؤثر خدمات بانكی بر ترجيح بانک نسبت به رقبا تأثير معنادار دارد. (11
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 یافته هاي پژوهش  -6

سازی معادلات  در این پژوهش، برای تجزیه و تحليل داده ها و آزمون فرضيه های پژوهش از روش مدل

ساختاری استفاده شده است.برای بررسی اجرای آزمون مدل مفهومی و فرضيه های پژوهش نيز از نرم افزار های 

 ليزرل ، اسمارت پی.ال . اس و نرم افزارهای مدل سازی معادلات ساختاری استفاده شده است.

 

 دهندگان پاسخ یشناخت تیجمع يها یژگیو -3جدول

 متغیر فراوانی درصد

 مرد 106 00%
 جنسيت

 زن 111 11%

 سال 15كمتر از  93 110

 سن

 سال 15تا  11 155 15%

 سال 15تا  11 136 19%

 سال 05تا  11 111 11%

 سال 95تا  01 15 1%

 سال 91بالاتر از  11 1%

 دیپلم 11 0%

 ميزان تحصيلات

 فوق دیپلم 111 10%

 كارشناسی 111 11%

 ارشد كارشناسی 01 13%

 دكتری 13 3%

 
 هاي مركزي، پراكندگی و توزیع متغیرهاشاخص -4جدول 

 مولفه ها
 میانگین تعداد

انحراف 

 استاندارد
 كشیدگی چولگی واریانس

 .Std آمار Std. Error آمار آمار آمار آمار آمار

Error 

 53110 53196 53156 53191 53091 5361390 131911 055 سرعت و دقت خدمات

 53110 53919 53156 53196 53363 5306103 131313 055 دسترسی سریع و آسان شعب

 53110 53151 53156 53950 53309 5309609 131931 055 شدت فضای رقابتی

 53110 53000 53156 53103 53011 5361111 131113 055 بازاریابی مؤثر خدمات بانكی

 53110 53513 53156 53151 53301 5309991 131131 055 ترجيح بانک نسبت به رقبا

 53110 53109 53156 53193 53900 5301566 131055 055 بهره گيری از فناوری نوین

 53110 53101 53156 53151 53061 5339661 130115 055 ارزش برند بانک نزد مشتریان
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 مولفه ها
 میانگین تعداد

انحراف 

 استاندارد
 كشیدگی چولگی واریانس

 .Std آمار Std. Error آمار آمار آمار آمار آمار

Error 

 53110 53596 53156 53135 53010 5331330 131131 055 كيفيت فيزیكی و رفتاری

 53110 53151 53156 53055 53391 5303133 131101 055 ادراک ذهنی مثبت و قوی

 53110 53595 53156 53111 53991 5301100 130101 055 تنوع و جامعيت خدمات

 53110 53111 53156 53051 53910 5305161 131113 055 كيفيت دیگر بانک ها )رقبا(

 
 

 توزیع نرمال متغیرها -5 جدول

 متغیر
كولموگروف 

 اسمیرنوف
 وضعیت معنی داري

 نرمال 53555 13500 سرعت و دقت در ارائه خدمات

 نرمال 53555 13105 دسترسی سریع و آسان به شعب

 نرمال 53555 13115 شدت فضای رقابتی در صنعت بانكداری

 نرمال 53555 13003 بازاریابی مؤثر خدمات بانكی

 نرمال 53555 13535 ترجيح بانک نسبت به رقبا

 نرمال 53551 13613 بهره گيری از فناوری های نوین در ارائه خدمات

 نرمال 53551 13011 ارزش برند بانک نزد مشتریان

 نرمال 53553 13931 كيفيت فيزیكی و رفتاری ادراک شده توسط مشتری در شعب بانک

 نرمال 53555 13901 ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک

 نرمال 53555 13150 تنوع و جامعيت در ارائه خدمات بانكی

 نرمال 53555 13605 كيفيت دیگر بانک ها )رقبا(

 
 شد و نتایج آزمون نشان پایایی پرسشنامه توسط آزمون آلفای كرونباخ سنجيدهقبل از آزمون فرضيه ها ، 

