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چکیدهچکیده
پژوهــش حاضــر بــا هــدف تدویــن چارچوبــی بــرای جــذب و نگهداشــت مشــتریان حســاب‌های جــاری بانــک ســپه 
اســتان ایــام انجــام شــده اســت. ایــن پژوهــش بــه لحــاظ هــدف، اکتشــافی بــوده و بــا رویکــرد اســتقرایی و بــر اســاس 
اســتراتژی تحلیــل مضمــون شــکل گرفتــه اســت. از نظــر شــیوۀ جمــع‌آوری داده‌هــا نیــز توصیفــی – پیمایشــی بــوده و 
تحلیــل داده‌هــا بــه روش آمیختــه )کیفــی - کمــی( صــورت پذیرفتــه اســت. ابــزار گــردآوری داده‌ها در بخــش کیفی، 
مصاحبــه بــا خبــرگان و در بخــش کمــی، پرسشــنامه‌ای اســت کــه بــر اســاس یافته‌هــای بخــش کیفــی تدویــن شــده 
اســت. در بخــش کیفــی، 6 مقولــۀ اصلــی شــامل »محیــط برنــد«، »مدیریــت کارکنــان«، »طنین برنــد«، »جذب مشــتری«، 
»نگهداشــت مشــتری« و »عوامــل اســتراتژیک« اســتخراج شــد. 14 مقولــۀ فرعــی و 58 کــد اولیــه نیــز بــه دســت آمــد. 
ــزار AMOS، یافته‌هــا نشــان داد کــه  ــا به‌کارگیــری مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری و نرم‌اف در بخــش کمــی هــم ب
متغیرهــای محیــط برنــد، مدیریــت کارکنــان، طنیــن برنــد و عوامــل اســتراتژیک، بــر جــذب و نگهداشــت مشــتریان 
حســاب جــاری بانــک ســپه، تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارنــد. از آنجایــی کــه تــا کنــون پژوهشــی در ایــن زمینــه انجــام 
نشــده اســت، نتایــج ایــن پژوهــش می‌توانــد راهنمــای مناســبی بــرای سیاســت‌گذاران و مدیــران بانــک ســپه در جهــت 

بهبــود فراینــد جــذب و نگهداشــت مشــتریان حســاب‌های قرض‌الحســنۀ جــاری باشــد.
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مقدمهمقدمه

ایـدۀ بانکـداری اسلامی بـرای نخسـتین بـار در دهـۀ 1950 مطـرح شـد. در دهـۀ  1960نخسـتین بانـک 
سـرمایه‌گذاری اسلامی در مالـزی و مصـر تأسـیس گردید و پـس از آن در سـا،ل 1974 بانک اسلامی در 
دبـی آغـاز بـه کار کـرد. امـروزه، بیـش از 100 بانک اسلامی در سراسـر جهـان فعالیت می‌کننـد )حیدری 
و همـکاران، 1395: 3(. نظـام بانکـی در ایران نقش اساسـی و سـنگینی بـر عهده دارد و یکی از سـتون‌های 
اصلـی اقتصـاد کشـور به شـمار مـی‌رود. عملکرد بانک‌ها به طور مسـتقیم بر رکود یا رشـد اقتصـادی تأثیر 
می‌گـذارد )حاجـی و کمالونـد، 1397: 211(. برای آنکه سـپرده‌گذاران نقدینگی خـود را وارد نظام اقتصادی 
کننـد، وجـود انگیزه‌هـا و ابزارهای مناسـب ضـروری اسـت. در بانکداری ربـوی، نرخ بهره بـه عنوان یکی 
از ابزارهـای اصلـی بـرای جـذب سـپرده‌ها و هدایت رفتار سـپرده‌گذاران بـه کار می‌رود. کاهـش نرخ بهرۀ 
تسـهیلات نیـز موجـب افزایـش تمایل بـه دریافـت وام و انجام سـرمایه‌گذاری می‌شـود؛ امـا در بانکداری 
بـدون ربـا، بـه دلیل نبـود ابزارهای کارآمـد و متنـوع، توانایی نظام بانکی در جذب سـپرده‌ها بـا محدودیت 
بیشـتری مواجـه اسـت )هادوی‌نیـا و عـرب بافرانـی، 1395: 9(. از ایـن رو، شـناخت مؤلفه‌هایـی که باعث 
جـذب سـپرده می‌شـود می‌توانـد نقـش مؤثـری در موفقیـت بانک‌هـا در ایـن زمینه ایفـا کند. سـپرده‌های 
قرض‌الحسـنه، بـه عنوان بدهی بدون سـود بانـک، منبع اصلی برای پرداخت وام‌های قرض‌الحسـنه اسـت. 
هرگونـه افزایـش یـا کاهش در این سـپرده‌ها، به طور مسـتقیم بـر توان بانـک در اعطای وام قرض‌الحسـنه 
اثـر می‌گـذارد. پـر واضح اسـت کـه هر زمان مشـتري درخواسـت اسـترداد وجه خود را داشـته باشـد بايد 
عيـن آن بـه وي مسـترد گردد )آقاپـور، 1401: 58(. قرض می‌تواند مانند كي تثبيتك‌ننـدۀ خودكار اقتصادي 
عمـل کنـد و بـر مصـرف و پس‌انـداز تأثیر بگـذارد؛ هرچند ايـن اثرگـذاري در انواع مختلف قـرض، مانند 
قـرض مصرفـي، توليـدي، خصوصـي و دولتـي، متفاوت اسـت. يکـی از تأثیـرات مهم قـرض، به حرکت 
درآوردن منابـع مالـی راکـد و افزایـش تقاضـای کل اسـت که رشـد تولید را به دنبـال دارد. قـرض از طريق 
تأثيـر بـر پس‌انـداز ملـي، بر تثبيت اقتصـادي تأثیر مي‌گـذارد و می‌تواند از شـدت تورم يا ركـود جلوگيري 
كنـد. از ديگـر اثـرات اقتصادي قرض می‌توان به تخصيص مناسـب منابع، ارتقای كارايي اقتصادي، توسـعة 

اقتصـادي همـراه با عدالت اجتماعي اشـاره کرد )حاجـی و کمالونـد، 1397: 214(.  

از آنجایــی کــه ســپرده‌های بانکــی نقشــی حیاتــی در ایجــاد رونــق و توســعۀ اقتصــادی ایفــا می‌کنند و 
تجهیــز منابــع، بــه عنــوان اصلی‌تریــن وظیفــۀ سیســتم بانکی، تأثیــر بســزایی در موفقیــت و حفــظ جایگاه 
ــد و  ــول کمــک کنن ــه کاهــش بهــای تمام‌شــدۀ پ ــد ب رقابتــی دارد، حســاب‌های قرض‌الحســنه می‌توانن
منابــع را بــه ســمت منابــع ارزان قیمــت ســوق دهنــد کــه منجــر بــه ســوددهی می‌شــود. ایــن امــر بــه 
ــد.  ــر عمــل کن ــه مــردم اســتان فعال‌ت ــا در پرداخــت وام‌هــای قرض‌الحســنه ب بانــک امــکان می‌دهــد ت
از طرفــی، بانــک بــه عنــوان یــک نهــاد اقتصــادی در فضــای رقابتــی موجــود، بایــد بتوانــد در ارائــۀ هــر 
یــک از محصــولات و خدمــات خــود، نســبت بــه رقبــا ســرآمد باشــد؛ بنابرایــن بررســی حســاب‌های 
قرض‌الحســنۀ بانــک ســپه اســتان ایــام در زمینــۀ جــذب و نگهداشــت مشــتریان، مهــم و ضروری اســت 
و در اولویت‌هــای ابتدایــی قــرار دارد. بــا توجــه بــه دلایــل ذکرشــده و نقــش حســاب‌های قرض‌الحســنه 
در تأمیــن منابــع مالــی بانک‌هــا، هــدف از انجــام ایــن پژوهــش، بررســی و تعییــن عوامــل مؤثر بــر جذب 
و نگهداشــت مشــتریان ســپرده‌های قرض‌الحســنۀ جــاری بانــک ســپه اســتان ایــام اســت. بــا شناســایی 
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ــت‌های  ــا و سیاس ــدون رب ــداری ب ــون بانک ــتای قان ــود در راس ــد ب ــادر خواهن ــا ق ــل، بانک‌ه ــن عوام ای
بانکــداری اســامی، بــرای تأمیــن نیازهــای جامعــه و تحقــق رشــد و توســعۀ اقتصــادی همــراه بــا عدالــت 

اجتماعــی گام‌هــای مؤثــری بردارند. 

نــوآوری اصلــی پژوهــش حاضــر در ایــن اســت کــه بــرای نخســتین بــار بــا بهره‌گیــری از رویکــرد 
ــد جــذب و نگهداشــت مشــتریان  ــان فراین ــرای تبییــن همزم ــی جامــع و یکپارچــه ب ــه، چارچوب آمیخت
ــر متغیرهــای کلاســیک  ــن چارچــوب، عــاوه ب ــد. ای ــن می‌کن ســپرده‌های قرض‌الحســنۀ جــاری تدوی
بانکــداری، شــامل مؤلفه‌هــای کمتــر بررسی‌شــده‌ای اســت کــه از طریــق مصاحبــه بــا خبــرگان حاصــل 
ــی  ــد و مدل ــات را پوشــش می‌ده ــود در ادبی ــکاف موج ــش حاضــر ش ــب، پژوه ــن ترتی ــده‌اند. بدی ش

ــد.  ــه می‌نمای ــردی ارائ کارب

مبانی نظری پژوهشمبانی نظری پژوهش

امـروزه بانک‌هـا جهـت اندازه‌گیـری کیفیـت عملکـرد خـود، میزان جـذب و نگهداشـت مشـتری را عامل 
مهمـی محسـوب می‌کنند. بر اسـاس تحقیقاتِ انجام‌شـده، جـذب مشـتریان جدید نیازمند سـرمایه‌گذاری 
بیشـتری در مقایسـه بـا حفظ مشـتری فعلی اسـت؛ به طـوری که هزینۀ جذب یک مشـتری جدید، شـش 
برابـر بیشـتر از حفـظ کردن یک مشـتری کنونـی تخمین زده می‌شـود. پس حفظ مشـتریان اهمیت بالاتری 
دارد. پیش‌نیـاز موفقیـت در در ارائـۀ خدمـت بـه مشـتری، وجود تعهد کامل به اوسـت. بـه منظور موفقیت 
در حفـظ مشـتریان، پرسـنل بانک بایـد ضمن درک ماهیت خدمات‌رسـانی به مشـتری، برای بهبـود آن نیز 
تلاش کنند. رعایت ادب و احترام، برخورد مناسـب و آراسـتگی ظاهری از جمله عواملی هسـتند که باعث 

رضایت مشـتری می‌شـوند )صفرنیا و همـکاران، 1396: 77(.

