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 چكيده

ل ـصد، اوـشنش مالي تعبیر ميدر دانشناسي رواد برراـكان وـه عنـباز آن ا ـه عمومـكري اـفترالي ـه مـنظري

ن در اــنساناختي ــنشي روااــهه دــپديدارد عي ــسه و یدــالش كشـه چـبرا یک ـنئوكلاسد اـقتصاين داـبنی

هدف از پژوهش حاضر استخراج مدل مالي رفتاري مشتريان شناسايي نمايد دي را رــطح فــسزار و در اــل بــك

باشد. در اي ايران با استفاده از تكنیک مدل سازي چند گروهي در بانک صنعت و معدن ميههاي توسعدر بانک

نفر از خبرگان جهت  02راستاي اين هدف، پژوهش حاضر در دو مرحله انجام شد. در مرحله اول )بخش كیفي( 

ر دو دوره هاي آماري بانک دشناسايي متغیرهاي تحقیق انتخاب شدند. در مرحله دوم )بخش كمي( داده

آوري گرديد و توسط روش مدل )زمان كاهش تحريم ها( جمع 1931-39)زمان تحريم ها( و  1931-39زماني

هاي سازي چند گروهي مورد ارزيابي قرار گرفت. نتايج نشان داد كه عوامل بانک و عوامل مشتري در دوره
گر )عوامل محیطي( و شند. اما متغیر مداخلهمختلف شايد نتوانند بر رفتار مالي مشتريان تاثیر چنداني داشته با

دهد رفتار در واقع عواملي كه مربوط به اقتصاد كلان است بر رفتار مالي مشتريان تاثیر بالايي دارد كه نشان مي

هاي آن است. مطابق با نتايج اين پژوهش، مالي مشتريان در ايران بیشتر تحت تاثیر اقتصاد كلان و سیاست

امل بیشتر با بانک توسعه اي كه مهمترين آن ها دريافت و بازپرداخت تسهیلات و اعتبارات مي مشتريان براي تع

باشد به عوامل اساسي همچون نرخ رشد اقتصادي، درآمد سرانه خود، نقدينگي و نرخ بهره توجه دارند لذا اين 

 10/23/39تاريخ پذيرش:        29/20/39تاريخ دريافت: 
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ريسک اعتباري در شرايط نوسانات و كاهش افزايش جذب منابع دسته از بانک ها بايد به دنبال راه كارهايي براي 

 .اقتصادي باشند
 

 .مالي رفتاري، مدل سازي چند گروهي، مشتري هاي كليدي: واژه

 

 مقدمه -1
از جمله مباحث جديدي است كه در دو دهه گذشته توسط برخي انديشمندان مالي  1موضوع مالي رفتاري

ه ـه بـت كـسري ااـفتم رعلواي از شاخه  9ريفتارالي ـ(. م1339، 0مطرح گرديده است )دونالدسون و كیم

نیز و جامعه شناسي و نشناسي رواشامل توجه به ، سیع تروجتماعي اي ـعلمه اـک نگـياز الي ـايل مـي مسـسربر

ري از یاـخیر تمركز بساهه س در دو دساابرهمین دازد. ميپرف منطقي صرو عقلي ي اـهب چوراـچف ذـح

نساني تغییر اي ـنشناسرواها به سمت دسوو قیمتها روي سنجي بر دقتصاو ا ريماي آتحلیل هااز ث مالي ـمباح

ر فتارديريت مالي نوين به تبیین ـه مـبت بـر نسـي تـقعت واضاومفرده از ستفاابا و تر زبا نگاهي باده و كر

سي و مالي به (. مكتب يا ديدگاه مالي رفتاري كه از تلفیق روانشنا0211، 1)بیرنبرگند دازمالي مي پري هازاربا

نمايد. از آنجا كه خطاهاي دارد كه روانشناسي در تصمیم گیري مالي نقش ايفا ميوجود آمده است اظهار مي

هاي مالي نیز تاثیرگذارند گذارند، بنابراين بر گزينهشناختي و انحرافات بر نظريات سرمايه گذاري اثر مي

اري، ه سرمايه گذـعرصدر ناختي ـنشت رواايلاـتماز ي گاهآند كه دارسخي د راعتقاري افتارمالي اران طرفد
به را نش مالي در دانشناسي روااني كه نقش ـكساي رـبو ست امنه مطالعاتي ي دامند توسعه جدزنیاوري و ضر

در يد دترد جول وقبو، ننددابديهي مياران سرمايه گذت تصمیمادار و اـبه ي اوراقاـهزارر باـبار ثرگذاعاملي ان عنو

 (. 0229، 5)فلینست ار اشوري داـفترالي ـمر عتباارد مو

اند كه با ارائه خدمات مالي، ارتباط تنگاتنگ با مشتريان خود دارند. هاي خدماتيها از جمله سازمانبانک

باشند. بنابراين ترديدي نیست كه شرط دستیابي به سودآوري اين مشتريان هر بانک مايه حیات آن بانک مي

تجزيه و تحلیل مسائل مربوط به رضايتمندي مشتريان در بانک است. در نظام بانكي، مشتري  ،هاي ماليبنگاه

و همكاران،  9محور اصلي است كه تمام تلاش مديران بانک در جهت كسب حداكثر رضايت آنان است )چارلس

رفتار مالي مشتريان، هايي موفق خواهند بود كه با توجه به شناخت (. بنابراين در فضاي رقابتي بانک، بانک0219

توانند منابع خود را به صورت كارآمد به مشتريان  بتوانند خدمات بهتر ارائه دهند. بانک ها در صورتي مي

تخصیص دهند كه از شیوه و الگويي ارزشمند در ارزيابي رفتار مالي مشتريان خود برخوردار باشند و قادر به 

ه كه ممكن است بانک ها را دچار مشكل كند، عدم بازپرداخت شناسايي رفتار مالي مشتريان خود باشند. آنچ

تسهیلات اعطايي از سوي مشتريان يا پرداخت با تأخیر است كه به علت حجم زياد آنها، ممكن است حتي به 

گذاري، گذاري و يا عدم سپردهورشكستگي يک بانک منجر شود. مشتريان بانک، رفتار مالي خود مانند سپرده
كنند لذا يا عدم بازپرداخت اقساط، میزان وام گیري آنها و غیره را براساس ابعاد خاصي تنظیم ميبازپرداخت و 
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از عناصر داخلي و بیروني تاثیرگذار بر اين رفتار مالي و ترتیب اولويت آنها  مي بايست بانک ها و موسسات مالي

 (.0،0211گیرند)ايجولوا و آرفتوزمطلع بوده و ضمن تدابیر لازم، خاتمه روابط ناموفق را نیز در نظر ب

اين پژوهش در صدد مي باشد كه مدل رفتار مالي مشتريان را در بانک توسعه اي با تاكید بر بانک صنعت و 

معدن استخراج نمايد. با توجه به تاثیر عوامل رفتاري بر تصمیمات مالي و ضرورت شناخت و دستیابي بانک ها 
هايشان از جمله  ريزي هاي مالي و برنامه گیري ي مشتريان، و تاثیر آنها در تصمیمبه عوامل تاثیر گذار بر رفتار مال

گیري و دريافت تسهیلات و اعتبارات كوتاه مدت و بلند مدت و  تصمیم گیري در مورد سپرده گذاري، وام

ک از اين بازپرداخت اقساط وام اهمیت تحقیق حاضر پیش از پیش نمايان مي گردد. اهمیت اين تحقیق براي بان

جهت مي باشد تا به واسطه آن با شناسايي متغیرهاي مهم بر رفتار مالي مشتريان و سرمايه گذاران بتواند با 

استخراج يک مدل رفتار مالي مناسب آن را مورد بررسي قرار داده و در نتیجه بانک بهترين تصمیم را در روند 

الي مشتريان با بانک به اندازه بسیار زيادي در موفقیت تعاملات خود با مشتري اتخاذ نمايد. ثبات در رفتار م

اهداف بانک كه همانا كمک به رشد و توسعه كشور است، موثرخواهد بود. بنابراين انجام اين پژوهش علاوه بر 

باشد. از سوي ديگر رفتار مالي مشتريان اهداف خرد )در سطح بانک( داراي اهداف كلان )در سطح كشور( نیز مي