از  همچنين به منظور سنجش روایی . برخوردارنداستفاده از پایایی و دقت لازم  های موردداد كه پرسشنامه

 . برشدو آزمون بارتلت استفاده  KMOآزمون تحليل عاملی تایيدی بهره گرفته شد. بدین منظور از شاخص 

( و 9/5بيشتر از ) KMOها زمانی برای تحليل عاملی مناسب هستند كه شاخص داده ،اساس این دو آزمون

 .استها در جداول زیر ارائه گردیده( باشد. خروجی این آزمون50/5از ) آزمون بارتلت كمتر sigو  ،نزدیک به یک
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 و بارتلت براي سؤالات پرسشنامه KMOآزمون  -6جدول 
 KMO 611/5آزمون 

 آزمون بارتلت

χ
2 109/3911 

 999 درجة آزادی

Sig 555/5 

 
دهندگان( برای تحليل عاملی  تعداد نمونه )تعداد پاسخ(، 9/5بيشتراز ، 611/5) KMOباتوجه به مقدار شاخص 

دهد تحليل عاملی برای شناسایی نشان می ( 50/5از  كوچكتر)آزمون بارتلت sigباشد. همچنين مقدار كافی می

 شود. بودن ماتریس همبستگی، رد می شده شناخته ساختار مدل عاملی مناسب است و فرض

 

 م اختصاري متغیرهاي مدلراهنماي شناسایی علائ -7 جدول
 گویه هاي مربوطه در پرسشنامه علامت اختصاري متغیر

 1تا  Var1 1 سرعت و دقت در ارائه خدمات

 9تا  Var2 1 دسترسی سریع و آسان به شعب

 6تا  Var3 3 شدت فضای رقابتی در صنعت بانكداری

 11تا  Var4 15 بازاریابی مؤثر خدمات بانكی

 10تا  Var5 11 رقبا ترجيح بانک نسبت به

 10تا  Var6 19 بهره گيری از فناوری های نوین در ارائه خدمات

 11تا  Var7 16 ارزش برند بانک نزد مشتریان

 10تا  Var8 11 كيفيت فيزیكی و رفتاری ادراک شده توسط مشتری در شعب بانک

 11تا  Var9 16 ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک

 11تا  Var10 11 در ارائه خدمات بانكیتنوع و جامعيت 

 13تا  Var11 10 كيفيت دیگر بانک ها )رقبا(

 

 

 



   انجمن مهندسي مالي ايران  - گذاري دانش سرمايهعلمي پژوهشي ه ـفصلنام

 

533  

 
 8531 تابستان/ ام سيشماره  / تمشهسال 

 
 استاندارد حالت در یعامل لیتحل زا استفاده بامستقل  یرهايمتغ  ابعاد يریگ اندازه مدل -2شکل 

 

 
 معنی داري حالت در یعامل لیتحل زا استفاده بامستقل  یرهايمتغ  ابعاد يریگ اندازه مدل -3شکل 
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 متغیرهاي مدل  AVAو  CRضرائب آلفاي كرونباخ   -8 جدول

 متغیر

ضریب آلفاي 

 كرونباخ و

 وضعیت پایایی

 و CRضریب 

 وضعیت پایایی

 و AVAضریب 

 وضعیت روایی 

 تأیيد 53031035 تأیيد 53361050 تأیيد 53313503 سرعت و دقت در ارائه خدمات

 تأیيد 53161100 تأیيد 53013030 تأیيد 53315151 دسترسی سریع و آسان به شعب

 تأیيد 53910631 تأیيد 53016900 تأیيد 53311191 شدت فضای رقابتی در صنعت بانكداری

 تأیيد 53160991 تأیيد 53311093 تأیيد 53330600 بازاریابی مؤثر خدمات بانكی

 تأیيد 53013101 تأیيد 53301313 تأیيد 53315511 ترجيح بانک نسبت به رقبا

 تأیيد 53069061 تأیيد 53010561 تأیيد 53391631 بهره گيری از فناوری های نوین در ارائه خدمات