کاهــش وفــاداری مشــتریان و افزایــش رقابــت، بــه پیدایــش مفاهیــم جدیــدی بــا تأکیــد بــر توســعۀ 
روابــط بــا مشــتریان منجــر شــده اســت. بــا عبــور از اقتصــاد ســنتی و افزایــش رقابــت در ابعــادی جدیــد، 
ــر  ــه اگ ــت؛ در نتیج ــه اس ــرار گرفت ــازمان‌ها ق ــای س ــۀ فعالیت‌ه ــی کلی ــور اصل ــاس و مح ــتری اس مش
ســازمان‌ها نتواننــد خــود را بــا تحــولات محیطــی و تغییــر نیازهــای مشــتریان هماهنــگ کننــد، تــداوم 
فعالیت‌هایشــان بــا چالــش جــدی روبــه‌رو خواهــد شــد. در ســال‌های اخیــر، ســاختار جمعیتــی جامعــه و 
ویژگی‌هــای مشــتریان بــه طــور چشــمگیری دســتخوش تغییــر شــده کــه ایــن موضــوع پیامدهــای مهمی 
بــرای بانک‌هــا بــه همــراه داشــته اســت. از ســوی دیگــر، رشــد اقتصــاد دیجیتــال و فراگیــر شــدن فنــاوری 
اطلاعــات، ماهیــت نیازهــای مشــتریان بانکــی را دگرگون کــرده اســت )دهقــان و همــکاران، 1395: 126(. 

»صــدای مشــتری« مبنایــی اســت کــه سیاســت‌های بانــک بــر پایــۀ آن شــکل می‌گیــرد. بــا توجــه بــه 
رشــد جمعیــت، تحــولات اجتماعــی و تغییــر ســبک زندگــی و پیشــرفت روزافــزون فنــاوری، بانک‌هــای 
دولتــی و خصوصــی نیــز بــه ایــن نتیجــه رســیده‌اند کــه تنهــا ارائــۀ خدمــات فعلــی و فعالیت‌هــای روزمره 
کافــی نیســت و بــرای بقــای بنــگاه اقتصــادی، بایــد در جــذب و حفــظ مشــتری تــاش کــرد و شــیوه‌های 

بازاریابــی را در فعالیت‌هــای خــود بــه کار گرفــت )صفرنیــا و همــکاران، 1396: 75(.

از آنجــا کــه مشــتریان منبــع اصلــی منافــع مالــی ســازمان هســتند، ضــروری اســت ســازمان عــاوه 
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ــی و  ــز شناســایی، پیش‌بین ــد نیازهــای بالقوه‌شــان را نی ــان، بتوان ــی آن ــق نیازهــای فعل ــر شــناخت دقی ب
در مســیر درســت هدایــت کنــد و بــرای پاســخگویی بــه ایــن نیازهــا، برنامه‌هــای مناســبی را طراحــی و 
اجــرا نمایــد. ســازمان بایــد بــا اتخــاذ اســتراتژی‌ها و راهکارهــای مناســب، روابــط خــود را بــا مشــتری 
گســترش دهــد و همزمــان بــا جــذب مشــتریان، زمینه‌هــای حفــظ و نگهــداری آنهــا را فراهــم ســازد. 
ایــن راهکارهــا عبارتنــد از: توجــه بــه نــوآوری و خلاقیــت در ارائــۀ خدمــات جدیــد نســبت بــه رقبــا، 
برقــراری ارتبــاط بــا مشــتریان جهــت آگاهــی از نیازهــای خدمات بانکــی آنهــا و رفع مشــکلات احتمالی 
آنهــا، کســب نظــرات و دیدگاه‌هــای مشــتریان در خصــوص خدمــات جدیــد قابــل ارائــۀ بانــک، توجــه 
بــه رفتــار مناســب کارکنــان و عوامــل رفتــاری مرتبــط، افزایــش ســرعت ارائــۀ خدمــات بــه مشــتریان، 
توجــه بــه ارزش ویــژۀ برنــد و ... . نــام و نشــان تجــاری ســازمان و ارزش ویــژۀ برنــد، نقشــی حیاتــی 
در جــذب مشــتریان جدیــد و حفــظ مشــتریان موجــود ایفــا می‌کنــد و یکــی از معروف‌تریــن مفاهیــم 
بازاریابــی اســت کــه در طــول دهــۀ گذشــته، دانشــگاهیان و عامــان بازاریابــی آن را بررســی کرده‌انــد. 
ــن مشــتریان و غیرمشــتریان، نقشــی بســیار اساســی در جــذب  ــد و ذهنیت‌ســازی آن در بی ایجــاد برن
مشــتریان و افزایــش وفــاداری آنهــا دارد )وظیفه‌دوســت و همــکاران، 1395: 21(. عــاوه بــر ایــن، اقداماتی 
همچــون: ایجــاد نظــام یکپارچــۀ اطلاعاتــی جهــت شناســایی ســوابق مشــتریان در هــر نقطــه از کشــور و 
اتخــاذ رویکــرد رفتــاری مناســب، بازاریابــی و شــناخت مشــتریان و تقدیــر از وفــاداری آنهــا، پاســخگویی 
مناســب بــه نیازهــای آنهــا و فراهــم آوردن خدماتــی نظیــر ارائــۀ خدمــات بیمــه‌ای یــا رزرو بلیــت هتــل 
و هواپیمــا، تجهیــز امکانــات فیزیکــی مناســب و درخــور شــأن مشــتریان و بانــک جهــت ارائــۀ خدمــات، 
توســعه و گســترش خدمــات بانکــداری الکترونیکــی بــرای ارائــۀ انــواع خدمــات بانکــی در هــر زمــان و 
مــکان و ...، می‌توانــد ضمــن تقویــت جایــگاه بانــک در اذهــان عمومــی و مشــهور شــدن برنــد، بــه جذب 
ســپرده‌ها و تجهیــز منابــع مالــی کــه از مســائل اصلــی نظــام بانکــی اســت، کمــک کنــد. انتخــاب یــک 
بانــک و مؤسســۀ تجــاری توســط مشــتریان قطعــاً بــر اســاس قابلیت‌هــای آن بانــک یــا مؤسســه صــورت 
ــل، زمینه‌ســاز جــذب مشــتریان  ــن قابلیت‌هــا و عوام ــح ای ــذا شناســایی و مدیریــت صحی ــرد؛ ل می‌پذی

جدیــد و احیــا و حفــظ مشــتریان موجــود خواهــد بــود. 