هاي مختلف و تاثیر پذيري از عوامل مانند عوامل محیطي و نیز به دلیل پیچیدگي  متغیر بودن در حوزه به دلیل

هاي رفتاري مشتريان، به راحتي قابل شناخت نبوده و در شیوه هاي مختلف خدماتي و مالي ممكن است دچار 

. لذا اين اهداف وسیع، ضرورت سازدتغییر پذيري شود، كه اين امر ضرورت اين تحقیق را در بانک نمايان مي

 سازد.انجام اين پژوهش را بیش از پیش نمايان مي

 

 مباني نظري و پيشينه پژوهش -2

براي كساني كه نقش روانشناسي در دانش مديريت مالي را به عنوان يک عامل اثرگذار بر تصمیمات سرمايه 

دشوار است. در عین حال « مديريت مالي رفتاري»دانند، قبول وجود ترديد در مورد اعتبار گذاران بديهي مي

هاي رفتاري انسان و ، بررسي جنبه«9مالي كلاسیک»هاي طرفدار مكتب ايهنوز بسیاري از دانشگاهیان و حرفه

تاثیر آن در تصمیمات مديريت مالي را به عنوان يک شاخه مستقل مطالعاتي باور ندارند. در طرف مقابل، 

در عرصه « 12تمايلات روانشناختي»اعتقاد راسخي دارند كه آگاهي از « 3مالي رفتاري مديريت»طرفداران دانش 

سرمايه گذاري، كاملا ضروري و نیازمند توسعه جدي دامنه مطالعاتي است. زيرا اگر بانک بتواند با تدوين يک 

را كه ناگزير در  10اييز مشتري، تعداد رويدادهاي آسیب 11برنامه سرمايه گذاري متناسب با ساختار و قالب رفتاري

طول فرايند ارتباط با مشتري به وقوع مي پیوندند را محدود كرده تا به نتايج مورد انتظار دست يابد، در اينصورت 
 (.1931بر استحكام و پايداري رابطه خود با وي خواهد افزود )پمپین، 

، میزان برداشت از حساب بانكي، اندازتواند معیارهايي از قبیل میزان پسرفتار مالي مشتري در بانک مي

( رفتار مالي مشتري را 1330) 19گیري و میزان اخذ اعتبارات باشد. توماسمیزان سپرده گذاري، میزان وام

( 1330) 11كند. بتن كورتهاي بانكي بیان ميگذاري، پرداخت به موقع قبوض و وام مواردي از قبیل سرمايه

كند: رفتارهاي اختیاري مشتريان كه به توان شركت براي ارائه سرويس عملكرد مشتريان را اينطور تعريف مي
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داند كه ( رفتار مالي مشتريان را رفتار اختیاري و داوطلبانه آنها مي0225) 15كنند. گروثباكیفیت كمک مي

-ن كمک ميشود، اما به عملكرد موثر سازمارود و پاداشي به آن داده نميمستقیماً و به وضوح از آنها انتظار نمي

 (.0229و همكاران، 19كند )يي

برخي از محققان درخصوص اهمیت شناخت رفتار مالي مشتري و تعدادي نیز در خصوص طراحي 
( نشان داد كه ناهنجاري هاي تصمیم 0219) 10اند. تحقیق فريدمن و كامرهاي بانكداري بحث نمودهاستراتژي

دارد و منجر به رفتارهاي تجاري خاص مي گردد. آنها  گیري قوي، پیامدهاي مهمي براي ثروت سرمايه گذاران

همچنین بیان كردند تجربیات شخصي به طور سیستماتیک تصمیم گیري هاي مالي در مقیاس وسیع را تغییر 

( در پژوهش خود عنوان نمودند فقدان دانش مالي در دراز مدت، موثر بر رفتار و 0210)19مي دهد. راب و ووديارد

ي افراد مي شود. افراد با كسب اخبار محیطي مانند نرخ سود و نرخ تورم و دانش مالي لازم، تصمیم گیرهاي مال

رفتار هاي مالي پیچیده تري در سرمايه گذاري از خود نشان مي دهند و يا در سرمايه گذاري هاي پیچیده تري 

رات در رفتار مالي افراد كنند. آنها همچنین تاكید نمودند كه ويژگي هاي سن و جنسیت موجب تغییمشاركت مي

 و تصمیم گیرهاي آنها مي شود. 

( در پژوهش خود عنوان نمودند تمايل به ريسک پذيري ريشه در رفتار مالي 0221و همكاران ) 13نیچلسون

بر تجربه اشان است كه  يشان مبتن يكنند رفتار مال ينشان داد كه افراد احساس مآنها نتايج تحقیق فرد دارد 

اطلاعات كامل وجود ندارد و دانش  یشههم يراآنها شود ز يبرا يه ممكن است موجب خطر مالامر البت ينا

ين ارزيابي كیفي بنابرا رددا ييعقلا یراست و شواهد موجود نشان از رفتار غ يآنها بصورت ضمن يمال يريتمد

( نشان 0221) 02ق كوهناطلاعات و استفاده از روش هاي سعي و خطا نیز در رفتار مالي مهم مي باشد. در تحقی
داده شد كه شناسايي الگوي رفتاري مشتري و پیش بیني روند آن براي انتخاب استراتژي بازاريابي در هنگام 

اولويت بندي پیشنهادها و نحوه تعامل با مشتري، اطلاعات مناسبي را در اختیار شركت قرار مي دهد زيرا 

 اقدام به پذيرش يا عدم پذيرش برخي از پیشنهادها مي نمايد.  مشتري در هر زمان با توجه به الگوي رفتاري خود

هايي را در سطح كلان تعريف نمايند كه در ها پیشنهاد نمودند استراتژي( به بانک0229) 01رگاملام و بورتون

و  00آن ارائه خدمات متناسب با نیازهاي مشتريان شركتي به روشني تعريف شده باشد. در تحقیقي كه توسط گو

ها، سرمايه انساني، ( صورت گرفت، كیفیت مالي و تكنیكي، قابلیت اتكاي مشتريان به بانک0229اران )همك

ترين انتظارات مشتريان در ارتباط با تكنولوژي و ارتباطات، همدلي، قابلیت اعتماد، تجهیزات و امكانات از مهم

خود اعلام نمودند در كشورهايي كه  ( در پژوهش0210)09(. نیرائولا 0229ها بودند )گو و همكاران، بانک

سیاسي و اقتصادي پايداري ندارند سرمايه گذاران رفتار و تصمیم گیري هاي مالي پر اشتباه تري داشته و از 

طرف ديگر در چنین وضعیتي احتمالا موسسات مالي بیشتري ظاهر خواهند شد و بانک ها مي بايست رقابت 

( قیمت رقابتي، در دسترس بودن 0219) 01داشته باشند. همچنین بدمن بیشتري با توجه به وضعیت فوق 

هاي بانک را به عنوان ابزارهاي مهمي در تسهیلات، كیفیت خدمات درک شده، جذابیت كاركنان و جذابیت
 09( و هابريچ1390و همكاران ) 05ها توسط مشتريان دانستند. در تحقیق ديگري كه توسط شلزينگرانتخاب بانک

انجام گرفت نیازهاي مشابهي همچون قیمت، میزان و دسترسي به پرداخت تسهیلات و خدمات ارائه ( 1393)
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ترين عوامل تاثیرگذار بر جذب مشتري در بانک بود. در همین راستا، محقق ديگري به شده به مشتريان از مهم

مشتريان دانست )روزنبلات و ، گستره خدمات و شبكه شعب بانک را از نكات پراهمیت از نظر 00نام روزنبلات

( نیز نشان داد كیفیت و تنوع 1393) 03(، تورنبال و گیبز1332) 09(. نتايج تحقیقات چان و ما1399همكاران، 

خدمات، ارائه تسهیلات بانكي، راحتي مشتريان در محل بانک، قیمت و برخورد و تخصص كاركنان بانک، شهرت 
ها فاكتورهاي اثربخش در رفتار مالي مشتريان بانک پذيري بانکافالملل و قابلیت انعطبانک، بانكداري بین

 هستند. 