 تأیيد 53005911 تأیيد 53301160 تأیيد 53351130 ارزش برند بانک نزد مشتریان

 تأیيد 53931130 تأیيد 53095169 تأیيد 53309303 كيفيت فيزیكی و رفتاری ادراک شده توسط مشتری 

 تأیيد 53036110 تأیيد 53051961 تأیيد 53019106 ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک

 تأیيد 53011013 تأیيد 53331016 تأیيد 53331616 تنوع و جامعيت در ارائه خدمات بانكی

 تأیيد 53110060 تأیيد 53306590 تأیيد 53311630 كيفيت دیگر بانک ها )رقبا(

     تأیيد 53331 كل پرسشنامه

 
 ي مدلفرضیه هاآزمون نتایج  -9جدول

 نتیجه معناداري فرضیه ها

 رد 1335 سرعت  و دقت در ارائه خدمات بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد.

 تایيد 1350 تأثير معنادار دارد.بهره گيری از فناوری های نوین در ارائه خدمات بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک 

 تایيد 1301 دسترسی سریع و آسان به شعب بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد.

 تایيد 1306 ارزش برند بانک نزد مشتریان بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد.

توسط مشتری در شعب بانک بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير  كيفيت فيزیكی و رفتاری ادراک شده

 معنادار دارد.
 تایيد 11315

 تایيد 3313 تنوع و جامعيت در ارائه خدمات بانكی بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد.

 تایيد 1390 ی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد.شدت فضای رقابتی در صنعت بانكداری بر ادراک ذهنی مثبت و قو

 تایيد 9315 كيفيت دیگر بانک ها )رقبا( بر ادراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک تأثير معنادار دارد.

 تایيد 11300 شدت فضای رقابتی در صنعت بانكداری بر بازاریابی مؤثر خدمات بانكی تأثير معنادار دارد.

 تایيد 1313 ها )رقبا( بر بازاریابی مؤثر خدمات بانكی تأثير معنادار دارد.كيفيت دیگر بانک 

 تایيد 11313 دراک ذهنی مثبت و قوی نسبت به بانک بر بازاریابی مؤثر خدمات بانكی تأثير معنادار دارد.

 تایيد 13311 بازاریابی مؤثر خدمات بانكی بر ترجيح بانک نسبت به رقبا تأثير معنادار دارد.
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ادراک ذهنی مثبت و قوی "بر  "سرعت  و دقت در ارائه خدمات"در فرضيه اول پژوهش ادعا شده بود كه 

عدد معنی داری داد نشان  متغير بين این دو تحليل مسير صورت گرفتهكه  دارد معنادار ريتأث  "نسبت به بانک

، از این رو این بود -69/1و بزرگتر از   69/1از  كوچكتر( می باشد و چون این مقدار 3/1) برابر آنهامسير مابين 

شكل ، مورد تایيد قرارگرفت. tفرضيه ( با توجه به مقدار آماره  11نگرفت.بقيه فرضيه ها )یيد قرار أفرضيه مورد ت
 مدل نهایی پژوهش را در حالت تخمين ضرایب مسير نشان می دهد. 1شماره 

 

 Z(t-values)همراه با ضرایب معناداري  برازش شده تحقیقمدل  -6شکل

 
 
 نتیجه گیري و بحث -7

در این پژوهش، سعی شد از طریق مصاحبه های عميق با مشتریان صنعت بانكداری ایران، و بكارگيری 

متدولوژی تئوری داده بنياد، پله به پله در جهت دستيابی به مدل مفهومی ترجيحات مشتریان گام برداشته شود. 

