
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  E-mail: kh.gh113@yahoo.com                                                                     * نويسندة مسئول مقاله:                  

 با  کنندهمصرف برند ترجیحات بر مؤثر عوامل بررسی
 بانکداری حوزه در در نظر گرفتن چرخه عمر مشتریان

 (پارسیان بانک :مطالعه مورد)
 

 4، سید موسی خادمی 3، عادل آذر 2، میرزا حسن حسینی ∗1خاطره قیصری

 

 ايران، تهران ،نور پیام دانشگاه بازرگانی، مديريت دکتری دانشجوی .1
 ايران ،تهران ،نور پیام دانشگاه مديريت، گروه استاد، .2 
 ايران ،تهران ،مدرس تربیت دانشگاه و اقتصاد،دانشکده مديريت  ،صنعتی مديريت گروه استاد، .3
 ايران ،تهران ،نور پیام دانشگاه مديريت، گروه استاديار، .4

 

 20/06/1400تاريخ پذيرش:                                  22/12/1399تاريخ دريافت: 
 

 چکیده
 عمر چرخه گرفتن نظر در با کنندهمصرف برند ترجیحات بر مؤثر عوامل بررسی هدف مقاله حاضر 
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 مقدمه -1

 تکنولوژی سريع ،تغییرات هاشرکت میان تأثیر رقابت تحت شدت به امروز تجاری محیط

-سرمايه صنعت مالی و .گرفته استمشتريان قرار  نیازهای هاو درخواست مداوم وتغییر
 از مردم هایسرمايه جذب با که است حاضر قرن در توسعه مهم عوامل از هم يکی گذاری

منظور به. [1انجامد ]می اقتصادی مولد هایبخش به هاآن هدايت به سرمايه طريق بازارهای
هزينه، حفظ مشتری، ترغیب  مديريتبانکی نیاز به  یهاشعبه ،ها در عرصه رقابتبقای بانک

يکی  .[2] دت و خدمات دارنلامشتری، امنیت، آسانی استفاده و ارائه بخش وسیعی از محصو
 شکل عنوانبرندسازی بهد است. برن ،قرار دارددر خدمت بازار سرمايه که ابزارها از بهترين 

 در غالب، یهاميپارادا و رقابتی الزامات منظوربه هابانک و مشتريان میان ارتباطات از جديدی
 به رسیدن موفقیت کلید برند، مديريت امروزه. [3] است مطرح بانکداری، صنعت بازاريابی

 بیش و کم محصولات دارای کهبانکداری  همچون خدمات، صنايع در پايدار رقابتی مزيت
 صنعت و درنتیجه اين خدمات و محصولات ناملموس ماهیت. شودمی تلقی ،هستند مشابه

 مورد در وادراک قضاوت نحوه در برند نقش اهمیت مشتريان، توسط ارزيابی دشواری
 وجود الزام اين مالی صنعت در موجود هایپیچیدگی دلیلبه. کندخدمات را بیان می کیفیت

. انتخاب محصولات و [1] باشند ترفعال انتخاب و گیریبرای تصمیم مشتريان که دارد
ط نشده و خصوصیات ذاتی و کارکردی محصول مربو یهایژگيوها تنها به برندهای آن

ی شناختی و معانی نمادينی که از برند منبعث های زيبايدر قالب ويژگی ،متنوعی از برند
نیز تحت پوشش قرار  کندکنندگان ايجاد میشود و تأثیری را که در ترجیحات مصرفمی
کنند و اقدام به يق خود به بازار نگاه میدهد. خريداران اغلب با استفاده از ترجیحات و علامی

که بازاريابان سنتی بر جنبه  در حالی کندبیان می 1(2009) باراکوس .[4] ندينمایمخريد 
از  یامجموعهعنوان کنند و برند را بهعقلانی مشتريان تأکید می صرفاً های انتخاب

[ . 5] ری متمرکز هستندگیرند، بازاريابان تجربی بر تجربه مشتخصوصیات در نظر می
 یايياز مزا توانندیم ،دهندیمارتباطات با برندهای خاصی را توسعه  ،انيکه مشتر هنگامی

ن يا .اعتماد و تشخیص گروهی برخوردار گردند ءنظیر احساس و عواطف مثبت، ارتقا
ک برند به خاطر يان يکه مشتر دينمایمآمیز، هنگامی بروز های محبتاحساسات و پاسخ