انداز و سرمايه ( نشان داد كه خدمات الكترونیكي بانک ها ارتباط مستقیم با پس0212) 92نتايج تحقیق آداكا

محیطي بر  ( در پژوهش خود بر روي تاثیر ررويدادهاي0229) 91گذاري افراد در بانک ها دارد. آنتويلر و فرانک

رفتار مالي شركت ها بررسي نمودند آنها نتیجه گرفتند تحولات محیطي اقتصادي غیر منتظره از ديدگاه رفتار 

در پژوهش خود  (0211) 90مالي بر روانشناسي سرمايه گذار و تصمیمات بالقوه آن ها موثر مي باشد. دو و زائو

مزاياي مالي واضح و جلوگیري از عواقبي مانند ايجاد  عنوان نموند كه شناسايي رفتار مالي افراد موجب ايجاد

( عوامل مالي مانند میزان سود پرداختني به حساب ها و  میزان وام گیري را 0210) 99بدهي مي گردد. سیديک

مهمترين عامل براي مراودات مشتريان با بانک ها دانسته است نتايج تحقیق وي نشان داد برخي ترجیحات 

رابطه با بانک مورد نظر خود، عبارتند از وام كم بهره، كارمزد كم و خدمات مبتني بر  مشتري در انتخاب و

 فناوري.

( نشان داد پیچیدگي سازمان هاي مالي با خدمات گوناگون و 0210) 91نتايج تحقیق اودزايوا و همكاران

نتايج اين تحقیق  ماهیت چند بعدي رفتار مشتري، چالش هايي را براي مدل هاي رفتاري به وجود مي آورد.
نشان مي دهد مشتريان پويا تغییرات درآمدي بیشتري را در ارتباط با سازمان مالي ايجاد مي نمايند و لذا مي 

بايست آنها را از ساير مشتريان بانک متمايز نمود. آنها اعلام نمودند با استفاده از اين بررسي موسسات مي توانند 

اين تحقیق همچنین نشان داد كه  به نگهداري مشتريان مناسب نمايند. جهت توسعه استراتژي هاي خود اقدام

و همكاران  95عوامل خارجي مانند تغییرات نرخ بهره موثر بر رفتار مشتري مي باشد. در تحقیق توسط كوزاک

( نشان داده شد كه محیط كلان اقتصادي تاثیر زيادي بر جذب سرمايه مشتريان بانک ها دارد و ريسک 0211)

مالي بانک ها از میزان ناكافي سرمايه بانک و میزان بدهي بانک ها نشات مي گیرند و عوامل اعتباري )رشد  هاي

اقتصادي و نرخ بهره( در رفتار مالي و سیاست هاي وام دهي بانک ها تاثیر گذار است. آنها در تحقیق خود اعلام 

 99ت وام هاي بانكي دارد. لوساردي و میچلنمودند سپرده هاي مشتريان در بانک ها تأثیر مثبتي بر پرداخ

( در تحقیق خود دريافتند كه تاثیرات اقتصادي كمبودها در عرصه هاي خدمات مالي و اعتباري توجه 0211)

بیشتري را به رفتار حرفه اي و آگاهانه جلب كرده است در اين خصوص كسب دانش مالي و مشاوره سرمايه 

( در 0219و همكاران ) 90ر و تصمیم گیري مالي مناسب افراد گردد. آيرناگذاري مالي مي تواند منجر به رفتا

ها طیف وسیعي از خدمات مالي، پژوهش خود براي جذب سپرده گذاري مشتريان بانک پیشنهاد كردند بانک
 اي جامع به مشتريان خود به عنوان پاداش ارائه نمايند. اعتباري و غیره را به صورت برنامه
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 محیطي شرايط به وابسته زيادي اندازه تا بانکها داخلي سیاستهاي كه ميدهد نشان بررسيها ینهمچن

 نظر به. است اقتصادي علايم منعكسكننده ،بانکها بیشتر وامدهي رفتار كه گونهاي به ؛است كلان اقتصاد

 از استقراضكنندگان كه داشت خواهند انتظار ،كنند تصور باثبات را كلان اقتصاد شرايط بانکها اگر ميرسد

 پروژههاي مناسب بازدهي از حاكي شرايط اين در آنها پیشبیني كه چرا ،برآيند خود بدهيهاي بازپرداخت عهده
 تأثیر تحت موارد بیشتر در آنها وامدهي رفتار ،نميكنند فعالیت خلأ در بانکها كه آنجا از. است سرمايهگذاري

 است تصادياق ريسک اجزاي از اقتصادي شرايط. ميگیرد قرار كلان اقتصاد عوامل و قواعد ويژه به محیطي عوامل

 كلان اقتصاد مؤلفههاي طريق از كشور هر اقتصاد كلي عملكرد .ميسازد متأثر را اقتصادي بنگاه يا شركت هر كه

 مشخص ارز نرخ و پول عرضه ،تورم ،شده كارگرفته به صنعتي ظرفیت ،اشتغال سطح ،داخلي ناخالص تولید مانند

(، منفي) مثبت علائم. ميكنند تعديل علايم اين به پاسخ در را خود وامدهي رفتار بانکها اينرو از. ميشود

 آنها انتظارات تأثیر تحت است ممكن نیز بانکها وام پرتفوي. ميكند ترغیب( كمتر) بیشتر وامدهي به را بانکها

 رونق دوران در بانکها كه ميدهد نشان( 0229) 99و همكارانژولود  مطالعات. گیرد قرار اقتصاد عملكرد از

 ركود دوران در را خود وامدهي برعكس و ميكنند اعطا بیشتري وام ،كلان اقتصاد نااطمیناني كاهش و اقتصادي

 یرمستقیمبانک غ يانمشتر ياقتصاد كلان بر رفتار مال يا یطيعوامل مح ينا یر. اما تاثميدهند كاهش اقتصادي

 را بانکها وامدهي رفتار بانک مالكیت چگونه كه ميپردازند موضوع اين آزمون به(،0229) 93پانیزا و میكواست. 

 رفتار آنها ،همچنین. ميدهد قرار تأثیر تحت توسعه حال در و توسعهيافته كشورهاي در و تجاري دورههاي در

 رشد كه ميدهد نشان آنها نتايج. ميكنند ارزيابي كشور هر در بانکها وام رشد نرخ قالب در را بانکها وامدهي

 طوريكه به ؛است مرتبط ،شده اندازهگیري داخلي ناخالص تولید رشد طريق از كه نكلا اقتصاد شوکهاي با وام
 بانکهاي وامدهي در( كاهش) افزايش درصد 19/1 ،داخلي ناخالص تولید در( كاهش) افزايش درصد يک

)دكو و  است شده مشاهده نیز دولتي بانکهاي مورد در الگو همین. داشت خواهد همراه به را داخلي خصوصي

آن  یربانک ها و تاث يرفتار مال يريتمد يدر پژوهش خود به بررس(0213و همكاران ) 12دكو (.0213همكاران، 

نشان داد كه بانک ها در دوران بحران  یقتحق يجپرداخته است. نتا 0223تا  0220در بحران دوره  يبر ثبات مال

 در بازار مواجه بوده اند. يبالاتر يسکبا ر ي،مال

رفتار بانک هاي همكار، عدم اطمینان سیاست هاي اقتصادي و »( پژوهشي با عنوان 0210و همكاران ) 11لي

ارائه نموده اند. در اين پژوهش، عوامل تصمیم گیرنده موسسات مالي از طريق « تصمیم گیري نهادهاي مالي

مورد بررسي قرار مي گیرند كه  م اطمینان سیاست هاي اقتصاديكانال هاي بانكي، رفتار بانک هاي همكار و عد

براي كنترل مناسب سیستم مالي ضروري مي باشد. روش انجام تحقیق مبتني بر مدل رگرسیون از روش حداقل 

و آزمون همبستگي خودكار مي باشد. بطور نمونه آنها دريافتند كه در شرايط عدم اطمینان  10مربعات معمولي

ر محافظه كار مي باشند و يک سیاست مديريت پولي مشابه را انجام مي دهند و يا بطور نمونه در مديران بسیا

دهد كه مشخصه هاي بانكي يكي چنین شرايط يک رويه مشابه در وام دهي را اجرا مي كنند. نتايج آنها نشان مي
وسسات مالي است، در حالي كه دو از مهم ترين عوامل تاثیرگذار در میان سه كانال براي تصمیم گیري ارزيابي م

( عنوان نمودند هر 0210و همكاران ) 19سانچزكانال ديگر نیز اثرات قابل توجهي بر تصمیم گیري اهرم دارند. 
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شركت داراي ويژگي هاي خاص خود مي باشد و عواملي از جمله سايز شركت، سابقه و تكنولوژي مورد استفاده، 

اطلاعات كافي از ساختار مالي شركت ها تاثیر بر رفتارها و تصمیمات  اي و وجودشهرت و ويژگي هاي منطقه

 مالي آنها دارد.