ن سعی شد به گونه مصاحبه عميق صورت گرفت. در خلال مصاحبه ها، تا جای ممك 11در این مسير، 

پرسشگری بعمل آید كه موجبات سو گيری پاسخ دهنده فراهم نشود. گفتنی است كه بعد از هر مصاحبه، 

پژوهشگر با مرور چندباره متن مصاحبه و كشف مفاهيم اوليه، اقدام به استخراج و كدگذاری آنها می نمود. از 

متن مصاحبه ها كشف نگردید و محقق به اشباع نظری  به بعد، تقریباً هيچ مفهوم جدید و بدیعی از 11مصاحبه 
 61مفهوم اوليه استخراج و كدگذاری شده بودند. بعد از بررسی و كنار هم قرار دادن  61دست یافت. تا اینجا، 

مفهوم نهایی شناسایی شد. اما بر اساس مبانی تئوری داده بنياد، لازم  11مفهوم اوليه، و حذف مفاهيم تكراری، 

مفاهيم بر اساس هم سنخ بودن، در دسته هایی كه مقوله نام داشت جای گيرند. نتيجه این فرایند، شكل بود تا 
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مقوله بود كه مبنای مدل مفهومی تحقيق را شكل دادند. جهت برازش مدل مفهومی تحقيق، نياز بود  11گيری 

شم به عنوان جامعه آماری تا متدولوژی كمی مناسب طراحی و بكار گرفته شودكل مشتریان بانكی در شهر ق

، به عنوان طبقه ای تصادفی با تسهيم متناسبنفر بر اساس روش نمونه برداری  055قلمداد شدند و از ميان آنها، 

نمونه آماری انتخاب گردیدند. از بين متغير های تحقيق نيز كيفيت فيزیكی و رفتاری ادارک شده توسط مشتری 
مشتریان ، بهره گيری گيری از فناوریهای نوین در ارائه خدما ت در اولویت  در شعب بانک ، ارزش برند بانک نزد

و بقيه متغير ها تقریبا در جایگاه یكسانی قرار دارند. نتيجه این كار مدل نهایی تحقيق را شكل داد كه در شكل 

 قابل مشاهده می باشد.

 

 
 مدل نهایی تحقیق -7شکل 

 
ترین عامل  دهد مهم نشان می ی این تحقيق جهت مقایسه بانک های خصوصی و دولتی ها یافته همچنين 
های دولتی امكان دسترسی سریع  ترین عامل انتخاب بانک های خصوصی دریافت سود بيشتر و مهم انتخاب بانک

ترین عامل انتخاب، ویژگی ظاهری بانک در هر دو مورد بيان شده است. همچنين  به بانک بوده و كم اهميت

دهد عوامل رفتاری و نگرشی، فناوری،  ریان در انتخاب بانک نشان میبندی عوامل تأثيرگذار بر ترجيح مشت اولویت

بندی  های خصوصی مؤثرند و این اولویت تسهيلات مالی و فيزیكی به ترتيب بر ترجيح مشتریان در انتخاب بانک

ترتيب باشند. به این  های دولتی به ترتيب عوامل رفتاری و نگرشی، فناوری، فيزیكی و تسهيلات مالی می در بانک

.این نتيجه، عوامل رفتاری و نگرشی در هر دو بانک از نظر تأثيرگذاری بر ترجيح مشتریان بالاترین اولویت را دارد

ادراک ذهنی مثبت و قوي 

 نسبت به بانک



كیفیت دیگر بانک ها 

 )رقبا(



بازاریابی مؤثر خدمات 

 بانکی



ترجیح بانک 

 نسبت به رقبا

 



 شدت فضاي رقابتی 



 بهره گیري از فناوري هاي نوین 



 دسترسی سریع و آسان به شعب



 ارزش برند بانک نزد مشتریان



كیفیت فیزیکی و رفتاري ادراک 

 شده



 تنوع و جامعیت در ارائه خدمات 
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(، متانی و امانی 1161(، باقری و باقری سرخی )1511با نتيجه تحقيقات صورت گرفته توسط آكتوران و تزكان )