مشتريان با کسب . [6 ] ندينمایمارتباطشان با آن برند، احساس برتری و خاص بودن 
ده در ذهن خود را از های خوشايند در استفاده از محصولات، ترجیحات شکل گرفته شتجربه

باعث دهند. لذا توجه به عوامل مختلفی که در فرايند انتخاب و خريد دخالت می ،آن برند خاص
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توانند مشتری را در فرايند خريد به جلو می ،شودکنندگان میايجاد ترجیحات برند در مصرف
های اخیر اقتصادی در صدر های مالی اسلامی بعد از بحرانهدايت کنند. بانکداری و سازمان

و عواملی که  هابانککنندگان در انتخاب ، اما رفتار مصرفاندبودهتوجهات بازار سرمايه 
 .[7] کمتر مورد توجه قرار گرفته است ،شودها میيجاد ترجیحات انتخابی در آنعث ابا

مشتريان يک بانک ارتباط مستقیمی با وضعیت بانک ازنظر بازگشت سرمايه، سود  یماندگار
 هابانکرو،  اين از .بانک دارد یهانهيهزفروش، رشد سهم بازار، رشد قیمت سهام و کاهش 

 یاطلاعاتی پیشرفته، ضمن تلاش برا یهاو روش هایفناور یکارگیرواسطه به به ستيبایم
تداوم  یاين روابط برا ،مدت ارتباط مؤثر با مشتريان، در جهت حفظ طولانی یبرقرار

 حفظ به اخیر، یهاسال در .[8] ناشی از ارائه خدمات به مشتريان فعالیت نمايند یسودآور
-انـدازه و دقیـق یمعنـا. اسـت شـده یبیشـتر توجـه یمشـتر جـذب بـا مقايسه در یمشتر
 اجماع يک حال، اين با باشد؛ متفاوت هاشرکت و صـنايع در تواندیم یمشـتر حفـظ یگیـر

 اينکه به توجه با [.9] دارد وجود یمشتر حفظ بر تمرکز از حاصل یاقتصاد منافع بر عمومی
 خاصی مديريتی برنامه بايد است، فعلی یمشتر ینگهدار از بیشتر جديد، یمشتر جذب هزينه
 ريزش تا شود تدوينها در مراحل مختلف چرخه عمر آن انيمشتر ترجیحات شناسايی جهت
 عمر چرخه مختلف مراحل در گرفتن قرار با مشتريان. برسد ممکن حداقل به يا نیفتد اتفاق
 مصرف و خريد گزينش، انتخاب، در متفاوتی ترجیحات و رفتارها مرحله، هر با متناظر خود،
 که عمر چرخه از مرحله هر در گذارریتأث هایشاخص با آشنايی .دهندمی بروز خود از کالا

 هايیفعالیت و شودیم مشتريان  سوی از موردنظر برند انتخاب در ترجیحات ايجاد باعث
 [.10] رسدمی نظر به ضروری کاملاً ترجیحات، اين ايجاد در مديريتی مناسب

 

 نظری پژوهش مبانیپیشینه و  -2

 :برند
ن معرفی ست که هدف آها، نماد يا ترکیبی از آنعلامت اصطلاح، نشانه، ،، عبارتبرند، يک نام

و به اين وسیله  گان عرضه می کنندکالا يا خدمتی است که يک فروشنده يا گروهی از فروشند
 .[9] سازندیمها را از کالاها و خدمات رقیب متمايز نآ

 : کنندهمصرف برند ترجیحات
. است مختلف عوامل از ترکیبی ،برندها يا محصولات به نسبت کنندگانمصرف ترجیحات

 ديگر، به برخی و پذيریدوام و قیمت نظیر محصول هایويژگی از برگرفته عوامل، برخی
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 دارد بستگی تصرفشان قابل درآمدها ونگرش اهداف، کنندگان، مانندمصرف شخصی عوامل
 وجود مختلف هایگزينه که نمايندمی انتخاب به اقدام شرايطی در اغلب کنندگانمصرف .[10]

 هايیجايگزين از ایمجموعه میان از انتخاب در بايستمی اغلب کنندگانمصرف [.11دارند ]
 پیش را بیشتری هایجايگزين يافتن برای جستجو و نموده گیریتصمیم ،اندشده يافت قبلاً  که
 نشانگر که رفتاری است پديده کنندهمصرف برند ترجیحات. [12] رسانند انجام به انتخاب، از