پیشینۀ تجربی پژوهشپیشینۀ تجربی پژوهش

وکیــل و هممکاران )1401( تحقیقــی بــا عنــوان »ارائــۀ چارچــوب مفهومــی مدیریــت ارتبــاط با مشــتری 
در بانکــداری الکترونیــک بــا تأکیــد بــر به‌کارگیــری ابزارهــای هــوش تجــاری« انجــام دادنــد. یافته‌هــای 
پژوهــش آنــان، پــس از تجزیــه و تحلیــل، ابعــاد اصلــی چارچــوب مــورد نظــر را شناســایی مشــتری، 
نگهــداری مشــتری، جــذب مشــتری، جلــب توجــه و اکتســاب مشــتری، بازنگــری ارتبــاط بــا مشــتری و 
توســعه ارتبــاط بــا مشــتری معرفــی می‌کنــد. حســینی سرتشــیزی و همــکاران )1401( تحقیقــی بــا عنوان 
ــا بررســی نقــش میانجــی  »تأثیــر تجربــۀ مشــتری بــر رفتــار مشــتریان بانک‌هــا و مؤسســه‌های مالــی ب
تعهــد و اعتمــاد مشــتری« انجــام دادنــد. نتایــج نشــان داد کــه تجربــۀ مشــتری تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
بــر اعتمــاد و تعهــد، رضایــت، وفــاداری و رفتــار شــهروندی مشــتری دارد. رزمــی بنفشــه‌ورق )1399( در 
پژوهــش خــود بــا عنــوان »بررســی عوامــل مؤثــر بــر بهبــود جــذب منابــع مالی بخــش خصوصی توســط 
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بانک‌هــا« بــه ایــن نتیجــه رســید کــه شــرایط فیزیکــی و عوامــل مالــی، انســانی، وابســتگی ســازمانی و 
خدماتــی نقــش مؤثــری بــر بهبــود جــذب منابــع مالــی توســط بانک‌هــا دارنــد. همت‌آبــادی و همــکاران 
ــه ایــن  ــر جــذب مشــتریان در بانــک مســکن«، ب ــر ب ــا عنــوان »عوامــل مؤث )1399( در مطالعــۀ خــود ب
نتیجــه دســت یافتنــد کــه ارتقــای ســرعت در خدمات‌دهــی، نــرخ ســود بــالای ســپرده، رفتــار مطلــوب 
پرســنل، نــرخ پاییــن اعطــای تســهیلات، اطلاعــات مطلوب پرســنل، ایجــاد بخش رســیدگی به شــکایات، 
تبلیغــات هدفمنــد و ارائــۀ خدمــات مــورد نیــاز مشــتریان از عوامــل کلیــدی و مؤثــر بــر جــذب مشــتریان 
اســت. اســتفاده از تجهیــزات الکترونیکــی، اســتقرار شــبکه‌های بــه هــم پیوســته و پاســخگویی بانــک و 
ــوان یــک عامــل تأثیرگــذار در  ــه عن ــد مــورد پاســخگویی را ب ــان، اقداماتــی هســتند کــه می‌توانن کارکن
ــوان »شناســایی و  ــا عن ــاغ و همــکاران )1399( در مطالعــۀ خــود ب ــد. دب جــذب مشــتریان پوشــش دهن
اولویت‌بنــدی عوامــل اثرگــذار در وفــاداری مشــتریان بانــک«، پنــج عامــل اصلــی وفــاداری را مشــخص 
کردنــد کــه عبارتنــد از: نحــوۀ تعامــل کارکنــان بــا مشــتری، ارزش نماد بانــک، ارائــۀ خدمــات الکترونیکی 
نویــن و 24 ســاعته، محیــط داخلــی )طراحــی و مبلمــان اداری( و رفتــار کارکنــان بــه دور از تبعیــض. آنهــا 
تأکیــد کردنــد کــه نحــوۀ تعامــل بــا مشــتری و ارزش نمــاد بانــک، اهمیــت بیشــتری نســبت بــه ســایر 
شــاخص‌ها دارنــد یافته‌هــای پژوهــش ناهیــدی امیرخیــز و علیــزاده )1395( بــا عنــوان »بررســی عوامــل 
مؤثــر بــر جــذب منابــع مالــی بانک‌هــا«، نشــان می‌دهــد کــه پنــج عامــلِ بانکــداری الکترونیــک، شــرایط 
ــه ترتیــب از عوامــل  فیزیکــی، عوامــل خدماتــی، عوامــل ارتباطــی- نیــروی انســانی و عوامــل مالــی، ب
تأثیرگــذار در جــذب منابــع بوده‌انــد. دبــاغ و همــکاران )1398( در »بررســی عملکــرد بانک‌هــای اســامی 
ــا اســتفاده از مــدل CAMEL«، نشــان دادنــد کــه در بانک‌هــای  و غیراســامی در کشــورهای منتخــب ب
اســامی، بــر مبنــای ارزش‌هــای اخلاقــی و اصــول شــرعی بــرای تأمین منافــع فــردی و مصالــح اجتماعی 
ــک و مشــتری، رابطــۀ بدهــکار و بســتانکار نیســت؛ بلکــه  ــد. رابطــۀ بان ــه مشــتریان مشــاوره می‌دهن ب
مبتنــی بــر مشــارکت در ریســک و پــاداش اســت کــه ایــن امــر اعتمــاد و وفــاداری را تقویــت می‌کنــد. 
عطاردوســت و شــکرچی‌زاده اصفهانــی )1396( در پژوهــش خــود بــا عنــوان »بررســی تأثیــر تبلیغــات بــر 
خلــق ویــژۀ ارزش برنــد در ســازمان‌های خدماتــی«، بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه برنــد بــر آگاهــی بــا 
تداعــی ذهنــی مشــتریان اثــر دارد و جایــگاه برنــد در بــازار رقابتــی می‌توانــد ایــن آگاهــی و تداعــی ذهنــی 
را تقویــت کنــد. ایــن آگاهــی و تداعــی ذهنــی، بــرای برنــد و علامــت تجــاری ســازمان، جنبــه‌ای رقابتــی 
ایجــاد می‌کنــد. نتایــج پژوهــش مؤمنــی تیکــدری )1395( بــا عنــوان »عوامــل مؤثــر در جــذب و حفــظ 
مشــتریان بانک‌هــا«، نشــان می‌دهــد کــه تنــوع خدمــات، رفتــار کارکنــان، کیفیــت خدمــات، ســرعت کار 

و خلاقیــت و نــوآوری بــر جــذب و حفــظ مشــتریان مؤثرنــد. 

ژنگ منگ و همکاران )2024( در تحقیقی با عنوان »تأثیر کیفیت خدمات، اعتماد و تفاوت‌های فرهنگی بر 
رضایت و نگهداشت مشتری«، بررسی کردند که کیفیت خدمات، اعتماد مشتری و تفاوت‌های فرهنگی چگونه 
بر رضایت مشتریان در بانک‌های کشورهای مختلف مانند پاکستان و چین تأثیر می‌گذارند و چگونه رضایت 
مشتری با تعدیل فناوری مالی به نگهداشت مشتری منجر می‌شود. راد و همکاران )2023( در تحقیقی با عنوان 
»مدل‌های علی برای تحلیل ریزش مشتری در مؤسسات مالی«، از ترکیب الگوریتم‌های شبکۀ عصبی و شبکۀ 
بیزی استفاده کردند تا ویژگی‌هایی را شناسایی کنند که به صورت علی با خروج مشتری مرتبط هستند. یافته‌ها 
نشان داد که تحلیل داده‌های پیچیده می‌تواند در پیش‌بینی ریزش و تدوین سیاست‌های مؤثر برای نگهداشت 
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نقش چشمگیری داشته باشد. ساگلام و منتظر )2021( پژوهشی با عنوان »تأثیر بازاریابی رابطه‌ای بر جذب و 
نگهداشت مشتریان« انجام دادند. نتایج پژوهش آنان نشان داد که بازاریابی رابطه‌ای، تأثیر مثبت و معناداری بر 
جذب و نگهداشت مشتری دارد. عناصری مانند اعتماد، ارتباط و مدیریت تعارض نیز نقشی کلیدی در این 
فرایند ایفا می‌کنند. هونگوی و همکاران )2018( با مرور تحقیقات پیشین، به بررسی تأثیر رضایت‌مندی مشتریان 
بر وفاداری به مصرف پرداختند و نشان دادند که وفاداری مشتریان برای شرکت‌ها اهمیت زیادی دارد و دستیابی 
به درک بهتر رابطۀ بین رضایت و وفاداری مشتری مهم است. نتایج این پژوهش حاکی از آن است که رضایت 
می‌تواند باعث افزایش اعتماد، تعهد و قصد بازخرید مشتری شود و قصد تغییر ارائه‌دهندۀ خدمت را کاهش 
دهد. چو و لی )2018(، در پژوهش خود بیان نمودند که جذب مشتریان از الزامات اساسی سازمان‌هاست؛ 
لیکن بسیاری از شرکت‌ها برای موقعیت‌گذاری مناسب در بازارهای هدف و بهره‌گیری از مزیت رقابتی اقدام 
نمی‌کنند. احمد الحواری )2015( نیز در تحقیقی به بررسی تأثیر ویژگی‌های شخصیتی مشتریان در شکل‌گیری 
تصور آنان از خدمات بانکی پرداخت. نتایج پژوهش وی، ارتباط معنادار متغیرها را تأیید کرد و نشان داد این 

عوامل می‌توانند وفاداری مشتریان به بانک را تقویت کنند. 

روش‌شناسی پژوهشروش‌شناسی پژوهش

پژوهـش حاضـر از نظـر هـدف، کاربـردی اسـت و با اسـتفاده از روش آمیختـه )کیفی و کمی( انجام شـده 
اسـت. در توالـی گـردآوری داده‌هـا، ابتـدا داده‌هـای کیفـی و سـپس داده‌های کمی گـردآوری شـده‌اند. این 
روش‌شناسـی ترکیبی مبتنی بر اصول پارادایمی پراگماتیسـم اسـت و رویکردی اسـتقرائی دارد. اسـتراتژی 
مـورد اسـتفاده در ایـن تحقیـق، تحلیـل مضمـون بـوده اسـت. ایـن پژوهـش از نظـر گـردآوری داده‌ها نیز 
توصیفی - پیمایشـی محسـوب می‌شـود. برای پاسـخگویی به سـؤالات پژوهش، از مطالعات کتابخانه‌ای و 

بررسـی متون؛ همچنین از روش‌های میدانی )مانند پرسشـنامه( اسـتفاده شـده اسـت. 

در بخــش کیفــی، ابتــدا جهــت پاســخ بــه ســؤالات پژوهــش، افــراد خبــره جهــت مصاحبــه شناســایی 
شــدند )جــدول شــمارۀ 1(. نمونــۀ کیفــی شــامل افــرادی بــود کــه در زمینــۀ بانکــی؛ به‌ویــژه حســاب‌های 
جــاری، تســلط کافــی داشــتند. از روش اشــباع نظــری اســتفاده شــد و پــس از انجــام 17 مصاحبــه، اشــباع 
نظــری حاصــل گردیــد؛ زیــرا مصاحبه‌هــای بعدی تکــراری بودنــد و نیــازی به ادامــۀ مصاحبه نبــود. روش 
انتخــاب نمونــۀ آمــاری نیــز گلوله‌برفــی بــود؛ بدیــن صــورت کــه افــراد خبــره، بهتریــن و مجرب‌تریــن 
افــراد را بــه پژوهشــگر معرفــی کردنــد. ایــن بخــش از تحقیق در شــش ماهــۀ دوم ســال 1402 انجام شــد. 

پـس از انجـام پژوهـش کیفـی، از روش کمـی، بـه منظـور اطمینـان از مرتبـط بـودن مؤلفه‌هـای 
شناسایی‌شـده؛ همچنین آزمون الگوی پیشـنهادی و اعتباریابی آن اسـتفاده شـد. جمع‌آوری داده‌ها در این 
بخـش بـه صـورت پیمایشـی و بـا اسـتفاده از ابزار پرسشـنامه انجـام گرفـت. جامعۀ آمـاری بخش کمی 
شـامل کلیـۀ کارکنان بانک سـپه اسـتان ایلام )500 نفر( بـود. بر طبق جدول کرجسـی – مـورگان، تعداد 
217 نفـر بـه عنـوان حجـم نمونـه انتخاب شـدند. این بخش از تحقیق در سـه ماهـۀ ابتدایی سـال 1403 
صـورت گرفـت. جهـت پایایی بخش کیفـی، از کاپای کوهن اسـتفاده شـد. آزمون کاپـا در نرم‌افزار تعبیه 
شـده اسـت و ضریـب کاپـا عـددی بیـن صفـر تـا یک اسـت که هرچـه به یـک نزدیکتـر باشـد، پایایی 
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بالاتـری دارد. در ایـن تحقیـق، ضریب کاپای حاصل‌شـده برابر بـا 0/895 بود که نشـان‌دهندۀ پایایی بالای 
آن اسـت. در بخـش کیفـی، جهـت تحلیـل داده‌هـا از نرم‌افـزار مکـس کیـو دی ای )MAXQDA( و در 

بخـش کمـی از نرم‌افزارهـای آمـوس )AMOS( و اس‌پی‌اس‌اس )SPSS( اسـتفاده شـد.