 ی دارد.( همخوان1106(، رضائيان و كریمی )1161كلاریجانی )

با توجه به تجربيات حاصل از این پژوهش، به پژوهشگران آتی پيشنهاد می شود مدل حاصله از این پژوهش 

در تحقيقات آتی كاملتر شده و متغيرهای مستقل یا ميانجی دیگری به آن اضافه گردد. این كار كمک می كند تا 
ر مهيا گردد. همچنين، به محققين آتی در یک فرایند تكاملی، مدلی ارزشمند برای صنعت بانكداری كشو

پيشنهاد می شود، در چنين پژوهش هایی، از روش های دیگری مانند روش دلفی، تحليل محتوی و ... برای فاز 

مدل سازی استفاده گردد تا از این طریق، یكی از محدودیت های اصلی این تحقيق كه زمانبر بودن آن محسوب 

 می شود، به نوعی از ميان برود.

 

 فهرست منابع 

  (.بررسی اثر كيفيت ادراک شده بر ارزش 1160هاشم نيا ، شهرام.) ؛شير محمدی ، یزدان  ؛آجر لو ، راضيه

ویژه برند از طریق متغير های ميانجی تصویر و مفهوم و اعتماد برند.پایان نامه كارشناسی ارشد.دانشگاه پيام 

 نور مركز كرج.

  .(. بررس موانع و راهكارهای توسعه بانكداری الكترونيكی در بانكهای 1100)آماده ، حميد؛ جعفرپور، محمود

 .11-10. ص ص 1خصوصی كشور. پژوهشنامه مدیریت اجرایی. سال نهم. شماره 

   (. تجزیه و تحليل  آثار عوامل درون سازمانی بر جذب سپرده 1101سپانلو ، هادی .)  ؛ابونوری ، اسماعيل

 بانک ملت تهران( های بانكی )مطالعه موردی :

 (.بررسی عوامل موثر بر حفظ و تقویت وفاداری مشتریان.مجله 1160ورزشكار، محسن.)؛اعرابی،سيد محمد

 مطالعات مدیریت .شماره چهل و ششم.

 (. افزایش بهره وری خدمات بانكی بااولویت بندی مشتریان با 1103اصغری زاده،عزت اله ؛امين ،فرشته.)

 ی.مجله سياستها و پژوهش های اقتصادی .شماره سی و ششم.استفاده از تكنيک های كم

 بررسی مقایسه ای خدمات بانكداری سنتی و بانكداری الكترونيک در .(1101)شهریور  .الهياری فرد، محمود

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مركز. .پایان نامه كارشناسی ارشد .ایران

 (. 1103اصغری زاده، عزت اله ؛امين،فرشته.) افزایش بهره وری خدمات بانكی بااولویت بندی مشتریان با

 استفاده از تكنيک های كمی.مجله سياستها و پژوهش های اقتصادی .شماره سی و ششم.

  (. تحليل ترجيحات مصرف كنندگان در خرید كالای 1169دانای نعمت آباد ، ناصر.) ؛بافنده زنده ، عليرضا
 (.مجله تحقيقات بازاریابی نوین. ABMنيان)داخلی یا خارجی با مدل سازی عامل ب

 بررسی عوامل مؤثر بر ترجيحات مشتریان در انتخاب  (.1161. )باقری سرخی، ستاره؛ سيد محمد ،باقری

اولين كنفرانس بين المللی مدیریت، اقتصاد،  (.مطالعه موردی: شهرستان قائم شهر)بانک های خصوصی 

 .يام نور نكاپ دانشگاه .لمی پژوهشی و مشاوره ای آینده سازشركت ع .ساری .حسابداری و علوم تربيتی
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 (. (. بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتری )مطالعه 1165برادران ، مهدی ؛ عباسی ، عباس ؛ صفر نيا ، حسن

 موردی بانک تجارت شيراز(. مجله دانشور رفتار .دانشگاه شاهد . سال هجدهم . شماره دوم.