 حاصل تواندمی و [13] است خاص برندی به نسبت کننده مصرف شناختی و عاطفی قضاوت
 برندی به تعصب افزايش دهندهنشان يا و بوده برند يک با طولانی و مستمر قوی، روابط
 قضاوت به اشاره ،به طور کلی ترجیح برند .[14] باشد آن با شدن مواجه از بعد خاص

 . [15] دارد گیریتصمیم درفرآيند هاجايگزين بین یاسهيمقا
 :مشتری عمر چرخه

 مشتری عمر چرخه از توانندمی ،هاسازمان ساير مانند مالی خدمات دهندهارائه هایسازمان
 مشتريان با ارتباطات زمینه در خود نظر مورد هایهدف به رسیدن جهت در ابزاری عنوانبه

 و زمان مدت که است بازاريابی مهم مفاهیم از يکی مشتری عمر چرخه[. 14] کنند استفاده
 اين از برند يا شرکت هر هدف .دهدمی نشان را برند يا شرکت يک با مشتری رابطه ماهیت
 شش چرخه اين. باشدمی ممکن حداکثر تا آن، به بخشیدن عمق و کردن ترطولانی چرخه،
 را خود خاص ترجیحات و رفتارها خصوصیات، آن از مرحله هر در مشتريان که دارد مرحله
 در هاآن خصوصیات اساس بر مشتريان عمر چرخه[ . 17] دارند محصول از استفاده برای

 : است شده گذارینام و تقسیم ذيل شرح به مرحله، هر

 معنی اين به ؛دارند را مشتری به شدن تبديل پتاينسل مخاطبینی که: بالقوه انمشتري •
 . اندنکرده خريد ما از حاضر حال در اما دارند نیاز ما خدمات و محصول به که

 ،موردعلاقه برند کردن پیدا از پس مرحله، اين در مشتريان: جديد کاربران يا مشتريان •
 .                                                                          هستند فروشنده با تعامل و احترام دريافت محصول، کیفیت امتحان دنبال به

 استفاده مورد را خدمات و کالا بار يک برای حداقل کهانی مشتري: بالفعل مشتريان •
 .اندداده قرار

 کنندمی استفاده موردنظر خدمات و محصولات از مرتب صورتبه: وفادار مشتريان •
 .                                       شودمی بیشتر هاآن مصرف میزان و

 تعامل برند يا شرکت با طولانی مدتی مشتری يک که هنگامی :شدهمنقضی مشتريان •
 .شودمی تبديل شده منقضی مشتری به نکند، برقرار
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 کامل طوربه نهايت در است ممکن شدهمنقضی مشتريان از برخی: غیرفعال مشتريان •
 [18]. شوند غیرفعال و کنند قطع برند يا شرکت با را شانارتباط

 

 پیشینه پژوهش -3
به بررسی فاکتورهای  ،انجام شد 2توسط کونتات و همکارانش 2016که در سال  یدر تحقیق

بیان کردند که  هاآن کننده در بانکداری اسلامی پرداخته شد.در ايجاد ترجیحات مصرف مؤثر
کمک کند تا  هابانکتواند به میهای ايجادکننده ترجیحات مشتريان، درک خوب از انگیزه

. کنند و باعث توسعه اقتصادی شوند مشتريان خود را بهتر بفهمند، نقدينگی بیشتری جذب
محصول و برند  نتايج تحقیق حاکی از آن بود که ترجیحات مطرح شده در سه عامل مشتری،

( در تحقیق 1399) شاهی و ضیايی ملأ. [7] کننده شودباعث ايجاد رضايت مصرف تواندیم
خصوصی و دولتی  یهابانکرضايت مشتريان در  یهاشاخصبندی خود به اولويت

مشتريان )ديد مثبت نسبت  دينی هایانگیزه هایکه شاخص کردندگیری نتیجه هاآن پرداختند.
 هاتمام بانک مورد در خدمات سهولت و راحت دسترسی و ربا(به بانکداری اسلامی و بدون 

زاده یبخش .[19] اندآورده ارمغان به مشتريان برای را رضايت بیشترين و اندبوده قدم پیش
شامل برند،  یطیغات محیتبل یکه ابعاد بصرنشان دادند ( در تحقیق خود 1395و همکاران )