9 
 

 شوندگان مصاحبه یف یآمار توص .(1) جدول

 لات یتحص سمت تی جنس فیرد
  ۀسابق 
 یکار

 27 سانس یل فوق ی مال معاونت  مرد 1
 29 دکترا  استان  ریمد مرد 2
 28 سانس یل فوق منطقه  ریمد مرد 3
 30 دکترا  ه یناح ریمد مرد 4
 27 سانس یل فوق ی شرکت معاونت  مرد 5
 32 سانس یل فوق ی اعتبار معاونت  مرد 6
 27 سانس یل فوق ی بازرس معاونت  مرد 7
 33 دکترا  رعامل یمد مرد 8
 25 سانس یل فوق میمق بازرس مرد 9
 29 سانس یل فوق میمق بازرس مرد 10
 26 دکترا  ی شرکت یبانکدار معاونت  مرد 11
 18 دکترا  ی علم ئت یه مرد 12
 25 دکترا  ی علم ئت یه مرد 13
 22 دکترا  ی علم ئت یه زن  14
 27 دکترا  ی علم ئت یه زن  15
 23 سانس یل فوق ممتاز  ۀشعب سیرئ مرد 16
 21 دکترا  ی علم ئت یه زن  17

 
 
 
 
 
 
 
 

در شکل )1( نیز خلاصه‌ای از مراحل انجام تحقیق آمده است.
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 .است  آمده قیتحق انجام مراحل از یاخلاصه زین ( 1)شکل  در
 

 
 قیتحق  انجام مراحل .(1) شکل

 
 هاافتهی

 ی فیک یهاافتهی .1
بررس  پس   14  ،انیم  نیااز    که  شد   ییشناسا  هیپا  مضمون  58  ،لیتحل  و  هیتجز   انجامو    هامصاحبه  یاز 

  ها افته ی  نیا.  ندد یانتخاب گرد  ریمضمون به عنوان مضمون فراگ  6و    دهندهسازمان   نیمضمون به عنوان مضام
 . اندشده ارائه ( 2) ۀ شمار جدول و( 2)در شکل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

یافته‌هایافته‌ها

11. یافته‌های کیفی. یافته‌های کیفی

ــه از  ــد ک ــایی ش ــه شناس ــون پای ــل، 58 مضم ــه و تحلی ــام تجزی ــا و انج ــی مصاحبه‌ه ــس از بررس پ
ایــن میــان، 14 مضمــون بــه عنــوان مضامیــن ســازمان‌دهنده و 6 مضمــون بــه عنــوان مضمــون فراگیــر 

ــده‌اند. ــه ش ــمارۀ )2( ارائ ــدول ش ــکل )2( و ج ــا در ش ــن یافته‌ه ــد. ای ــاب گردیدن انتخ
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 مضمون لیتحل  جی نتا .(2) جدول
 هیپا نی مضام دهنده سازمان نی مضام ر یفراگ نی مضام

 برند   طیمح
 ی خارج  طیمح

 ی اقتصاد  طیمح
 یاجتماع  طیمح

 ی اقتصاد رشد
 یکیاکولوژ  طیمح

 ی اقتصاد منابع از  نهی به یری گبهره
 محصول  تی موقع 
 ییایجغراف  تی موقع 

 ی داخل طیمح
 محصول تی فی از ک کنندهمصرفانتظار  شیافزا

 کارآمد  یداخل یهاستمیس

 کارکنان  تیریمد
 کارکنان  یبازده

 کارکنان عملکرد
 کارکنان  تیقابل 

 کارکنان  یرفتار عوامل
 کارکنان  تعهد

 کارکنان نگرش

 برند   نیطن

 برند  از  یمشتر ادراک

 برند  شناخت
 برند  از یآگاه

 برند   یادآوری
 سودمند  یتداع جادیا

 برند  تسلط

 برند  سلامت یدیکل  شاخص
 یذهن یبرتر 
 کردن یدرون

 برند  دانش
 ی چندبعد ساختار

 ی مشتر جذب  یهاوهیش

 ی مشتر   جذب یها یاستراتژ 
 

 انیمشتر به یی پاسخگو در توانمند کارکنان از استفاده
 ی جار حساب مخصوص یادوره یکشقرعه یبرگزار 
  یخانگ مشاغل در چکدسته افتیدر طیشرا لی تسه

 ی شغل مستندات فاقد
 شعب  ناراضی انیمشترمذاکره با  جلسات

  ۀضمانتنام پرداخت

 ی مشتر با ارتباط

 مناسب  اتغی تبل

 خدمات   ۀعرضدر  ضیعدالت و نبود تبع  تیرعا

  یبرا  محصول  یهاتی قابل و شفاف  حی صح  یمعرف
 د ی جد انیمشتر

12 
 

 کارکنان رفتار
 ی مشتر   به یمناسبت امکیپ  ارسال

   پوز یدارا  انیبه مشتر  هاشرکتخدمات  رصد

 ی مشتر نگهداشت یهاوهیش

 ی مشتر حفظ تیریمد
 

 ی مشتر با  محترمانه برخورد
 چک دسته ۀارائ  ودر صدور  عیتسر

 ی مشتر   ق یسلا شناخت
 ی مشتر   با تعامل حفظ

 برند   تیجذاب
 برند  در یشاد  حس جادیا

 به برند  جانیحس ه  افزودن

 برند  تی محبوب 

 بانک  یتاکس طرح  یاندازراه
 ی ا حرفهاسرار و اخلاق  حفظ
 ی رحضوریغ  خدمات ۀارائ
 رقبا  به  نسبت ژهیو  و زیمتما  خدمات

  انیبه مشتر ژهیو خدمات  ۀارائکارمزد و   یبخشودگ
 ژهیو

 نگهداشت  و جذب کیاستراتژ  عوامل

 ی خدمات  عوامل

 لات ی تسه  پرداخت
 یبانک خدمات تنوع

 ی بانک  خدمات تی فیک
 کارکنان  یتخصص یها مهارت  یارتقا

 ی کیزیف  عوامل

 شعبه  استقرار محل
 شعب  تعداد

 شعب  یخارج   و یداخل یفضا ییبایز و یطراح
 شعبه  یکیزیف  امکانات

 ک ی الکترون یبانکدار  عوامل

 ک یالکترون  یبانکدار  خدمات آموزش
 بانک همراه

 فروش  ۀانیپا دستگاه
 بانک نترنتیا
 لس کشعابربانک و  دستگاه

 روزها  یتمام در فعال  و یرحضوریمتنوع غ  خدمات
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 پژوهش  یینها  یالگو .(2) شکل

 
  یکم یهاافتهی .2

 KMO آزمون
  آنها   تعداد  و  هستنداستفاده    قابل  شدهی آورجمع  یهاداده   که  شد   مطمئن  دی ابتدا با  ،یعامل لیتحل  انجام  جهت 

 مقدار  هرچه  .شودیم  استفاده  آزمون    ازموضوع،    نیا  یابیارز  یبرااست.    یکاف  لیتحل  نیا  یبرا
باشد    6/0از    کمتر  مقدار  نیاگر ا  .ست هاداده   بودنمناسب    ۀدهندنشان   ،باشد   کترینزد  1  به  شاخص  

 . ست هاداده   از هاستفاد  ت یو قابل  ت یکفا  ۀدهندنشان بالاتر    ریاما مقاد   ؛ستندیمناسب ن  یعامل  ل یتحل  یبرا  هاداده 
  .کندی م دییتأ را موضوع نیا ( 3) ۀشماردر جدول  آزمون  ۀج ینت
 

 

جذب و نگهداشت 
مشتریان حساب های 

قرض الحسنه

محیط برند

محیط خارجی محیط داخلی

مدیریت 
کارکنان

بازدهی کارکنان

عوامل رفتاری

شیوه های 
نگهداشت 

مشتری

مدیریت حفظ 
مشتری

محبوبیت جذابیت برند
شیوه های برند

جذب 
مشتری

استراتژی های 
ارتباط با مشتریجذب مشتری

عوامل 
استراتژیک 

جذب و 
نگهداشت

عوامل 
خدماتی

عوامل 
فیزیکی

عوامل 
بانکداری 

کالکترونی

طنین برند
تسلط برند

ادراک مشتری از 
برند

22. یافته‌های کمی. یافته‌های کمی

KMOKMO آزمون آزمون

جهــت انجــام تحلیــل عاملــی، ابتــدا بایــد مطمئــن شــد کــه داده‌هــای جمع‌آوری‌شــده قابــل اســتفاده 
 KMO هســتند و تعــداد آنهــا بــرای ایــن تحلیــل کافــی اســت. بــرای ارزیابــی ایــن موضــوع، از آزمــون
ــه 1 نزدیکتــر باشــد، نشــان‌دهندۀ مناســب بــودن  اســتفاده می‌شــود. هرچــه مقــدار شــاخص KMO ب
داده‌هاســت. اگــر ایــن مقــدار کمتــر از 0/6 باشــد داده‌هــا بــرای تحلیــل عاملــی مناســب نیســتند؛ امــا 
مقادیــر بالاتــر نشــان‌دهندۀ کفایــت و قابلیــت اســتفاده از داده‌هاســت. نتیجــۀ آزمــون KMO در جــدول 

شــمارۀ )3( ایــن موضــوع را تأییــد می‌کنــد. 
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 KMOآزمون  جی نتا .(3)جدول 
 جه ینت آزمون بارتلت  یمعنادار سطح KMO شاخص نام 