( در تحقیق خود و در ارتباط با رفتار مشتريان با بانک سه عامل ويژگي هاي 0219و همكاران ) 11كنتوت
طالعه آنها بانک و ويژگي هاي مشتريان و خصوصیات محصول يا خدمت مالي را مورد بررسي قرار داده و در م

اشاره شده است كه بانک ها با داشتن اطلاعات از انگیزه هاي واقعي مشتريان به درک مطلوبي از رفتار 

مشتريانشان كمک خواهند كرد. يافته هاي تحقیق آنها نشان مي دهد كه تعهد به پرداخت براي جذب سپرده، 

تريان براي استفاده از خدمات بیشتر بانک ها كمک بازده بالا و ساير عوامل مشابه آن مي تواند در رفتار مالي مش

( در پژوهش خود دريافتند كه در شرايط عدم اطمینان مديران بانكي بسیار 0210و همكاران ) 15نمايد. لي

دهند و يا بطور نمونه در چنین شرايط  محافظه كار مي باشند و يک سیاست مديريت پولي مشابه را انجام مي

( رشد وام دهي به عنوان 0219و همكاران ) 19دهي را اجرا مي كنند. در مطالعات وينهيک رويه مشابه در وام 

يک شاخص مهم از رفتار مالي بانک و پرداخت صحیح وام بانكي در فرايند تخصیص منابع براي افزايش بهره 

یرهاي اثر وري و رشد اقتصادي حائز اهمیت شناخته شد. بر اين اساس آن اعلام نمودند كه درک درست از متغ

آنها نتیجه گیري نمودند كه  گذار محیط اقتصادي براي مديريت بانک هاي دولتي در بانكداري بسیار مهم است.

رفتار پرداخت هاي بانكي بر اساس عوامل اقتصاد كلان متفاوت و به فرايند تصمیم گیري و رفتار مالي مديران 

 بانک مرتبط مي باشد. 

ه مدل مالي رفتاري انجام شده؛ اما كمتر پژوهشي اين موضوع را در مشتريان در ايران نیز تحقیقاتي در حیط
بررسي رفتار مالي بر »( پژوهشي تحت عنوان 1939بانک مورد بررسي قرار داده است. گرجي زاده و خانمحمدي )

و كلان قابل انجام داده اند. تحقیقات آنها نشان مي دهد كه عوامل خرد « تصمیمات مالي سرمايه گذاران انفرادي

اندازه گیري و غیر قابل اندازه گیري در رفتار سرمايه گذاران موثر مي باشد. آنها بررسي نمودند كه علاوه بر 

سوگیري ها و عوامل روانشناختي سرمايه گذاران در رفتار مالي عوامل ديگري همچون محیط اقتصادي بر رفتار 

روش تحلیل رگرسیون چندگانه میزان رابطه میان متغیرها را اندازه مالي آنها تاثیر گذار است. آنها با استفاده از 

گیري نموده اند. نتايج بدست آمده از تحقیق نشان مي دهد كه میزان درآمد سرمايه گذاران، میزان پس انداز 

 سرمايه گذاران و میزان بازده جاري كسب شده در بورس و برخي عوامل ديگر بیشترين تاثیر را در رفتار مالي

بررسي رفتار مالي مشتريان با »( پژوهشي تحت عنوان 1935زاده و عبدي )سرمايه گذاران داشته است. خیري

اند. اين پژوهش با استفاده از الگوي فرانظري تغییر، رفتار كلي مالي انجام داده« استفاده از الگوي فرانظري تغییر

اي به بررسي پس رويدادي كه به صورت كتابخانه مشتريان را مورد بررسي قرار مي دهد. روش تحقیق مروري و

مدل و تحقیقات انجام شده در اين زمینه پرداخته است. روش انجام پژوهش مبتني بر مدل فرانظري تغییر و در 

-ها تنها به دادهيک چارچوب تئوري براي تحلیل استفاده شده است. در اين تحقیق عنوان شده است كه در بانک

ار تراكنشي مشتريان دسترسي وجود داشت و امكان دسترسي به يک طیف مناسب از اينكه هاي مربوط به رفت

ها مي بايست به ها تا چه حد تمايل دارد وجود نداشت. به همین دلیل در تحلیلمشتري به هر كدام از سرويس
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را خواهد داشت كه  اين نكته توجه داشت كه استفاده از روند الگوي رفتار مالي مشتريان، هنگامي كارايي لازم

هاي مورد نظر را به آنها پیشنهاد نمايد و در ارائه پیشنهادها از بانک بر اساس علاقمندي مشتريان سرويس

هاي مختلف ارائه خدمات ها، ظرفیت كانالمحدوديت هايي مانند سیاست بازاريابي خاص براي برخي از سرويس

تأثیر سواد مالي و هوش هیجاني بر رفتار »(، تحقیقي با عنوان 1931پور) و غیره استفاده كند. میلاديان و ضیايي
، انجام دادند. اين پژوهش تأثیر متغیرهاي هوش هیجاني و «مالي سرمايه گذاران در بورس اوراق بهادار تهران

ه شود، را در يک باز گذاران حقیقي و حقوقي كه به عنوان سوگیري شناخته مي سواد مالي بر رفتار مالي سرمايه

دهد. روش انجام پژوهش مبتني بر آزمون هاي رگرسیون  شش ماهه با ابزار پرسش نامه مورد سنجش قرار مي

 از هیجاني هوش تأثیر چندگانه و رگرسیون لجستیک مي باشد. نتايج اين تحقیق نشان داد كه ضريب استاندارد

 دارد.  مالي سرمايه گذاران رفتار بر بیشتري تأثیر و بوده بالاتر مالي سواد

 

 روش تحقيق -3

 اين پژوهش به طور خلاصه در دو بخش انجام شده است كه عبارتند از:

 تحقيق كيفي / مصاحبه عميق –بخش اول 
خبرگان بانكي كشور و مديران ستادي و شعب بانک صنعت و معدن جامعه آماري تحقیق در بخش كیفي، 

نفر از خبرگان جهت انجام بخش  02ت. بنابراين بوده و روش نمونه گیري در دسترس به كار گرفته شده اس

و وابسته در قالب  10گركیفي انتخاب شده اند. در اين بخش، متغیرهاي پژوهش شامل متغیرهاي مستقل، مداخله

مصاحبه عمیق توسط خبرگان مورد بررسي و شناسايي قرار گرفته است. سپس براي تفكیک متغیرهاي مداخله 

گر از متغیرهاي مستقل از روش معادلات ساختاري چند گروهي، آزمون هاي برازش كلي مدل و تحلیل عامل 

معادلات ساختاري بدون متغیرهاي مداخله گر تايیدي استفاده گرديده است. بر اين اساس مشخص گرديد مدل 

 نمي تواند برآورد صحیح يا معناداري از رفتار مالي مشتريان بانک داشته باشد.