ح یاز برند و ترج یبر آگاه یدار و مثبتیمعن ریتأث، یطیغات محی، رنگ و تبلیپوگرافيلوگو، تا
 ددننشان دابه برند  یبر وفادار یداریمعن ریتأثز یح برند نیاز برند و ترج یبرند دارند. آگاه

( در تحقیق خود نشان دادند که در شمال تهران و برای تمام 2015) بیات و فرقانی[. 20]
کالاهای مورد استفاده، شخصیت برند، عامل ترجیح برندهای خارجی بر ايرانی بوده است. 
اين نتیجه در جنوب تهران فقط برای کالاهای مصرفی و نیمه بادوام مشاهده شد و در مورد 

مطرح خود در تحقیق  (2013) ابراهیمی  .[21] ه استبود مؤثرتر یابودجهساير کالاها عامل 
ارزش ويژه  ارزش ادراک شده و ءکننده در ارتقاکیفیت خدمات عاملی حیاتی و تعیینکرد که 

( 2014) خوران و همکاران [.19] برند و متعاقب آن ترجیح برند و قصد خريد مشتريان است
 پرداختند. وفاداری مشتريان ها ودر انتخاب بانک مؤثربندی عوامل اولويتدر تحقیق خود به 

بعضی از  ،هامشتريان بانک که از ديدگاه دادها نشان تحلیل دادهوهای حاصل از تجزيهيافته
یت دارند. عوامل تبلبغات حبر بعضی ديگر ارج هاهای خدمات بانکی و کیفیت ارائه آنجنبه

عوامل در انتخاب بانک مورد تأيید  سايرکمترين اثر را نسبت به  ،آنگستردگی  و شهری
 که( در پژوهش خود عنوان کردند 2014رجبی و قاسمی ) .[23] مشتريان دارند
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دارد.  یمعنادار ریتأث، برند حیادراک شده و ترج تیفیبانک بر ک یاجتماع یريپذتیمسئول
 .[1] استمعنادار  زیبرند ن حیادراک شده برند بر ترج تیفیک ریتأث نیهمچن

در  کنندهدانش مصرف ند کهنشان داددر پژوهش خود  3(2016) و همکاران ابراهیم
 4)2015چی و اردم )های  .[24] شودیم حاتیترج جاديباعث ا ،دانش برند یفاکتورها مورد
 تیفیبرند خاص و ک کيدر خصوص  شتریه بچگان هر دکننمصرفکه  کنندمیگیری نتیجه

 سلطان  و فیصل .[25] ابديیم شيشان افزاترجیحات ی وریادگي ،آن تجربه کسب کنند

 یعوامل ،تاپلپ رینظ ،لوکس توسط جوانان يیکالاها ديدر خرکه  کنندعنوان می5( 2015)
دوستان و  شنهاداتیپ بودن، هيپا کاربر عات،یترف برند، ريتصوی، نوآور ت،یفیک مت،یق رینظ

یبرند م حیترج ءو استفاده افراد مشهور و خدمات پس از فروش باعث ارتقا ديیتأ خانواده،
هو و  .[26] را داشته است ریتأثن يو استفاده افراد مشهور بالاتر ديیتأ انیم نيا زکه ا شوند

ک بین برندهای مشابه را باعث ايجاد تصوير یسمبل ريشباهت در تصاو( 2012) 6همکاران
 .[27] دانندیمدر ترجیح برند منفی 
 

 پژوهش شناسیروش -4
بندی بر مبنای شیوه، پژوهشی توصیفی از نظر طبقهو کاربردی  ،ين پژوهش از نظر هدفا

لحاظ منظور به کیفی و کمی است. فازدر دو  آمیخته یهاپژوهشدر زمره شده و محسوب 
 مختلف مشتريان خوشه 6تعداد نمونه به  مشتريان،چرخه عمر مشتری در ترجیحات  کردن
 :خلاصه فرايند به اين شرح است .بندی شدتقسیم