 0/ 000 0/ 774 برند طیمح
آمار کفا  یتوان   دییتأنمونه    ت یو 

 . شودیم

 0/ 000 0/ 760 کارکنان  ت یریمد
آمار کفا  یتوان   دییتأنمونه    ت یو 

 . شودیم

 0/ 000 0/ 745 برند نیطن
آمار کفا  یتوان   دییتأنمونه    ت یو 

 . شودیم

 0/ 000 0/ 895 ی مشتر جذب
آمار کفا  یتوان   دییتأنمونه    ت یو 

 . شودیم

 0/ 000 0/ 866 ی مشتر نگهداشت 
آمار کفا  یتوان   دییتأنمونه    ت یو 

 . شودیم

 0/ 000 0/ 784 ک یاستراتژ عوامل
آمار کفا  یتوان   دییتأنمونه    ت یو 

 . شودیم

 
 یدییتأ یعامل لی تحل روش به یریگاندازه یهامدل  برازش  سنجش

استفاد را    ۀموارد  عاملی  کرد:    توانمیتحلیل  تقسیم  کلی  دسته  دو  و    -1به  اکتشافی  مقاصد    -2مقاصد 
جهت   را   بررسی آن  قصد  حقق که م  شود یم  انجاماین تحقیق بر اساس یک مدل مفهومی    که   آنجا  از  .تأییدی

، تحلیل عاملی تأییدی بر روی  بخشلذا در این    .شود از تحلیل عاملی تأییدی استفاده می   دارد،تأیید نهایی  
مدل  متغیر تدوین  جهت  تحقیق  وابسته متغیر  گیریاندازه های  و  مستقل  در   ،های  و  آنها  بهتر  هرچه  تبیین 

مدل    ،نهایت  د  .شودیم  گرفته  کار   بهساختاری    ۀمعادلتبیین  عبارت  زیربنایی    گر،یبه  و متغیرساختار  ها 
از طریق تحلیل عاملی تأییدی مورد آزمون قرار می  اب  مرتبطهای  عامل  اندازه   .گیردآنها  گیری برازش مدل 
از طریق تحلیل عاملی تأییدی که یکی از کاربردهای مدل معادلات ساختاری    زی ن  های مستقل و وابستهمتغیر

بررسی   میزان شدت    .شودیماست،  است که  مقدار عددی  متغیر   ۀرابط بار عاملی  پنهان و  متغیر  میان یک 
 ۀ سازهرچه مقدار بار عاملی یک شاخص در رابطه با یک  .کندمی تحلیل مسیر مشخص  فرایندآشکار را طی 

باشد، آن شاخص   بیشتر  بیشتر مشخص  تبیین آن سازه    یسهم  منفی    .دارددر  بار عاملی یک شاخص  اگر 

سنجش برازش مدل‌های اندازه‌گیری به روش تحلیل عاملی تأییدیسنجش برازش مدل‌های اندازه‌گیری به روش تحلیل عاملی تأییدی

مــوارد اســتفادۀ تحليــل عاملــي را می‌تــوان بــه دو دســته کلــي تقســيم کــرد: 1- مقاصــد اکتشــافي و 
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2- مقاصــد تأييــدي. از آنجــا کــه ايــن تحقيــق بــر اســاس يــک مــدل مفهومــي انجــام می‌شــود کــه 
محقــق قصــد بررســي آن را جهــت تأييــد نهايــي دارد، از تحليــل عاملــي تأييــدي اســتفاده مي‌شــود. لــذا 
در ايــن بخــش، تحليــل عاملــي تأييــدي بــر روي متغيرهــاي تحقيــق جهــت تدويــن مــدل اندازه‌گيــري 
متغيرهــاي مســتقل و وابســته، تبييــن هرچــه بهتــر آنهــا و در نهايــت، تبييــن مــدل معادلــۀ ســاختاري بــه 
ــا آنهــا از  کار گرفتــه می‌شــود. بــه عبــارت دیگــر، ســاختار زيربنايــي متغيرهــا و عامل‌هــاي مرتبــط ب
ــرازش مــدل اندازه‌گيــري متغيرهــاي  طريــق تحليــل عاملــي تأييــدي مــورد آزمــون قــرار مي‌گيــرد. ب
ــدل معــادلات  ــه كيــي از كاربردهــاي م ــدي ك ــي تأيي ــل عامل ــق تحلي ــز از طري مســتقل و وابســته نی
ســاختاري اســت، بررســي می‌شــود. بــار عاملــي مقــدار عــددي اســت کــه ميــزان شــدت رابطــۀ ميــان 
يــک متغيــر پنهــان و متغيــر آشــکار را طــي فراينــد تحليــل مســير مشــخص مي‌کنــد. هرچــه مقــدار بــار 
عاملــي يــک شــاخص در رابطــه بــا يــک ســازۀ مشــخص بيشــتر باشــد، آن شــاخص ســهم بيشــتری 
در تبييــن آن ســازه دارد. اگــر بــار عاملــي يــک شــاخص منفــي باشــد، نشــان‌دهندۀ تأثيــر منفــي آن در 
تبييــن ســازه اســت. بــه بيــان ديگــر، ســؤال مربــوط بــه آن شــاخص بــه صــورت معکــوس طراحــي 

شــده اســت. منابــع حداقــل بــار عاملــی مــورد نیــاز بــرای یــک متغیــر را 0.3 می‌داننــد.

شاخص‌های برازندگی مدل استفاده شده در این مطالعه، در جدول شمارۀ )4( خلاصه شده‌اند.

15 
 

مربوط به آن شاخص به صورت    سؤال  ،به بیان دیگر  .است ثیر منفی آن در تبیین سازه  أت  ۀدهندنشان باشد،  
 . نددانیم 0.3را  ریمتغ کی یبرا ازیمورد ن یمنابع حداقل بار عامل .معکوس طراحی شده است 

 .اندخلاصه شده  ( 4) ۀشمار جدول در مطالعه، نیمدل استفاده شده در ا یبرازندگ یهاشاخص 
 

 ی ریاندازه گ یهامدلبرازش   یهاشاخص  .(4)جدول 
 قبول  قابل اریمع حاتیتوض شاخص برازش

( 2/  ≤ 3 ی آزاد ۀدرجبه  یمجذور کا (

 ≥ 0/ 90 برازش  ییکویشاخص ن 

 ≥ 0/ 90 انطباق  زانیشاخص م 

 نزدیک به صفر هاماندهپسمجذور  نیانگیم 

 ≥ 0/ 90 ی قیتطب یشاخص برازندگ  

 ≥ 0/ 90 س یلو  - شاخص توکر 

 ≥ 0/ 90 شاخص برازندگی فزاینده  

 ≥ 0/ 90 ی شاخص برازش نسب 

 ≥ 0/ 90 یبرازندگ  ۀشدنرمشاخص  

 ≥ 0/ 5 مقتصد یقیشاخص برازش تطب 

 ≥ 0/ 5 مقتصد هنجارشده شاخص برازش  

 ≥ 0/ 5 نسبت اقتصاد  

 ≤ 0/ 08 بیتقر یخطا نیانگیدوم م ۀشیر 

 
 .است موس به شرح ذیل آ افزارنرم ی حاصل از نتایج  هاداده با توجه به  گیریاندازه وضعیت برازش مدل 

 
 
 
 
 
 
 

وضعيت برازش مدل اندازه‌گيري با توجه به داده‌هاي حاصل از نتايج نرم‌افزار آموس به شرح ذيل است.

16 
 

 ی ریگاندازهبرازش مدل  یهاشاخص  .(5)جدول 

 AGFI GFI CFI NFI TLI IFI PCFI PNFI PRATIO RMSEA شاخص 

 اریمع
 ی شنهادیپ

0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.5< 0.5< 0.5< 0.08> 

 اریمع
 شده گزارش

0.954 0.917 0.939 0.924 0.921 0.939 0.725 0.714 0.773 0.029 

 

 

 
 ( استاندارد نی)تخم ید ییتأ یعامل لی تحل یریگاندازهمدل  .(3) شکل

 
 ن یا  .درصد معنادار هستند  99  نانیدر سطح اطم  ،یعامل   یبارها  ،شودینمودار بالا مشاهده مهمانطور که در  

 . ندنکیم نییتب یخوبه ب را یمفهوم یرهایمتغ(، نشانگر یرهای)متغ هاشاخص آن است که  ۀدهندنشان مطلب 
 

 هاسازه  ییایو پا ییروا یبررس

تدوین چارچوب جذب و نگهداشت مشتریان حساب‌های ....تدوین چارچوب جذب و نگهداشت مشتریان حساب‌های ....
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 ی ریگاندازهبرازش مدل  یهاشاخص  .(5)جدول 

 AGFI GFI CFI NFI TLI IFI PCFI PNFI PRATIO RMSEA شاخص 

 اریمع
 ی شنهادیپ

0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.5< 0.5< 0.5< 0.08> 

 اریمع
 شده گزارش

0.954 0.917 0.939 0.924 0.921 0.939 0.725 0.714 0.773 0.029 

 

 

 
 ( استاندارد نی)تخم ید ییتأ یعامل لی تحل یریگاندازهمدل  .(3) شکل

 
 ن یا  .درصد معنادار هستند  99  نانیدر سطح اطم  ،یعامل   یبارها  ،شودینمودار بالا مشاهده مهمانطور که در  

 . ندنکیم نییتب یخوبه ب را یمفهوم یرهایمتغ(، نشانگر یرهای)متغ هاشاخص آن است که  ۀدهندنشان مطلب 
 

 هاسازه  ییایو پا ییروا یبررس

همانطــور کــه در نمــودار بــالا مشــاهده می‌شــود، بارهــای عاملــی، در ســطح اطمینــان 99 درصــد 
معنــادار هســتند. ایــن مطلــب نشــان‌دهندۀ آن اســت کــه شــاخص‌ها )متغیرهــای نشــانگر(، متغیرهــای 