 (.تاثير تبليغات دهان به دهان الكترونيكی 1161يمی ، عبدالحميد؛محمودیان ، اميد.)جليليان ، حسين ؛ابراه

بر قصد خذید مصرف كنندگان از طریق ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتری در ميان دانشجویان.مجله 
 .91-11مدیریت بازرگانی.شماره چهارم.ص ص 

 (.بانكداری الكتروني1100جوادین،سيد رضا ؛اسكاچی ، مریم.) كی و تاثير ات آن در ایران.مجله تدبير.شماره

 .10 -01.ص ص 135

 (. نقش بانكداری الكترونيكی در پولشویی و 1165حبيب زاده ، محمد جعفر؛ مير مجيدی هشجين ، سپيده.)

 .1.شماره 10روش های مقابله با آن .مجله پژوهش های حقوق تطبيقی .دوره 

   سود و تسهيلات سود مؤثر نرخ ميان (.رابطه1160؛ عفری ، اكبر.)حسامی عزیزی ، باقر  ؛ محنت فر ، یوسف 

 مركزی.مجله پژوهش های پولی و بانكی بانک نقش بر با تأكيد ه ها،  سپرد

 مدیریت چشم انداز بانكی. خدمات كيفيت بر موثر عوامل مدل.(1106سميه.) ، ميرزاحسن ؛ قادری ، حسينی 

 .06-110بازرگانی.شماره سوم.ص ص 

 (.بررسی تاثير اعتبار برند بر وفاداری مشتریان در 1165*حيدرزاده،كامبيز؛غفاری،فرهاد؛فرزانه،سپيده.)

 .96-00.ص ص 00صنعت بانكداری ایران.مجله پژوهش های مدیریت.شماره 

 (.مدیریت جامع برند.مكاتب ، ارزش گذاری و 1161رضوانی ، رضایی ، مهران.)؛خدادادحسينی ، سيد حميد

 ند ملی .تهران.دفتر پژوهش های فرهنگی.توسعه بر
 بررسی رابطه آميخته بازاریابی خدمت با ترجيح مشتریان در انتخاب  (.1160. )علی ،خليلی زاده ماهانی

دومين كنفرانس بين المللی  (.در شهر تهران )مورد مطالعه: شركت هواپيمایی آسمان شركت های هواپيمایی

دانشگاه فنی و حرفه ای ميرزا كوچک صومعه .رشت، شهرداری رشت  .حسابداری و مدیریت در هزاره سوم

 . سرا

 ( . شناسایی و اولویت بندی عوامل موثر بر 1161خوران ، امين ؛ كریم زاده ، مصطفی ، حدادیان ، علی رضا.)

،  انتخاب بانک ها و موسسات مالی و اعتباری توسط مشتریان . اولين كنفرانس بين المللی اقتصاد ، مدیریت

 حسابداری و علوم اجتماعی . رشت.

 (.1660درستی ، محمد.)  عوامـل مـؤثربـر جـذب سـپرده هـای بانكی بعد از اجرای عمليات بـانكی بـدون

 .پایان نامه كارشناسی ارشد.دانشگاه اصفهان.ربـا

 ری در تاثير (.بررسی نقش واسط ارزش ویژه برند مبتنی بر مشت1165فاطمی، سيده زهرا.)؛،فریبرز رحيم نيا

ستاره مشهد.فصلنامه تحقيقات بازاریابی نوین.سال دوم.  0ارتباط موفق با مشتری و تصویر برند در هتل های 

 شماره اول.
 ( .ارائه مدل ترجيحات مشتریان در انتخاب بانک دولتی بمنظور 1106رضائيان، سجاد؛ كریمی، زهرا ،)

 لی بازاریابی خدمات مالی.شناسایی فرصتهای بهبود، دومين كنفرانس بين المل
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  (.تاثير بنيان های بازاریابی رابطه بند بر وفاداری مشتریان مقایسه 1100؛براری ، مجتبی .)رنجبریان ، بهرام

 بانک دولتی و خصوصی.مجله مدیریت بازرگانی .شماره دوم .