 پژوهش هایفعالیت به توجه با پژوهش نمونه حجم .1جدول 
 

 حجم نمونه مورد بررسی گیریروش نمونه جامعه عنوان فعالیت

 یهاشاخصيیشناسا
 ارزيابی

مديران اجرايی شعب بانک 
پارسیان در خراسان 

 و اساتید دانشگاهی رضوی
)آشنا به مباحث برند 

 بانکداری و مديريت( سازی،

 نیمه یهامصاحبه
ساختاريافته، هدفمند، 

 با یتمشارک و اکتشافی
 گلوله گیری نمونه روش
 به سیدن ر  تا و برفی
 اشباع نقطه

مديران عالی و اجرايی بانک 
سال  15پارسیان با حداقل 

سابقه کاری و مدرک 
 نفر 8کارشناسی ارشد: 

دانشگاهی در حوزه اساتید 
مشاوره  و استراتژيک يابی،بازار

 نفر 5در خدمات بانکی: 

 معادلات وتحلیلتجزيه
 ساختاری

 خدمات کنندگانمصرف
 پارسیان بانک بانکداری

 یامرحلهی چند ریگنمونه
 یتصادف و به روش

خوشه  6در  ساده

اساس  برمطالعه موردنمونه 
فرمول کوکران و جامعه محدود 

-هشکه خو نفر تعیین شد 385
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 حجم نمونه مورد بررسی گیریروش نمونه جامعه عنوان فعالیت

وری آجمع که  مختلف
اطلاعات توسط 
پرسشنامه محقق ساخته 

 گرفتانجام 

بندی انجام شده به اين ترتیب 
 است:

 نفر 11مشتريان بالقوه:
 نفر 53مشتريان جديد:

 نفر 125مشتريان بالفعل:
 نفر 170مشتريان وفادار:

 نفر 14مشتريان منقضی شده:
 نفر 12مشتريان غیر فعال:

 
 اين در. گرديد طراحی باز و بسته تسؤالا از ترکیبی باخبرگان در بخش کیفی  پرسشنامه

 استفاده کندال هماهنگی ضريب از پانل، اعضای میان نظر اتفاق میزان تعیین برای پژوهش
همزمان از سه روش روايی  ،برای افزايش میزان روايی ابزار تحقیق بخش کمیدر  .شد

 یاگستردهابتدا مطالعه  .در بحث روايی محتوا، گرديدمحتوا، روايی سازه و روايی صوری 
بتوانیم  استخراج مفاهیم و متغیرهای مهم،در زمینه ادبیات موضوع صورت گرفت تا ضمن 

نظر پس از روشن شدن ابعاد مورد  جهت روايی سازه، .مناسبی را طراحی نمايیم سؤالات
تهیه و تی متناسب با موضوع، اهداف و متغیرهای تحقیق الاپژوهش، با توجه به مطالعات، سؤ

پرسشنامه ابتدايی در اختیار اساتید راهنما و  و برای بررسی روايی صوری، طراحی شد
  .ح و تأيید شودلامشاور قرار گرفت تا اص

احی و در اختیار طر ،شاخص 63برای سنجش  سؤال 87با  یاپرسشنامهدر نهايت 
 .قرار گرفتنمونه مورد بررسی دهندگان پاسخ
 

 پژوهش مدل مفهومی -1-4
حاصل از پیشینه  یهاافتهيو با گروه خبرگان کیفی انجام شده  یهامصاحبهبر اساس 

 :گرديدمدل مفهومی به قرار زير پیشنهاد فرضیات و پژوهش 
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 مدل مفهومی پژوهش .1شکل

 :وهشژپ فرضیات -2-4
 .دارند ریتأث کنندگانمصرف ترجیحات ايجاد در کنندهمصرف به مرتبط عوامل: 1 فرضیه
 .دارند ریتأث کنندگانمصرف ترجیحات ايجاد در استراتژيک عوامل: 2 فرضیه
 .دارند ریتأث کنندگانمصرف ترجیحات ايجاد در سازمان به مرتبط عوامل: 3فرضیه
 .دارند ریتأث نظر کنندگانمصرف ترجیحات ايجاد در شناختیروان عوامل:4 فرضیه
 دارنند ریتأث کنندگانمصرف ترجیحات ايجاد در برند به مرتبط عوامل: 5 فرضیه

 عوامل مربوط به مصرف کننده:
 عوامل فردی•

 عوامل غیر فردی•

 
 