 تحقيق كمي / تكنيك مدل سازي چند گروهي –بخش دوم 
از دفاتر مالي بانک صنعت و معدن استخراج  39تا  31هاي ها بطور مقطعي در طي سالدر بخش كمي، داده

است. سپس، ارتباط میان ابعاد شناسايي شده و رفتار مالي مشتريان با مراجعه به دفاتر مالي بانک صنعت و  شده

هاي آماري مربوط به متغیرهاي مستقل، مداخله گر و وابسته، جمع آوري و با تكنیک مدل سازي معدن، داده

د گروهي نوعي از معادلات مورد آزمون و تحلیل قرار گرفته است. تكنیک مدل سازي چن 19چند گروهي

عدم انطباق میان ضرايب مسیر وجود دارد و برخي روابط میان متغیرها، از جمله ( است كه SEMساختاري )

تكنیک مدل سازي چند گروهي يا هاي مختلف تغییر يافته است. در اين شرايط متغیرهاي پنهان شده در گروه

توانند با يكديگر برابر ندگروهه برخي ضرايب مسیر ميچ SEMشود. در مدل چندگروهه اعمال مي SEM همان

ها با يكديگر متفاوت هستند. با تست برابري يا عدم برابري ضريب مسیر باشند، در حالیكه ضرايب مسیر در گروه

(. 0210، 13ها با يكديگر رفتار مشابه دارند يا خیر )وانگ و وانگتوان بررسي نمود كه آيا گروهها، ميدر بین گروه

 انجام شده است.  Smart PLSاين تكنیک مانند روش معادلات ساختاري توسط نرم افزار 
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 در مقاله حاضر، رفتار مالي مشتريان در دو دوره زماني بررسي شده است. اين دو دوره زماني عبارتند از:

 )زمان تحريم ها( 1931-39دوره زماني  -1

 )زمان كاهش تحريم ها( 1931-39دوره زماني  -0

 

 متغيرهاي تحقيق -4

اي همانطور كه در بخش قبل گفته شد، ابتدا ابعاد مربوط به عوامل موثر بر رفتار مالي مشتريان در بانک توسعه

 )بانک صنعت و معدن( توسط مصاحبه با خبرگان شناسايي گرديد. اين ابعاد به صورت زير قابل توصیف است.

 الف( متغیرهاي مستقل

 ( 0210،  52عوامل ويژه بانک )لي (1

 كارمزد دريافتي از مشتريان بانک  -

 سرانه آموزش كاركنان -

 شاخص ريسک اعتباري بانک بر اساس مانده ناخالص مطالبات -

 هزينه فناوري اطلاعات در بخش نرم افزار و اتوماسیون شعب -

 میزان منابع جذب شده غیر از سپرده مشتريان -

 (0210عوامل ويژه مشتريان )لي،  (0

 جاري و سپرده كوتاه مدت مشتريانجمع موجودي حساب  -

 سود قطعي پرداختي به سپرده گذاران -

 توزيع جغرافیايي مشتريان  -

 هاي الكترونیكي مشتريان تعداد تراكنش -

 میانگین عمر همكاري مشتريان -

 گر )تعديل كننده(ب( متغیر مداخله

 ( 0211و همكاران  53اکوكوز 0210و همكاران،  52و بالدوتزي 0210، 51عوامل ويژه محیطي )برگر و باومن (9

 نرخ رشد نقدينگي -

 نرخ تورم -

 نرخ بهره رايج بانكي -

 درآمد سرانه -
 نرخ ارز -

 بازدهي شاخص بورس اوراق بهادار -

 نرخ رشد اقتصادي )رشد تولید ناخالص داخلي( -

 صادرات نفتي -
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 ج( متغیر وابسته 

 (0211، 55(، )ايجولوا و آرفتوز0210و همكاران،  54رفتار مالي مشتريان: )اولیويرا (1

 میزان سپرده سرمايه گذاري بلند مدت مشتريان نزد بانک -

 میزان اخذ وام )تسهیلات( كوتاه مدت توسط مشتريان  -

 میزان اخذ وام )تسهیلات( بلند مدت توسط مشتريان  -

 نسبت مطالبات معوق به كل مطالبات )بازپرداخت وام( -

 میزان اخذ اعتبارات و ضمانتنامه -

 تعداد طرح مصوب -

 

 هایافته -5

همانطور كه گفته شد، در اين مقاله رفتار مالي در دو دوره زماني مورد بررسي قرار گرفته است. در ادامه هر يک 

 شود. هاي زماني ارزيابي و تحلیل مياز دوره

 آمار توصيفي متغيرهاي تحقيق -5-1

ه گرديده اسـت. آمـار   محاسب 1931-39در اين بخش از تحقیق، آمار توصیفي متغیرهاي پژوهش در دوره زماني 

هاي پراكندگي )انحراف معیار، ضريب چـولگي و ضـريب   هاي مركزي )میانگین( و شاخصتوصیفي شامل شاخص

 باشد.كشیدگي( مي

 
 آمار توصيفي متغيرهاي تحقيق -1جدول 

 ضریب كشيدگي ضریب چولگي انحراف معيار ميانگين عوامل متغير

 99/9 5/1 21/19 10/19 عوامل ويژه مشتري كل موجودي حساب

 11/1 109/2 25/0099301 190/9511595 عوامل ويژه مشتري تراكنش اينترنتي

 -09/1 251/2 95/1 39/1 عوامل ويژه مشتري عمر همكاري مشتري

 19/1 59/1 999/2 5/3 عوامل ويژه مشتري توزيع جغرافیايي

 39/5 11/0 99/09059 10939 عوامل ويژه مشتري سود قطعي

 03/9 13/1 01/309 19/1911 عوامل ويژه بانک كارمزد

 10/0 29/1 99/13 31/09 عوامل ويژه بانک سرانه آموزش كاركنان

 -90/1 50/2 19/1 91/9 عوامل ويژه بانک ريسک اعتباري

 90/1 190/1 10/19912 99/30991 عوامل ويژه بانک منابع جذب شده

سرمايه گذاري در 

 فناوري اطلاعات
 90/1 19/1 51/19 99/99 بانکعوامل ويژه 

 -19/1 110/2 90/9 09 عوامل محیطي نرخ تورم

 39/1 90/1 00/9 50/09 عوامل محیطي نقدينگي



 سیدعلي حیدريو   محسن دستگیر، اله همداني محمدحسین لطف ... /  هاي در بانک انياستخراج مدل مالي رفتاري مشتر 

323 

 
 1311تابستان / وچهارم سيشماره  / نهمسال 

 ضریب كشيدگي ضریب چولگي انحراف معيار ميانگين عوامل متغير

 120/2 501/2 23/119 19/1915 عوامل محیطي درآمد سرانه

 090/9 -139/1 09/09 5/159 عوامل محیطي شاخص بورس

 119/2 05/2 220/9 29/19 عوامل محیطي نرخ بهره

 10/1 199/2 00/9 99/1 عوامل محیطي رشد اقتصادي

 309/2 -953/2 59/100 99/9991 عوامل محیطي نرخ ارز

 31/0 -95/1 99/19 3/59 عوامل محیطي صادرات نفتي

 29/0 120/1 19/3009 11309 رفتار مالي مشتري سپرده سرمايه گذاري

 115/2 33/2 19/13909 19/91315 رفتار مالي مشتري وام كوتاه مدت

 -509/2 909/2 31/30030 99/139511 رفتار مالي مشتري وام بلندمدت

 10/1 11/2 125/1 1/19 رفتار مالي مشتري بازپرداخت وام

 11/1 29/0 50/9010 5590 رفتار مالي مشتري اخذ اعتبارات

 -590/1 191/2 99/920 19/9913 رفتار مالي مشتري طرح مصوب

 

هاي تحقیق است. در مورد انحراف معیار كه مربوط به نشان دادن مركزيت دادهمیانگین شاخصي براي 

شود كه براي تراكنش اينترنتي، سود قطعي، منابع جذب شده، سپرده ها است، ملاحظه ميپراكندگي داده

هنده سرمايه گذاري، وام كوتاه مدت و بلندمدت و اخذ اعتبارات مقدار انحراف معیار بسیار بالاست كه نشان د

دارد. اما ضريب چولگي و ضريب كشیدگي  1931-39ها در طول دوره زماني پراكندگي بسیار زياد در اين داده

 ها علیرغم پراكندگي بالا، نرمال است.دهند كه توزيع تمامي دادهنشان مي
 

 بررسي مدل اندازه گيري -5-2

ها محاسبه گرديده در ادامه اين شاخص شوند.هاي متعددي محاسبه ميبراي بررسي كیفیت برازش مدل شاخص

 هاي داده ياييپا یانگرب ينگلداشتا -يلوند ρ یاركرونباخ و مع يآلفا یزانماند. نمايش داده شده  0و در جدول 

 ها وجود دارد.هستند، لذا پايايي قابل قبولي در داده 0/2از آنجا كه اين مقادير بالاتر از  .باشد يم يآمار

( است. مقدار AVE) 59استخراج شده يانسوار یانگینهمگرا در سطح سازه، م ييروا بررسيي برا يجسنجه را