 (.بررسی عوامل موثر بر ترجيح مشت1100رنجبریان ، بهرام ؛ غلامی كرین ، محمود . ) ریان در انتخاب یک

بانک دولتی )مطالعه موردی : شهر اصفهان (.مجله دانشور رفتار .دانشگاه شاهد . سال سيزدهم . شماره 
 بيستم .

 ( . بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتری 1161سبزئی ، عليرضا ؛ حسينی ، علی ؛ بندر خانی ، مهدی . )

عتی دانشكده علوم انسانی .دانشگاه آزاد اسلامی .واحد )مطالعه موردی : بانک كشاورزی(.مجله مدیریت صن

 سنندج . سال نهم.

 (.ارزش ویژه برند خدمات و رفتار مشتریان .مجله تحقيقات 1165شاه حسينی.م؛اخلاصی،آ؛رحمانی، مال.)

 .33-91بازاریابی نوین .شماره سوم.ص ص 

 ،مند رابطه بازاریابی استراتژی تاثير و نقش ارزیابی( . 1100.  )كرانی فاطمه، احمد؛ دل، زنده ؛ تورج صادقی 

 خدمات بازاریابی المللی بين كنفرانس اولين. "ایران در انصار اعتباری و مالی مؤسسات در مشتریان  بروفاداری

 .تهران.  بانكی

 اولين  .كيفيت خدمات مطلوب از دیدگاه مشتریان(.1100. )نيا، منيره و زارعی محمودآبادی، منيره صالح

 .تهران .المللی بازاریابی خدمات بانكی انس بينكنفر

 (.مطالعه تطبيقی عوامل موثر بر ترجيح 1100نيازی ، محمد رضا.) ؛قاضی زاده ، مصطفی ؛صفری ، سعيد

 مشتری در انتخاب بانک های خصوصی و دولتی.مجله دانشور رفتار.سال شانزدهم.شماره سی و هشتم.
  اعطایی و نرخ سود بانكی بر سرمایه لاتاثر تسهي( . 1106.)صمصامی، حسين و خادم غوثی، محمدفرید 

 شماره دوم. .فصلنامه اقتصاد و الگوسازی .گذاری در ایران

 ،خدمات ) مطالعه كيفيت و درونی بازاریابی ارتباط بررسی (. 1106 نيما . ) ، ؛ اخوان مهدی  طباطبایی 

 واحد اسلامی آزاد دانشگاه.های ایرانی سازمان در رهبری و مدیریت ملی همایش .ی( كشاورز بانک موردی

 اصفهان. تحقيقات و علوم

  (.بررسی عوامل موثر بر ترجيح فناوری های 1161؛ پور آقایی دلچه، مهدی.) علی پور شير سوار ، حميد رضا

 بانكداری الكترونيک از سوی مشتریان ..پایان نامه كارشناسی ارشد.دانشگاه آزاد واحد رشت.

  تأثير افزایش نرخ سود  (.1161.)غفاری، هادی؛ سعادت مهر، مسعود؛ سوری، علی و رنجبر فالح، محمدرضا

فصلنامه  .بانكی بر رشد اقتصادی ایران در قالب یک الگوی تعادل عمومی پویای تصادفی نيوكينزیلات تسهي

 .شماره نهم.علمی پژوهشی اقتصاد مقداری، 

  (.تاثير تبليغات ذهان به دهان بر ترجيحات 1169يک زاد ،جعفر.)ب؛یاوری ، علی  ؛فرخی ، سيامک