 عوامل روانشناختی
 

 عوامل مربوط به سازمان:
 عوامل رفتار سازمانی•

 عوامل فیزیکی•

 عوامل مالی•

 عوامل فناوری•
 

 عوامل مرتبط به برند
 

 عوامل استراتژیک 
 

ترجیحات برند مصرف 
 کننده

 انواع مشتریان در چرخه عمر: 
 مشتری جدید -مشتری بالقوه -
 مشتری وفادار -بالفعلمشتری -
مشتری  -مشتری منقضی شده -

 غیر فعال
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 پژوهش: یهاافتهی -5
 5 در که  شاخص 92 تعداد اول دور در .گرفت انجام دور دو در دلفی روش ،بخش کیفیدر
 به مرتبط کننده، عواملمصرف با مرتبط برند، عوامل به مرتبط راتژيک، عواملتاس عوامل بعد

 شد خواسته هاآن از و داده خبرگان به ،بود شده بندیتقسیم شناختیروان عوامل و سازمان
 ايجاد در تواندیم ديگری شاخصبعد يا  چنانجه شاخص، هر اهمیت میزان تعیین ضمن تا

 چینش مورد در را خود نظر و کرده بیان ، آن راباشد مؤثر کنندهمصرف برند ترجیحات
 کمتر میانگین با هایشاخص حذف با ترتیب اين به .نمايند ارائه گانهپنج عوامل در هاشاخص

 ضريب تغییر اندک تفاوت دلیل به که يافت راه دوم مرحله به شاخص 63 تعداد تاً ينها ، 4 از
 کننده،مصرف رضايت هایشاخص ،بر اساس نظر خبرگانپذيرفت.  پايان دلفی ،آزمون کندال

 مشتری، با ارتباط زمان مدت بانک، به مشتريان سريع دسترسی کارکنان، تواضع و ادب
 کنندهمصرف ترجیحات ايجاد در میانگین را بالاترين  خدمات تنوع و کنندهمصرف وفاداری

 دادند.  اختصاص خود به را
 

 تحلیل بخش کمی -1-5
 ارزیابی اعتبار و پایایی مدل تحقیق

 یهاروش نيمعتبرتردر تحقیق حاضر، محاسبه آلفای کرونباخ که يکی از مشهورترين و 
دست هسنجش میزان پايايی يک پژوهش علمی است، به کار گرفته شده است. اگر مقادير ب

 بالايی پیشنهادی از میزان پايايی یهاشاخص که دهدیمنشان  ،باشد 8/0تر از الاآمده ب
 .دندار بالايی رتی همسازی درونیبرخوردار بوده و به عبا

 
 آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش . 2جدول 

 آلفای کرونباخ ابعاد
 0/  658 عوامل استراتژيک

 0/  884 عوامل مرتبط به برند
 0/  896 کنندهترجیحات برند مصرف

 0/  626 شناختیعوامل روان
 0/  849 عوامل مرتبط به سازمان

 0/  822 کنندهعوامل مرتبط به مصرف
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 گلدشتاين( -دلوين pمقادير پايايی مرکب) .3جدول

 پایایی ترکیبی ابعاد

 / 778 عوامل استراتژيک
 0/  901 عوامل مرتبط به برند

 0/  906 کنندهترجیحات برند مصرف
 0/  753 شناختیعوامل روان

 0/  895 عوامل مرتبط به سازمان
 0 / 918 کنندهعوامل مرتبط به مصرف

 
 روایی همگرا

 .شده است( برای سنجش روايی همگرا معرفی AVEمعیار میانگین واريانس استخراج شده )
میزان ، دهندیمروايی همگرای قابل قبول را نشان  5/0بالای  AVEبدين معنی که مقدار 

لای دهنده میزان بابیشتر بود که نشان 682/0روايی همگرای کلیه ابعاد مورد آزمون از میزان 
 های سنجش است.همبستگی درونی و همسويی گويه

 
 (تشخیصی) واگرا روایی

 با مدل آن پنهان متغیر پذيرهای مشاهده افتراق میزان در را مدل يک توانايی شاخص اين
 نشان پژوهش، مدل در واگرا روايی نتايج. سنجدیم مدل در موجود پذيرهای مشاهده ساير

 و ديگر پنهان متغیر به نسبت بالاتری عاملی بارهای دارای پذير، مشاهده متغیرهای کلیه داد
 هستند. قبول قابل حد در
 