 يانساز وار یمياز ن یشدهد كه، به طور متوسط، سازه ب يبالاتر نشان م يا 5/2برابر  ياستخراج يانسوار یانگینم

و  0/2( بالاتر از CR)50يین با توجه به اينكه میزان پايايي تركیبهمچن .كند. يم يحمتناظر را تشر يمعرف ها

AVE  است، روايي همگرا نیز در داده ها وجود دارد. 5/2بالاتر از 
 يرپنهان آن مدل با سا یرمتغ يرهايافتراق مشاهده پذ یزانمدل را در م يک ييواگرا توانا يا یصيتشخ ييروا

نهان بدست آمده است. در مرحله بعد، روايي تشخیصي متغیرهاي پ سنجد. يموجود در مدل م يرهايمشاهده پذ

براي اين منظور، ابتدا مقادير همبستگي میان متغیرهاي پنهان بدست آمده است. سپس اين مقادير در فايل 

جذر گرفته شده است. اين مقادير جذر گرفته شده جايگزين قطر  0در جدول  AVEاكسل كپي شده و از مقادير 
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( جذرهاي بدست آمده قابل قبول 1391نظر فورنل و لاركر )اند. از شده 1اصلي ماتريس همبستگي يا مقادير 

است. براي وجود روايي  9هاي ديگر باشد. مقادير به صورت جدول بايد بیشتر از همبستگي يک سازه با سازه

تشخیصي متغیرهاي پنهان، بايد مقادير بدست آمده كه در قطر اصلي جايگزين شده از همبستگي يک سازه با 

وجود دارد؛ لذا روايي تشخیصي  9شود اين شرط در جدول بیشتر باشد. همانطور كه ملاحظه ميهاي ديگر سازه
 شود.هاي برازش گفته شده مناسب ارزيابي ميها از لحاظ شاخصشود. بنابراين مدلمتغیرهاي پنهان تايید مي

 
 بررسي كيفيت برازش -2جدول 

آلفاي   

 كرونباخ

 -دیلون ρمعيار 

 گلداشتاین
CR AVE 

 دوره زماني

 39-1931 

 501/2 935/2 310/2 909/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل مشتري

 509/2 931/2 310/2 911/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل بانک

 599/2 950/2 310/2 990/2 تاثیر عوامل مشتري بر رفتار مالي مشتريان

 501/2 999/2 311/2 903/2 تاثیر عوامل بانک بر رفتار مالي مشتريان

 دوره زماني

 39-1931 

 591/2 995/2 321/2 950/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل مشتري

 599/2 911/2 310/2 910/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل بانک

 505/2 911/2 320/2 910/2 تاثیر عوامل مشتري بر رفتار مالي مشتريان

 599/2 991/2 321/2 951/2 تاثیر عوامل بانک بر رفتار مالي مشتريان

 

 بررسي روایي تشخيصي متغيرهاي پنهان -3جدول 

  

تاثير عوامل 

محيطي بر 

عوامل 

 مشتري

تاثير عوامل 

محيطي بر 

 عوامل بانك

تاثير عوامل 

مشتري بر 

رفتار مالي 

 مشتریان

تاثير عوامل 

بانك بر رفتار 

 مالي مشتریان

 
 

دوره زماني 

39-1931 

    09/2 عوامل مشتري تاثیر عوامل محیطي بر

   09/2 115/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل بانک

  05/2 109/2 150/2 تاثیر عوامل مشتري بر رفتار مالي مشتريان

 09/2 109/2 110/2 159/2 تاثیر عوامل بانک بر رفتار مالي مشتريان

 
 

دوره زماني 
39-1931 

    05/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل مشتري

   050/2 110/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل بانک

  059/2 150/2 110/2 تاثیر عوامل مشتري بر رفتار مالي مشتريان

 05/2 155/2 119/2 119/2 تاثیر عوامل بانک بر رفتار مالي مشتريان
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 برآورد مدل معادلات ساختاري -5-3

تبیین شده متغیرهاي وابسته توسط متغیرهاي  ، ضرايب مسیر، واريانسPLSدر اين بخش توسط نرم افزار 

 مستقل، بار عاملي متغیرهاي مشاهده شده و اثر غیرمستقیم و كل متغیرها بر يكديگر محاسبه گرديده است.

-نشان مي 1931-39و  1931-39ضرايب مسیر و معناداري ضرايب را براي دوره زماني ، 1تا  1هاي در شكل

 دهد. 

 
 1331-33ضرایب مسير براي دوره زماني  -1شكل 

 

 الكتریكيتراكنش 

 عمر همكاري

 سود قطعي

 جمع موجودي

063.0 

 ژهیعوامل و
 انیمشتر

06330 

063.1 

16000 

065.0 

 اطلاعات يفناور

 ياعتبار سكیر

 منابع جذب شده

 سرانه آموزش

06..5 

 ژهیعوامل و
 بانك

06330 

0634. 

06.02- 

06203- 

 يافتیدر كارمزد
16000 

 يگذار هیسپرده سرما

 يگذار
 وام كوتاه مدت

 بازپرداخت وام

 وام بلند مدت
16000 

 يرفتار مال
 06503 انیمشتر

06.35 

06304 

16000 

 اخذ اعتبارات

 تعداد طرح مصوب
063.0- 

063.0- 

 درآمد سرانه

 شاخص بورس

 يرشد اقتصاد

 نرخ بهره

عوامل 
 يطيمح

06325 

06333 

06044 - 

06330 

 نرخ ارز

 يصادرات نفت

0633. - 

06.3. 

 نرخ تورم

 ينگینقد

06.22 - 

06.54 - 

06341 

063.0 
16020 

06041 - 
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 1331-33ميان متغيرها براي دوره زماني  tآماره  -2شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الكتریكيتراكنش 

 عمر همكاري

 سود قطعي

 جمع موجودي

 ژهیعوامل و
 انیمشتر

.34630. 

11060. 

3316232 

46033 

 اطلاعات يفناور

 ياعتبار سكیر

 منابع جذب شده

 سرانه آموزش

 ژهیعوامل و
 بانك

2326154 

436031 

136335 

16.03 

 يافتیدر كارمزد
.4.6424 

 يگذار هیسپرده سرما

 يگذار

 وام كوتاه مدت

 بازپرداخت وام

 يرفتار مال وام بلند مدت
 4613 انیمشتر

24602 

202630 

35564.4 

 اخذ اعتبارات

 تعداد طرح مصوب

22622. 

 

5036... 

 درآمد سرانه

 شاخص بورس

 يرشد اقتصاد

 نرخ بهره

عوامل 
 يطيمح

.363.1 

.2.604

. 

06351 

4406223 

 نرخ ارز

 يصادرات نفت

1..6211 

2.6041 

 نرخ تورم

 ينگینقد

56404 

136033 

1136342 

10363.0 
06023 

06012 
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 1334-.3ضرایب مسير براي دوره زماني  -3شكل 

 

 

 

 

 

 الكتریكيتراكنش 

 عمر همكاري

 جمع موجودي

 

 يسود قطع

 ژهیعوامل و
 انیمشتر

063.1 

06350 

063.0 

06301 

 اطلاعات يفناور

 ياعتبار سكیر

 منابع جذب شده

 سرانه آموزش

 ژهیعوامل و
 بانك

06..5 

063.4 

0633. 

06...- 

 يافتیدر كارمزد
06335 

 يگذار هیسپرده سرما

 يگذار

 وام كوتاه مدت

 بازپرداخت وام

 يرفتار مال وام بلند مدت
 -06000 انیمشتر

06443- 

0633. 

06505- 

 اخذ اعتبارات

 تعداد طرح مصوب

0633. 

06.42 

 درآمد سرانه

 شاخص بورس

 يرشد اقتصاد

 نرخ بهره

عوامل 
 يطيمح

06010 

06...- 

06..4 

06.3. - 

 نرخ ارز

 يصادرات نفت

06.24 

063.5 

 نرخ تورم

 ينگینقد

06.12 - 

06555 

063.2 

063.3 16313 

26035- 

 یيايجغراف عیتوز
0630. 
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 1334-.3ميان متغيرها براي دوره زماني  tآماره  -4شكل 

 

 باشد. مي 1مربوط به متغیرهاي اصلي به صورت جدول  tبنابراين ضرايب مسیر و آماره 

 

 

 
 

 الكتریكيتراكنش 

 عمر همكاري

 يسود قطع

 جمع موجودي

 

 ژهیعوامل و
 انیمشتر

1.06030 

506405 

10.60.2 

.464.0 

 اطلاعات يفناور

 ياعتبار سكیر

 جذب شدهمنابع 

 سرانه آموزش

 ژهیعوامل و
 بانك

1623. 