 مشتری.مجله مدیریت زنجيره ارزش.دوره دوم.شماره پنجم.
 (.بررسی تاثير خدمات بانكداری 1161زارع علمی ، حمزه.) ؛بهرامی ، حميد رضا  ؛فرهنگی ، علی اكبر

 یت توسعه و نحول.شماره سی و یكم.الكترونيک در افزایش منابع بانک ملت استان لرستان.مجله مدیر
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 بررسی رابطه بين  (.1161. )سليمانی، حسين؛ فریدون، سليمی ؛زهرا، حسين؛ شيخ زاده معطری، قاسمی

ترجيحات مشتریان و انتخاب یک بانک ازسوی آنها درشعب بانک انصاراستان همدان، اولين كنفرانس بين 

دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقيقات  .تهران .نیالمللی مدیریت و حسابداری با رویكرد ارزش آفری

 .فارس
 تهران آتروپات. .ترجمه دكتر بهمن فروزنده پور (.مدیریت بازاریابی.1101.)آرمسترانگ،گری  ؛كاتلر، فليپ 

 بر سرمایه (بهره)برآورد تأثير آزادسازی نرخ سود ( .1103.) كشاورزیان پيوستی، اكبر و عظيمی چنزق، علی 

 . شماره سی و نهم.پژوهشنامه اقتصادی .و رشد اقتصادی ایران گذاری

  (.تاثير عوامل محيطی بر رفتار خرید آنی مشتریان مورد 1161محمدیان ، محمود .) ؛كشكولی ، محبوبه

 مطالعه فروشگاه رفاه .پایان نامه كارشناسی ارشد.دانشگاه علامه طباطبایی.

  (. بررسی و تحليل 1161سترنج ،حكمت الله؛پهلوانی ، مجتبی.)بيكی فيروزی ،الله یار؛د ؛كاظمی ، مهدی

وضعيت نيروهای رقابتی در صنعت بانكداری ایران.مجله پژوهش های مدیریت عمومی.سال هشتم شماره 

 بيست و هشتم.

 (. نقش ارزش برند مبتنی بر مشتری در تاثير 1161فاطمی ، سيده زهرا.) ؛هرندی ، عطاء اله ؛كفاش پور،آذر

 .113 -110ات بر پاسخ مصرف كننده.مجله كاوش های مدیریت بازرگانی.شماره دوازدهم.ص ص تبليغ

 (.تعيين و طبقه بندی عوامل موثر بر رضایت مشتریان بانک.مجله بانک اقتصاد نوین 1161گوهری ، مهدی.)

 .شماره شصت و هشتم.

 (.تاثير وفاداری به برند 1106گيلانی نيا ،شهرام ؛ موسویان ، جواد.) بر ارزش ویژه برند بانک از دیدگاه
مشتریان كارت الكترونيكی.مجله مدیریت صنعتی دانشكده علوم انسانی دانشگاه آزاد اسلامی.سال 

 پنجم.شماره چهاردهم.

 (.بررسی عوامل موثر بر ترجيحات مشتریان در انتخاب یک 1161امانی كلاریجانی،فاطمه.)؛*متانی،مهرداد

ينا استان مازندران (.دومين كنفرانس ملی حسابداری ، مدیریت مالی و سرمایه بانک )مطالعه موردی بانک س

 گذاری . استان گلستان 

  (. بررسی رابطه بين ارزش ادراک شده ، كيفيت ادراک شده ، 1160اسماعيل پور ، حسن .) ؛محمدی ، فهامه

رضایتمندی مشتری و قصد خرید مجدد )مطالعه موردی : ابر فروشگاه هایپر استار تهران(.مجله تبليغات 

 بازاریابی.

  زش گذاری مشتری .اولين (.بازاریابی خدماتی بانكی مبتنی بر ار1100احراری .)؛بهراد مهر، ؛معينی ، علی

 كنفرانس بين المللی بازاریابی خدمات بانكی.
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