ــد. ــن می‌کنن ــی تبیی ــی را به‌خوب مفهوم

بررسی روایی و پایایی سازه‌هابررسی روایی و پایایی سازه‌ها

پژوهــش حاضــر بــرای بررســی و ارزیابــی مدل‌هــای پژوهــش و متغیرهــای نهفتــه، از تحلیــل عاملــی 
تأییــدی )CFA( بهــره گرفــت. بــرای ایــن منظــور، بــار عاملــی هــر نشــانگر )شــاخص( بــر روی هــر 
ــطح  ــه س ــی ک ــد. در صورت ــل گردی ــاداری آن تحلی ــطح معن ــتفاده از س ــا اس ــد و ب ــرآورد ش ــازه ب س
ــوند و  ــی می‌ش ــادار تلق ــد، معن ــطح 5 درص ــی در س ــای عامل ــد، باره ــر از 0/05 باش ــاداری کمت معن
فــرض صفــر مبنــی بــر معنــادار نبــودن نقــش نشــانگر در تشــکیل ســازۀ مــورد بررســی رد می‌گــردد؛ 
درنتیجــه معنــاداری روابــط )فــرض تحقیــق( در قالــب تحلیــل عاملــی تأییــدی مــورد پذیــرش قــرار 
می‌گیــرد. دو شــاخص میانگیــن واریانــس استخراج‌شــده )AVE( و پایایــی ترکیبــی )CR( بــه ترتیــب 
بــرای اندازه‌گیــری روایــی )اعتبــار( و پایایــی )اعتمــاد( ســازه‌ها محاســبه شــد. شــاخص AVE نشــان 
ــر نشــانگرهای آن ســازه  ــه، تحــت تأثی ــورد مطالع ــس ســازۀ م ــه چــه درصــدی از واریان ــد ک می‌ده
بــوده اســت. از ایــن شــاخص بــرای ســنجش روایــی ســازه اســتفاده می‌شــود و بــه آن روایــی همگــرا 
نیــز می‌گوینــد. محققــان مقــدار 0/5 بــه بــالا را بــه عنــوان معیــار مناســب بــودن ایــن شــاخص تعییــن 
کرده‌انــد؛ بنابرایــن مقادیــر بالاتــر از 0/5 نشــان‌دهندۀ روایــی مناســب ســازۀ مــورد بررســی اســت. در 
ایــن پژوهــش، بــرای تعییــن پایایــی ســازه‌ها، از روش پایایــی مرکــب )CR( اســتفاده شــد. در صورتــی 
کــه مقــدار CR بــرای ســازه‌ها بزرگتــر از 0/6 باشــد، پایایــی قابــل قبولــی وجــود دارد و هرچــه ایــن 
مقــدار بــه 1 نزدیکتــر باشــد، پایایــی ســازه بیشــتر اســت. در ایــن مرحلــه، از شــاخص آلفــای کرونبــاخ 

)α( نیــز بــرای بررســی پایایــی ســازه‌ها اســتفاده شــد.

در مرحلــۀ آزمــون مــدل ایــن پژوهــش، جهــت تعییــن پایایــی ترکیبــی )CR( از تحلیــل عاملــی 
ــری  ــی ســازه‌های اندازه‌گی ــی و پایای ــل و شــاخص‌های روای ــن تحلی ــج ای ــدی اســتفاده شــد. نتای تأیی

مــدل در جــدول زیــر آورده شــده اســت.

حسن رشیدی- سبحان علی‌اکبری- بهزاد علیزادهحسن رشیدی- سبحان علی‌اکبری- بهزاد علیزاده
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 ها سازه ییای و پا ییروا  یهاشاخصشده و استاندارد یعامل  یبارها ری مقاد .(6)جدول 

 یبار عامل ه یگو شاخص 
نسبت 

 AVE یبحران
  ییای پا

 ی بیترک
  یآلفا

 کرونباخ

 برند طیمح
 18.595 0.90 ی خارج برند طیمح

0.695 0.932 0.916 
 17.174 0.84 ی داخل برند طیمح

 کارکنان  ت یریمد
 18.763 0.94 کارکنان  یبازده

  یرفتار عوامل 0.904 0.939 0.705
 کارکنان 

0.88 17.788 

 برند نیطن
 0.643 17.311 0.87 برند  از یمشتر ادراک 

 
0.925 
 

0.913 
 18.062 0.89 برند تسلط 

 ی مشتر جذب
 17.318 0.87 جذب  یهایاستراتژ

0.676 0.908 0.892 
 18.659 0.93 ی مشتر  با ارتباط

 نگهداشت
 18.720 0.93 ی مشتر حفظ ت یریمد

 17.153 0.86 برند  ت یجذاب 0.958 0.962 0.815
 18.615 0.90 برند ت ی محبوب

  عوامل
 ک یاستراتژ

 17.092 0.85 یخدمات  عوامل

0.757 0.950 0.906 
 17.733 0.88 ی کیزیف  عوامل
 یبانکدار  عوامل

 ک یالکترون
0.92 18.711 

 
اندازه   دهدی منشان    بالاجدول   انتخابی جهت  نشانگرهای  برخوردار مد  یهاسازه گیری  که  از دقت لازم  ل 

 . اندبوده
 

 پژوهش   یساختار مدل   ریمس لیتحل
  محقق   ،شدهنیتدو  یساختار  ۀمعادلحاضر در مدل    یریگاندازه   یهااز قابل قبول بودن مدل   نانیپس از اطم

موقع مفهوم  دتوانمیکه    دارد  قرار  یتیدر  مدل  آزمون  و  برآورد  طر   یبه  از    معادلات   یابیمدل  قیپژوهش 
ا  لیدل  .بپردازد  1ی ساختار از  ا  نیاستفاده  که  است  آن  جا  ،مدل  نیروش  منفک   یبررس  یبه  و  دو  به  دو 

 
1. SEM = Structural Equation Model 

جدول بالا نشان می‌دهد که نشانگرهاي انتخابي جهت اندازه‌گيري سازه‌های مدل از دقت لازم برخوردار بوده‌اند.

تحلیل مسیر مدل ساختاری پژوهشتحلیل مسیر مدل ساختاری پژوهش

پس از اطمینان از قابل قبول بودن مدل‌های اندازه‌گیری حاضر در مدل معادلۀ ساختاری تدوین‌شده، محقق 
در موقعیتی قرار دارد که می‌تواند به برآورد و آزمون مدل مفهومی پژوهش از طریق مدل‌یابی معادلات 
ساختاری1  بپردازد. دلیل استفاده از این روش آن است که این مدل، به جای بررسی دو به دو و منفک 
متغیرها، قابلیت تحلیل همزمانِ روابط میان همۀ متغیرها را دارد. رویکرد SEM، روشی جامع برای آزمون 
فرضیه‌هایی است که دربارۀ روابط بین متغیرهای مشاهده‌شده و متغیرهای مکنون تدوین شده‌اند. در این 
مرحله، با تعیین روابط ساختاری بین متغیرهای مفهومی، فرضیه‌های پژوهش مورد بررسی و آزمون قرار 
می‌گیرند. برای پاسخگویی به این فرضیه‌ها از 9 مدل ساختاری که در نرم‌افزار Amos برازش شده‌اند، بهره 
گرفته می‌شود. در ادامه، این مدل‌ها مورد بررسی قرار می‌گیرند. لازم به ذکر است که برای تعیین میزان تناسب 

مدل‌های ساختاری پژوهش، شاخص‌های برازش محاسبه شده‌اند که نتایج آن در جدول زیر آمده است.
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تع  ،مرحله بررس  یهاهیفرض  ،ی مفهوم  یرهایمتغ  نیب  یروابط ساختار  نییبا  مورد  قرار    یپژوهش  آزمون  و 
بهره    اند،برازش شده     افزارنرم که در    یمدل ساختار  9از    هاهیفرض  نیا  به   ییپاسخگو  یبرا  .رندیگیم
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 ( Fit Index) پژوهش یساختار یهامدلبرازش   یهاشاخص  .(7)جدول 

 X2/df AGFI GFI CFI NFI TLI IFI PCFI PNFI PRATIO RMSEA شاخص 
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 ن یبنابرا   ؛برخوردار است   یپژوهش از برازش مناسب  یکه مدل ساختار  دهدیمنشان    بالا  یهاشاخص   جی نتا
  .داد قرار آزمون مورد را پژوهش اتیدست آمده، فرض هب یونیرگرس ب یبر اساس ضرا  توانمی
 

 
 ( استاندارد نی)تخم پژوهش یمدل ساختار .(4) شکل

11. SEM = Structural Equation Model. SEM = Structural Equation Model

تدوین چارچوب جذب و نگهداشت مشتریان حساب‌های ....تدوین چارچوب جذب و نگهداشت مشتریان حساب‌های ....



دورة بیست‌وهشتم
شمارۀ 88 و 89

پاییز  و  رمستان 1404

137

فصلنامه علميفصلنامه علمي

ــبی  ــرازش مناس ــش از ب ــاختاری پژوه ــدل س ــه م ــد ک ــان می‌ده ــالا نش ــاخص‌های ب ــج ش نتای
ــات  ــده، فرضی ــت آم ــه دس ــیونی ب ــب رگرس ــاس ضرای ــر اس ــوان ب ــن می‌ت ــت؛ بنابرای ــوردار اس برخ

ــرار داد. ــون ق ــورد آزم ــش را م پژوه
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نتیجه‌گیری نتیجه‌گیری 

ــا و خواســته‌ها و  ــه نیازه ــرای پیشــبرد اهــداف ســازمان هســتند و رســیدگی ب مشــتریان وســیله‌ای ب
ــرای بنــگاه اقتصــادی امــری ضــروری اســت. تأمیــن رضایتشــان ب

ایــن پژوهــش شــش شــاخص اصلــی مؤثــر بــر جــذب و نگهــداری مشــتریان حســاب‌های جــاری 
را شناســایی و بررســی کــرد کــه عبارتنــد از: محیــط برنــد، مدیریــت کارکنــان، طنیــن برنــد، جــذب 

مشــتری، نگهداشــت مشــتری و عوامــل اســتراتژیک مربــوط بــه جــذب و نگهداشــت مشــتری. 