16302 

16302 

1622. 

 يافتیدر كارمزد
16303 

 يگذار هیسپرده سرما

 يگذار

 وام كوتاه مدت

 بازپرداخت وام

 يرفتار مال وام بلند مدت
 6155. انیمشتر

26.40 

036.45 

36535 

 اخذ اعتبارات

 تعداد طرح مصوب

51621. 

.635. 

 درآمد سرانه

 شاخص بورس

 يرشد اقتصاد

 نرخ بهره

عوامل 
 يطيمح

060.. 

06.40 

126224 

06053 

 نرخ ارز

 يصادرات نفت

1565.. 

3.6320 

 نرخ تورم

 ينگینقد

3601. 

5600. 

16233 

.3604. .6510 

16342 

 یيايجغراف عیتوز
1446.40 
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 متغيرهاي اصلي tضرایب مسير و آماره  -4جدول 

  
 ضریب

 مسير 
 نتيجه tآماره 

 دوره زماني
39-1931 

 معنادار 39/103 392/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل مشتري
 معنادار 910/119 311/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل بانک

 معنيبي 203/2 000/1 تاثیر عوامل مشتري بر رفتار مالي مشتريان
 معنيبي 210/2 -011/2 تاثیر عوامل بانک بر رفتار مالي مشتريان

 دوره زماني
39-1931 

 معنادار 019/99 393/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل مشتري
 معنيبي 033/1 390/2 تاثیر عوامل محیطي بر عوامل بانک

 معنادار 512/9 913/1 تاثیر عوامل مشتري بر رفتار مالي مشتريان
 معنيبي 910/1 -295/0 تاثیر عوامل بانک بر رفتار مالي مشتريان

 

، ضريب مسیر تاثیر عوامل ويژه مشتري و عوامل 1931-39شود، در دوره زماني ملاحظه ميهمانطور كه 

اند. بنابراين عوامل مشتري و عوامل بانک در اين دوره زماني بر ويژه بانک بر رفتار مالي مشتريان معنادار نشده

فتار مالي مشتريان تاثیر نسبتاً بالا اند. اما به نظر مي رسد عوامل محیطي بر ررفتار مالي مشتريان تاثیري نداشته

، به نظر مي رسد عوامل محیطي بر عوامل مشتري تاثیر زيادي 1931-39داشته است. همچنین در دوره زماني 

دارد. اما عوامل محیطي بر عوامل بانک تاثیر معنادار نداشته است. همچنین عوامل مشتري بر رفتار مالي 

وامل بانک بر رفتار مالي تاثیر معنادار ندارد. بنابراين با توجه به معناداري مشتريان تاثیر زيادي داشته اما ع

ضرايب مسیر در اين دوره زماني عوامل مشتري بر رفتار مالي تاثیرگذار بوده اما عوامل بانک تاثیرگذار نبوده 

 5بق شكل رفتار مالي مشتري مطا -عوامل ويژه مشتري  -است. لذا به نظر مي رسد مسیر عوامل محیطي 
 تواند تبیین كننده رفتار مالي مشتريان باشد و مورد توجه قرار گیرد.  مي
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 مدل مبتني بر مسير پيشنهادي تحقيق -5شكل 

 

 59آزمون سوبل-5-4

براي معناداري تاثیر میانجي يک متغیر در رابطه میان دو متغیر ديگر از آزمون سوبل استفاده مي شود. نتايج 

 است. 5آزمون سوبل براي هر دو دوره زماني به صورت جدول 

 

 
 نتایج آزمون سوبل -5جدول 

 الكتریكيتراكنش 

 عمر همكاري

 يسود قطع

 جمع موجودي

 

 ژهیعوامل و
 انیمشتر

063.1 

06350 

063.0 

06301 

 يگذار هیسپرده سرما

 يگذار

 وام كوتاه مدت

 بازپرداخت وام

 يرفتار مال وام بلند مدت
 -06000 انیمشتر

06443- 

0633. 

06505- 

 اخذ اعتبارات

 تعداد طرح مصوب

0633. 

06.42 

 درآمد سرانه

 شاخص بورس

 يرشد اقتصاد

 نرخ بهره

عوامل 
 يطيمح

06010 

06...- 

06..4 

06.3.- 

 نرخ ارز

 يصادرات نفت

06.24 

063.5 

 نرخ تورم

 ينگینقد

06.12- 

06555 

063.3 16313 

 یيايجغراف عیتوز
0630. 
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 نتيجه سطح احتمال zمقدار  دوره زماني

 معنادار 22/2 93/0 39-1931

 معنادار 22/2 90/0 39-1931

 

 گر عمل كرده است. دهد كه عوامل محیطي به عنوان متغیر مداخلهنتايج آزمون سوبل نشان مي
 

 نتيجه گيري و پيشنهادات -.

هاي شان با ارباب هايي كه به فراخور نوع فعالیتزند، در سازمانمياعمال و رفتارهايي كه از مشتريان سر 

ها( از اهمیت زيادي برخوردار است و به همان نسبت كه رفتارهاي رجوع و مشتري سر و كار دارند )مانند بانک

-یز ميتواند به سازمان در رسیدن به اهدافش كمک كند، رفتارهاي منفي و مخرب آنها نمثبت و سازنده آنها مي

ها دارد. تواند در كار سازمان اخلال ايجاد كند كه اين امر نشان از جايگاه انكارناپذير مشتريان در عملكرد سازمان

در قالب واسطههاي مالي و تسهیلكنندههاي سیستم ، امروزه نقش و تأثیرگذاري بنیادين بانکها در اقتصاد

براي ايجاد درآمد استفاده كرده و درآمد مشتريان خود ا از بانکه، پرداخت اعتبار پذيرفته شده است. به طور كلي

از اين روست كه مطالعه رفتارهاي مشتريان اصليشان از شكاف میان نرخ سپرده و وام اعطاشده بهدست ميآيد. 
 ژه رفتارهاي مالي مشتريان مورد توجه بسیاري از محققان قرار گرفته است. و به وي

ري مشتريان در بانک صنعت و معدن با استفاده از تكنیک مدل سازي چند در تحقیق حاضر، مدل مالي رفتا

( بررسي 1931-39و  1931-39گروهي استخراج گرديد. در اين راستا، رفتار مالي مشتريان در دو دوره زماني )

 گرديد. 

و اقتصادي هاي سیاسي      توان گفت كه در اين دوره زماني تحريممي 1931-39در تحلیل نتايج دوره زماني 

اند بر رفتار مالي تاثیرگذار لذا در اين دوره، عوامل ويژه بانک و عوامل ويژه مشتريان نتوانسته بر كشور حاكم بوده،

باشند. در اين دوره زماني، رفتار مالي مشتريان تحت تاثیر عوامل محیطي و يا به عبارتي 

به اين كه در شرايط نامساعد اقتصادي احتمال  و غیره بوده است. با توجه اقتصادي، سیاسي كلان فاكتورهاي

وجود دارد و همچنین تاثیر نرخ سود سپرده هاي كوتاه مدت بر كمبود نقدينگي بانک،  خروج ناگهاني سپرده ها

پیشنهاد مي شود مديران سیستم بانكي و بانک مركزي در سیاست گذاري در رابطه با نرخ بازده واقعي دارايي ها 

ه هاي مدت دار در برابر نرخ سود سپرده هاي كوتاه مدت توجه بیشتري به شرايط اقتصادي به يا نرخ سود سپرد

خصوص تورم نمايند و با دادن انگیزه هاي تشويقي از خروج ناگهاني و بیش از اندازه سپرده ها در شرايط 

آن را كند سازند.  نامناسب اقتصادي و كاهش حجم منابع بلندمدت بانک تا سر حد امكان جلوگیري و يا روند
همچنین با توجه به تاثیر منفي زمان باز پرداخت وام در رفتار مالي مشتريان و بروز مشكلات نقدينگي و بحران 

هاي مالي و ورشكستگي بانک ها، پیشنهاد مي شود كه بانک ها تنها پس از اعتبار سنجي مشتريان و الزام بیشتر 

تسهیلات سرمايه گذاري اقدام نمايند. زيرا همانطور كه نتايج اين تحقیق به اخذ وثیقه مناسب از آنان، به اعطاي 
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نشان داد، بازپرداخت وام نیز امر مهمي است كه در رفتار مالي مشتري تاثیر دارد كه ممكن است بانک ها به ويژه 

 بانک هاي توسعه اي به آن توجهي نداشته باشند. 