ــه  ــت ک ــی اس ــت. بدیه ــط اس ــتریان، محی ــا مش ــا ب ــات بانک‌ه ــم در تعام ــائل مه ــی از مس یک
هــر ســازمانی تــا انــدازه‌ای بــه محیطــش وابســتگی دارد. تأثیــر محیــط بــر ســازمان، تابعــی از میــزان 
آســیب‌پذیری آن ســازمان اســت و ایــن میــزان آســیب‌پذیری نیــز تابعــی از میــزان وابســتگی ســازمان 
ــد  ــر، بای ــات بهت ــۀ خدم ــی و ارائ ــای کارای ــور ارتق ــه منظ ــا ب ــن بانک‌ه ــد؛ بنابرای ــط می‌باش ــه محی ب
عواملــی را کــه بــر ســازمان بــه طــور کلــی و بــر ارائــۀ خدمــت مــورد نظــر بــه طــور خــاص تأثیــر 
می‌گذارنــد – چــه عوامــل محیــط داخلــی و چــه چــه عوامــل خارجی - بــه دقــت شناســایی و مدیریت 
کننــد. از عوامــل داخلــی مؤثــر بــر ارائــۀ خدمــات، می‌تــوان بــه محــل اســتقرار شــعبه، تعــداد کارکنــان 
و باجه‌هــای ارائــۀ خدمــت بــه مشــتریان، اســتقرار تجهیــزات مناســب هماننــد دســتگاه پــوز و ATM و 
ســهولت دسترســی و اســتفادۀ مشــتری از آنهــا در فراینــد خدمات‌رســانی، فراهــم آوردن فضای مناســب، 
میــز و صندلــی کافــی بــرای مشــتریان و مــوارد متعــدد دیگــر اشــاره کــرد. بانک‌هــا باید محیــط خارجی 
خــود را نیــز بــه دقــت بشناســند و بــا تکیــه بــر نــوآوری، خلاقیــت در ارائــۀ خدمــات و ارائــۀ خدمــات 
متناســب بــا نیــاز مشــتریان، از رقبــا پیشــی گیرنــد. نتایــج ایــن پژوهــش بــا نتایــج پژوهش‌هــای رزمــی 
بنفشــه‌ورق )1399(، همت‌آبــادی و همــکاران )1399(، دبــاغ و همــکاران )1399(، ناهیــدی امیرخیــز و 

علیــزاده )1395( و لافــور )2012( هــم راستاســت.

ــغلی و  ــای ش ــش، مهارت‌ه ــای دان ــازی، ارتق ــه توانمندس ــه ب ــان و توج ــر کارکن ــت مؤث مدیری
شایســتگی پرســنل، عاملــی کلیــدی در جهــت پاســخگویی بهتــر بــه تقاضای مشــتریان، حل مشــکلات 
آنهــا در زمینــۀ خدمــت مــورد نظــر و فراهــم نمــودن زمینــۀ تعامــل مؤثرتــر بــا آنهــا محســوب می‌شــود. 
ایــن عوامــل بــر ایجــاد رضایــت مشــتریان، نگهداشــت آنهــا و جــذب مشــتریان جدیــد در زمینــۀ ارائــۀ 

حسن رشیدی- سبحان علی‌اکبری- بهزاد علیزادهحسن رشیدی- سبحان علی‌اکبری- بهزاد علیزاده
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خدمــت مــورد نظــر تأثیرگــذار هســتند. مدیریــت عوامــل رفتــاری کارکنــان و اهمیــت قائــل شــدن برای 
کارکنــان؛ به‌ویــژه کارکنانــی کــه بــا مشــتریان، ارتبــاط مســتقیم و مســتمر دارنــد نیــز می‌توانــد منجــر 
بــه افزایــش بازدهــی و راندمــان کاری کارکنــان و درنتیجــه، افزایــش رضایــت مشــتریان شــود. نتایــج 
ــاغ و  ــادی و همــکاران )1399(، دب ــا نتایــج تحقیقــات همت‌آب ــز ب ــه دســت آمــده در ایــن حــوزه نی ب
همــکاران )1399(، ناهیــدی امیرخیــز و علیــزاده )1395( و مؤمنــی تیکــدری )1395( هم‌راســتا اســت.

ــام و نشــان تجــاری  ــن پژوهــش اســت. ن ــوارد بررسی‌شــده در ای ــد یکــی دیگــر از م ــن برن طنی
ــد  ــداری مشــتریان و جــذب مشــتریان جدی ــظ و نگه ــی در حف ــژه و حیات ــد( نقشــی بســیار وی )برن
ایفــا می‌کنــد. ارزش ویــژۀ برنــد و تداعــی برنــد تحــت تأثیــر عواملــی همچــون: آگاهــی مشــتری از 
برنــد، منحصــر بــه فــرد بــودن آن و کیفیــت ادارک مشــتری از برنــد هســتند؛ بــه همیــن دلیــل تبلیغــات 
مناســب و افزایــش آگاهــی مشــتریان و غیرمشــتریان نســبت بــه محصــول مــورد نظــر از طریــق عواملی 
همچــون: شــناخت مشــتریان هــدف، بازریابــی، ارائــۀ اطلاعــات و راهنمایی‌هــای لازم توســط کارکنــان، 
اســتفاده از بروشــورهای تبلیغاتــی و مــوارد متعــدد دیگــر می‌توانــد مؤثــر باشــد. ایــن فراینــد زمینه‌ســاز 
ایجــاد رضایتــی اســت کــه انتقــال تجربیــات مثبــت مشــتریان بــه دیگــران را در پــی دارد و منجــر بــه 
شــهرت و خوشــنامی ســازمان می‌شــود؛ همچنیــن بــه عنــوان عاملــی مؤثــر در جــذب مشــتریان جدیــد، 
افزایــش رضایــت و حفــظ مشــتریان موجــود عمــل می‌کنــد. نتایــج بــه دســت آمــده در ایــن زمینــه بــا 
ــت و  ــکاران )1399( و عطاردوس ــاغ و هم ــکاران )1399(، دب ــادی و هم ــای همت‌آب ــج پژوهش‌ه نتای

شــکرچی‌زاده اصفهانــی )1396( مشــابهت دارد.

ــۀ  ــب، زمین ــتراتژی‌های مناس ــاذ اس ــا اتخ ــوان ب ــتری، می‌ت ــذب مش ــت‌های ج ــتای سیاس در راس
ــن  ــع آن، ســازمان را فراهــم آورد. ای ــه تب ــت محصــول و ب ــش محبوبی ــی هرچــه بیشــتر و افزای معرف
اســتراتژی‌ها عبارتنــد از: بازاریابــی و شــناخت مشــتریان هــدف و ارائۀ پیشــنهادات متناســب بــا نیازهای 
آنهــا، برقــراری ارتبــاط مســتمر و منظــم بــا مشــتری، آگاهــی از مشــکلات و نیازهــای مشــتری و ارائــۀ 
خدمــات متناســب بــا آنهــا و کســب دیدگاه‌هــا و نظــرات مشــتریان در هنــگام ارائــۀ خدمــات جدیــد و 
مــوارد متعــدد دیگــر. نتایــج ایــن بخــش بــا یافته‌هــای پژوهش‌هــای همت‌آبــادی و همــکاران )1399( 

ــاغ و همــکاران )1399( هم‌راســتا اســت. و دب

ســه متغیــر کلیــدی در مقولــۀ نگهــداری مشــتری عبارتنــد از: مدیریــت حفــظ مشــتری، محبوبیــت 
برنــد و جذابیــت برنــد. مدیریــت حفــظ مشــتری بــه توانایــی ســازمان بــرای نگهــداری مشــتریان اشــاره 
ــۀ حفــظ و نگهــداری مشــتریان را فراهــم  ــد و محبوبیــت خدمــت ارائه‌شــده، زمین دارد. جذابیــت برن
می‌آورنــد. می‌تــوان ادعــا کــرد ایــن ســه مفهــوم، لازم و ملــزوم یکدیگرنــد و می‌تواننــد منعکس‌کننــده 
یــا پیش‌بینی‌کننــدۀ عواملــی چــون: میــزان رضایــت مشــتری، تعامــل مشــتری بــا ســازمان و آگاهــی از 
برنــد ســازمان باشــند. یافته‌هــای ایــن بخــش نیــز بــا نتایــج پژوهش‌هــای دبــاغ و همــکاران )1399(، 

عطاردوســت و شــکرچی‌زاده اصفهانــی )1396( و احمــد الحــواری )2015( هم‌راستاســت.

از دیگــر عوامــل اســتراتژیک مؤثــر بــر جــذب و نگهداشــت مشــتریان می‌تــوان بــه عوامــل خدماتــی 
همچــون: تنــوع خدمــات بانکــی، کیفیــت خدمــات ارائه‌شــده، مهــارت کارکنــان در ارائــۀ خدمــات و ... 
اشــاره کــرد. در ایــن زمینــه، عرضــۀ خدمــات نویــن و محصــولات جدیــد متناســب بــا نیــاز مشــتریان و 
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ارائــۀ خدمــات باکیفیت‌تــر نســبت بــه رقبــا، می‌توانــد گامــی مؤثــر در جهــت کســب رضایت مشــتریان، 
حفــظ آنــان و جــذب مشــتریان جدیــد باشــد. عــاوه بــر ایــن، مدیریــت ســازمان می‌توانــد بــا اتخــاذ 
اســتراتژی‌های مناســب در جهــت بهبــود عوامــل فیزیکــی شــعب، محیطــی در شــأن مشــتریان و بانــک 
فراهــم کنــد. ایــن بهبــود، طراحــی فضــای داخلــی و خارجــی مناســب، فراهــم آوردن امکانــات فیزیکی 
رفاهــی بــرای مشــتریان و افزایــش ســرعت در ارائــۀ خدمــات را شــامل می‌شــود کــه همگــی زمینه‌ســاز 
بهبــود کلــی تجربــۀ مشــتری خواهنــد بــود. نتایــج ایــن فرضیــه نیــز هماننــد ســایر فرضیه‌هــا، بــا نتایــج 
ــاغ و  ــکاران )1399(، دب ــادی و هم ــای همت‌آب ــه پژوهش‌ه ــین، از جمل ــات پیش ــیاری از تحقیق بس

همــکاران )1399(، ناهیــدی امیرخیــز و علیــزاده )1395( و لافــور )2012( هم‌راســتا اســت.

پیشنهاداتپیشنهادات

- بــا برنامه‌ریــزی کارآمــد، نیازهــای اصلــی مشــتریان کــه منجــر بــه افزایــش رضایــت و ترغیــب 
آنهــا بــه اســتفاده از خدمــات مؤسســه می‌شــود، بــه دقــت شناســایی گــردد؛ همچنیــن علــل اصلــی 
ــه بانک‌هــا و مؤسســات مالــی رقیــب، بررســی و فاصلــۀ تفاوت‌هــا در ایــن  مراجعــۀ مشــتریان ب

زمینه‌هــا بــه حداقــل رســانده شــود.

ــۀ  ــا ارائ ــر محصــول و شناســایی نیازهــای مشــتریان؛ همچنیــن ب ــر اســتراتژی مبتنــی ب ــا تغیی - ب
محصــولات متنــوع و گســترده بــه آنهــا، راهکارهــای منحصــر بــه فــردی بــه مشــتریان عرضــه شــود.

- از تجــارب ارزنــده و برنامه‌هــای موفــق کشــورهای اســامی در زمینــۀ ارتقای خدمــات بانکداری، 
جــذب مشــتریان و بهبود کســب و کارها اســتفاده شــود.

- نیروهــای متخصــص و کاردان و بــا روابــط عمومــی بــالا در پســت‌هایی بــه کار گرفتــه شــوند که 
بیشــترین تعامــل را بــا مشــتریان دارند.

ــر عملکــرد پرســنل انجــام شــود و از  ــه منظــور نظــارت دقیق‌تــر ب - بازرســی‌های نامحســوس ب
نیروهــای متعهــد و مجــرب بــا قدردانــی و تشــویق مناســب تقدیــر بــه عمــل آیــد.  

- طراحــی فضــای داخلــی و خارجــی شــعب متناســب بــا شــأن مشــتریان و بانــک انجــام شــود. 
امکانــات فیزیکــی شــعب نیــز بــا نــگاه ویــژه‌ای بهبــود یابنــد تــا رفــاه مشــتریان افزایــش یابــد.

- زمینــۀ اجرائــی کــردن خدمــات نوینــی همچــون »کیــف پــول الکترونیــک« فراهم شــود و نســبت 
ــامانۀ  ــک، س ــرداز، تلفن‌بان ــتگاه‌های خودپ ــون: دس ــود همچ ــات موج ــود خدم ــعه و بهب ــه توس ب

ــرد. ــک توجــه بیشــتری صــورت گی ــک و همراه‌بان اینترنت‌بان

- با تبلیغات مؤثر و معرفی خدمات، گامی مؤثر در جهت بهبود برند بانک برداشته شود.

حسن رشیدی- سبحان علی‌اکبری- بهزاد علیزادهحسن رشیدی- سبحان علی‌اکبری- بهزاد علیزاده



الف( فارسیالف( فارسی
- آقاپور، وحید )1401(. »بررسی رابطۀ افزایش حساب‌های قرض‌الحسنه بر رشد اقتصادی در ایران«. اقتصاد و بانکداری اسلامی. 

.78-55 ،)39(11
- حاجی، غلامعلی و کیومرث کمالوند )1397(. »نقش حساب‌های قرض‌الحسنه در بهره‌وری و توسعۀ اقتصادی کشور«. 

پژوهش‌های جدید در مدیریت و حسابداری. 12)2(، 236-209. 
- حسینی سرتشیزی، مرضیه، سیدمحمد طباطبایی‌نسب و آذرنوش انصاری )1401(. »تأثیر تجربۀ مشتری بر رفتار مشتریان بانک‌ها و 

مؤسسه‌های مالی با بررسی نقش میانجی تعهد و اعتماد مشتری«. راهبردهای بازرگانی. 19)20(، 125-100.
- حیدری، اکبر، امید آریان و یاسر حصاری )1395(. »بررسی عوامل مؤثر بر جذب سپرده‌های قرض‌الحسنه پس‌انداز بانکی«. 

https://civilica.com/doc/577245/ پنجمین کنفرانس بین‌المللی حسابداری و مدیریت با رویکرد علوم پژوهشی نوین. تهران، 
- دباغ، رحیم، حسن گلمرادی و آرش باقری )1398(. »بررسی عملکرد مالی بانک‌های اسلامی و غیراسلامی در کشورهای منتخب 

با استفاده از مدل CAMEL«. مطالعاتی در مدیریت بانکی و بانکداری اسلامی. 4)10(، 114-85.
- دباغ، رحیم، علی عباسی و سیامک خاتمی )1399(. »شناسایی و اولویت‌بندی عوامل اثرگذار در وفاداری مشتریان بانک )مورد 

مطالعه: بانک سامان(«. بررسی‌های بازرگانی. 19)109(، صص 98-83.
- دهقان، نبی‌اله، محمود غلامی و محسن منصوری )1395(. »مدل جذب و نگهداری مشتریان راهبردی نظام بانکی«. مطالعات 

مدیریت راهبردی. 7)27(، 151-125.
- رزمی بنفشه‌ورق، ندا )1399(. »بررسی عوامل مؤثر بر بهبود جذب منابع مالی بخش خصوصی توسط بانک‌ها«. مدیریت کسب و 

کار. 47)12(، 171-146.
- صفرنیا، حسن، مهدی دهقانی سلطانی، حسین فارسی‌زاده و امین همتی )1396(. »طراحی مدل راهبردی عوامل مؤثر بر جذب و 
نگهداری مشتریان نمونه در صنعت بانکداری جمهوری اسلامی ایران«. مطالعات راهبردی سیاستگذاری عمومی. 7)23(، 93-73.

- عطاردوست، محمدرضا و احمدرضا شکرچی‌زاده اصفهانی )1396(. »بررسی تأثیر تبلیغات بر خلق ویژۀ ارزش برند در 
https://civilica.com/doc/748852 سازمان‌های خدماتی«. دومین کنفرانس ملی مدیریت راهبردی خدمات. تهران، 

- مؤمنی تیکدری، محمدرضا )1395(. »عوامل مؤثر در جذب و حفظ مشتریان بانک‌ها«، کنفرانس جهانی مدیریت، اقتصاد، 
https://civilica.com/doc/591877 حسابداری و علوم انسانی در هزارۀ سوم. شیراز، 

- ناهیدی امیرخیز، محمدرضا و محمدرضا علیزاده )1395(. «بررسی عوامل مؤثر بر جذب منابع مالی بانک‌ها )مطالعۀ موردی: بانک 
حکمت ایرانیان شهر تبریز(«. چهارمین کنفرانس بین‌المللی پژوهش‌های نوین در مدیریت، اقتصاد و علوم انسانی. تهران،

 https://www.sid.ir/paper/853496/fa

- هادوی‌نیا، علی‌اصغر و بهنام عرب بافرانی )1395(. »بررسی مزایا و آثار اجتماعی و اقتصادی اوراق قرض‌الحسنه«. اقتصاد و 
بانکداری اسلامی. 5)16(، 36-7. 

- همت‌آبادی، حمیدرضا، مهدی محمودزاده واشان و حسین حکیم‌پور )1399(. »عوامل مؤثر بر جذب مشتریان در بانک مسکن«. 
 https://civilica.com/doc/1044769 کنفرانس ملی بهبود و بازسازی سازمان‌ها و کسب و کارها. تهران، 

- وظیفه‌دوست، حسین، بهروز قلی‌پور میرزا و حامد عباسی )1395(. »بررسی تأثیر ارزش ویژۀ برند بر جذب مشتریان جدید و حفظ 
مشتریان موجود )مورد مطالعه: فرآورده‌های غذایی کاله(«. مدیریت بازاریابی. 10)30(، 30-19. 

- وکیل، سیدمحمدرضا، کاوه تیمورنژاد، محمدرضا معتدل و محمود محمدی )1401(. »ارائۀ چارچوب مفهومی مدیریت ارتباط با 
مشتری در بانکداری الکترونیک با تأکید بر به‌کارگیری ابزارهای هوش تجاری«. پژوهش‌های مدیریت در ایران. 26)1(، 271-246. 

ب( انگلیسیب( انگلیسی
- Cho, D.W., Lee, S.K.(- Cho, D.W., Lee, S.K.(20182018), A study on the structural relationship influence among traditional ), A study on the structural relationship influence among traditional 
market regeneration, tourist attractiveness, satisfaction and behavioral intention, Korea Local Adm, market regeneration, tourist attractiveness, satisfaction and behavioral intention, Korea Local Adm, 
139139((3232), pp: ), pp: 3737--2525..
- Hongwei, L., Yujing C., Yong Z., Liuyi L., Dong W. (- Hongwei, L., Yujing C., Yong Z., Liuyi L., Dong W. (20182018), The Effect of Satisfaction on Loyalty in ), The Effect of Satisfaction on Loyalty in 
Consumption and Service, Industry Based on Meta-analysis and Its Algorithm, Consumption and Service, Industry Based on Meta-analysis and Its Algorithm, 11((103103), pp: ), pp: 982982--963963..
- Lafore, S. (- Lafore, S. (20122012). The Effect of Customer Satisfaction upon Customer Retention in the Jordanian ). The Effect of Customer Satisfaction upon Customer Retention in the Jordanian 
Mobile Market: An Empirical Investigation, European Journal of Economics, Finance and Mobile Market: An Empirical Investigation, European Journal of Economics, Finance and 
Administrative Sciences, Administrative Sciences, 4747((4747), pp: ), pp: 7878--6969..
- Mohammad Ahmad Al-Hawari, (- Mohammad Ahmad Al-Hawari, (20152015), “How the personality of retail bank customers interferes ), “How the personality of retail bank customers interferes 
with the relationship between service quality and loyalty”, International Journal of Bank Marketing, with the relationship between service quality and loyalty”, International Journal of Bank Marketing, 
11((3333), pp: ), pp: 5757--4141..
- Rudd, D.H., Huo. H. & Xu, G. (- Rudd, D.H., Huo. H. & Xu, G. (20232023). Improved churn causal analysis through restrained high-). Improved churn causal analysis through restrained high-
dimensional feature space effects in financial institutions.arxiv.org/abs/dimensional feature space effects in financial institutions.arxiv.org/abs/2304.115032304.11503..
- Seglam, M. & El Montaser, S. (- Seglam, M. & El Montaser, S. (20212021). The effect of customer relationship marketing in customer ). The effect of customer relationship marketing in customer 
retention and customer acquisition, International Journal of commerce and finance, retention and customer acquisition, International Journal of commerce and finance, 201201--191191 ,) ,)11((77..

منابع و مأخذمنابع و مأخذ

140
تدوین چارچوب جذب و نگهداشت مشتریان حساب‌های ....تدوین چارچوب جذب و نگهداشت مشتریان حساب‌های ....