گفت كه اين دوره مربوط به بعد از كاهش تحريم ها بوده  توانمي 1931-39در تحلیل نتايج دوره زماني 

)حتي كوتاه مدت(؛ و لذا در اين دوره عوامل ويژه مشتريان بر رفتار مالي آنها تاثیرگذار شده است. اگر چه ارتباط 
ه معناداري مابین عوامل بانک و رفتار مالي مشتريان وجود ندارد لیكن ضرايب مسیري قابل تامل مي باشد. اضاف

اين كه با نگاهي به آمار اقتصادي درمي يابیم كه در اين دوره هم نرخ تورم كمتر شده و هم رشد اقتصادي و 

توانست نقش تاثیرگذارتري بر رفتار مالي مشتريان  مي درآمد سرانه بالاتر رفته است لذا به نظر مي رسد بانک

امل عدم تحرک كافي بانک و يا به روز نبودن علت آن مي تواند ش .داشته باشد لیكن اين امر محقق نشده است

قوانین و سامانه ها با قوانین و سامانه هاي بین المللي براي جذب منابع و سرمايه گذاري خارجي و افزايش 

ريسک اعتباري باشد كه اين امر با توجه به عدم وجود ابزار مالي مناسب، در حال حاضر تنها روش كاهش ريسک 

 مین و وثايق مي باشند. هاي اعتباري اخذ تضا

پیشنهاد مي شود كه مديران سیستم بانكي در شرايط رونق اقتصادي با احتیاط بیشتري به فعالیت هاي 

سرمايه گذاري بلندمدت بپردازند، زيرا ممكن است با خوشبیني خود در اين دوران، بانک را در معرض ريسک 

نشان داده شد كه بانک ها  نقدينگي بیشتري نسبت به شرايط ركود اقتصادي قرار دهند. چون در نتايج تحقیق

متاثر از عوامل محیطي يا شاخص هاي اقتصاد كلان مي باشند. علي رغم رفع برخي موانع، تحريم هاي بانكي به 

ژه  قوت خود در اين سال ها به طور كامل نیز مرتفع نشدند. بنابراين توصیه مي شود مديران بانک ها به امور وي

را بر رفتار  يبحران مال یر( تاث0213دكو و همكاران )ازار توجه بیشتر نمايند. مشتريان در مديريت بازاريابي و ب
 دارد.  يحاضر همخوان یقبا تحق يرا اثبات نمودند كه تا حدود يمال

ترين عاملي كه در تعیین رفتار مالي مشتريان هاي زماني مهمتوان گفت كه در كلیه دورهبه طور كلي مي

باشد. مشتريان براي سرمايه گذاري بیشتر در بانک به وضعیت ط به اقتصاد كلان ميتاثیرگذار است، عوامل مربو

تورم، رشد اقتصادي، نقدينگي و درآمد سرانه خود توجه دارند. چنانچه همزمان با افزايش تورم سرمايه گذاري 

 دهند تا به عبارتي از ريسک نگهداري پول نقد جلوگیري كنند.خود را در بانک افزايش مي

نابراين از آنجا كه در كشور، عوامل محیطي و اقتصاد كلان بر رفتار مالي مشتريان تاثیر زيادي دارد؛ لذا ب

هايي براي افزايش كارايي و همچنین كاهش ريسک در شرايط نوسانات اقتصادي باشند. ها بايد به دنبال راهبانک

باشد اقتصادي، شاخص بورس و غیره مواجه ميزيرا ايران از كشورهايي است كه با ريسک زيادي در تورم، رشد 

 را كلان اقتصاد شرايط بانکها اگر ميرسد نظر بهدهد. همچنین كه رفتار مالي مشتريان را تحت تاثیر قرار مي

 چرا ،برآيند خود بدهيهاي بازپرداخت عهده از استقراضكنندگان كه داشت خواهند انتظار ،كنند تصور باثبات

 در بانکها كه آنجا از است. سرمايهگذاري پروژههاي مناسب بازدهي از حاكي شرايط ينا در آنها پیشبیني كه

 عوامل و قواعد ويژه به محیطي عوامل تأثیر تحت موارد بیشتر در آنها وامدهي رفتار ،نميكنند فعالیت خلأ
 را اقتصادي بنگاه يا شركت هر كه است تصادياق ريسک اجزاي از اقتصادي شرايط. ميگیرد قرار كلان اقتصاد

 سطح ،داخلي ناخالص تولید مانند كلان اقتصاد مؤلفههاي طريق از كشور هر اقتصاد كلي عملكرد. ميسازد متأثر
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 رفتار بانکها اينرو از. ميشود مشخص ارز نرخ و پول عرضه ،تورم، شده كارگرفته به صنعتي ظرفیت ،اشتغال

( كمتر) بیشتر وامدهي به را بانکها(، منفي) مثبت علائم. ميكنند تعديل علايم اين به پاسخ در را خود وامدهي

 .گیرد قرار اقتصاد عملكرد از آنها انتظارات تأثیر تحت است ممكن نیز بانکها وام پرتفوي. ميكند ترغیب

بايد وضعیت بيثباتي اقتصاد كلان را به طور ي توسعه اي نیز بانکهايافته هاي اين تحقیق نشان مي دهد 
چرا كه پيآمد پیامدهاي احتمالي رفتار مالي مشتريان را در بلندمدت مد نظر قرار دهند و مرتب رصد كرده 

كاهش وامدهي و به دنبال آن كاهش سرمايهگذاري ا، بانکهمالي مشتريان زيانآور بيثباتي اقتصاد كلان بر رفتار 

د سرانه و تورم كاهش شود در شرايطي كه درآمها توصیه ميبه بانکاست. موثر و رشد اقتصادي در بلندمدت 

تري يافته اما رشد اقتصادي بالا رفته است نسبت به بهبود عواملي كه مربوط به مشتريان است اقدامات گسترده

عوامل ويژه مشتريان توانسته بر رفتار مالي آنان  1931 -39انجام دهند. زيرا بر اساس نتايج اين تحقیق در دوره 

ت بانک ها وضعیت بي ثباتي اقتصادي را رصد كرده و از پیامدهاي رفتار مالي تاثیرگذار باشد. بنابراين لازم اس

 مشتريان در بلندمدت آگاه شده و آن را تا حد امكان تحت كنترل قرار دهند. 

اين تحقیق به دو علت داراي محدوديت بوده است. اول آن كه مورد مطالعاتي يک بانک دولتي بوده و تجهیز 

تاثیر دولت قرار داشته در حالي كه بحث رفتار مالي مشتريان يک بحث پويا و انعطاف و تخصیص منابع آن تحت 

پذير است كه شايد در بخش خصوصي كه تحت تاثیر تسهیلات تكلیفي نیست نمود بیشتري داشته باشد. دوم 

ند و اي است و بانک هاي توسعه اي ساز و كار خاص خودشان را دار آن كه مورد مطالعاتي يک بانک توسعه

سودآوري در اولويت بعدي آنها قرار دارد لذا عموما نتايج اين تحقیق و متغیرهاي مربوط در اين مدل استخراجي 

 چندان قابل تعمیم به بانک هاي فعال در بخش خصوصي و تجاري نخواهد بود.

 

 تقدیر و تشكر

نگارندگان بر خود لازم مي دانند تا از مدير عامل محترم بانک صنعت و معدن جناب آقاي دكتر حسین مهري و 

 هیات مديره محترم و مديران عالي بانک بابت فراهم نمودن مقدمات و مساعدت در تهیه اين مقاله تشكر كنند. 
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