 یمعیار برازش مدل کل

 میزان بیانگر است و  PLSگیری برازش مدل درهای اندازهيکی از شاخص ،ضريب تعیین
 .شودمی تبیین مستقل متغیرهای وسیله به که است مدل وابسته متغیرهای از يک هر تغییرات

 تعیین ضريب برای قوی و متوسط ضعیف، مقادير عنوانبه 67/0 و 33/0 ، 19/0 مقدار سه
 از نشان. است گرديده محاسبه 0/  95 برابر اين مقدار در پژوهش حاضر . است شده معرفی
 .دارد تحقیق کلی مدل قوی بسیار کلی برازش
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 آزمودن روابط علی مدل -2-5
 شده استاندارد ضرایب معناداری مسیر ضرایب بررسی

 محاسبه روابطه به مربوط مسیر ضرايب بايد ابتدا تحقیق متغیرهای بین روابط بررسی برای
 روابط آزمون جهت ساختاری معادلات مدل مسیر ضرايب خروجی 2 شکل در روايناز. گردد

 گرديده ارائه گرفته، قرار ديیتأ مورد نیز آن برازش قبل مراحل در که پژوهش متغیرهای بین
 روی هاآن عاملی بار دهندهنشان عوامل، از يک هر برای استاندارد پارامتر مقادير. است

 توانیم، سؤال هر برای آمده دستهب t مقدار اساس بر بنابراين. است مربوط نهفته متغیر
 ابعاد و هامؤلفه گیریاندازه در معنادار و مهم نقش دارای هاشاخص تمامی که کرد عنوان
 راستای در آمده دستهبو معناداری  مسیر ضرايب و کمی مرحله وتحلیلتجزيه. هستند
 :است شرح بدين تحقیق سؤالات به پاسخ

 
 

 
 
 
 
 
 

 

 ضرايب استاندارد مسیر )مدل اصلی( .2شکل 
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 ضرايب معناداری مسیر )مدل اصلی(  .3شکل 

 
معناداری و نتیجه حاصل از بخش تحلیل کمی حاکی از اين است که با توجه به ضرايب 

و عوامل  شناختیروان بعد و قرار گرفته ديیتأهای آزمون مورد فرضیه ،ضرايب مسیر
 .ندبود دارا کنندگانمصرف ترجیحات تغییرات در را ریتأث بیشترين مربوط به سازمان

 

 پیشنهاداتگیری و نتیجه -6

 شناخت و است خريد فرايند از چهارم گام که ترجیحات مرحله از مشتری آمیزموفقیت گذر
اين  هایيافته. است الزامی بسیاردر تکمیل فرايند خريد  آن، کننده ايجاد و گذارریتأث عوامل

با نتايج تحقیقات ، هانآسان به آو دسترسی کیفیت خدمات بانکی  ریتأث ديیتأتحقیق از لحاظ 
همخوانی دارد و کونتات و  [25] چیو های [1] رجبی و همکاران ،[23]خوران و همکاران 

های مشتری و محصول و برند بر ايجاد ترجیحات اذعان عامل ریتأثنیز بر  [7] همکارانش
  قرار گرفت. ديیتأداشتند که در پژوهش حاضر نیز مورد 

 عوامل ورودهای مورد بررسی و جامعیت شاخص حاضر، تحقیق در اهمیت حائز نکته
 تا که استدر ايجاد ترجیحات مشتريان  مؤثر عوامل زمره در استراتژيک و شناختیروان
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اختی در نشعوامل روان کهآنجا  . ازبودند نگرفته قرار توجه مورد ،پیشین تحقیقات در کنون
یم ،کید و توجه به اين عوامللذا تأ ،اندداشتهرا در ايجاد ترجیحات  ریتأثاين تحقیق بالاترين 

 تعديل و شناختی پردازش ثیرات مثبت و ماندگاری در ترجیح مشتريان داشته باشد.تأ تواند
در  را ریتأث بیشترين ،بودند تحقیق اين درشناختی های عوامل روانشاخص جزو که رفتار

 بالايی کیفیت تضمین از که خدماتیدر نتیجه  .ايجاد ترجیحات داشتند تاًينهااين عامل و 
 ترجیح از طرفی .خواهند شد رفتار تعديل شناختیروان حالت ايجاد باعث ر هستند،برخوردا

 فرايند يک درگیر شدت به خريداران که زمانی شناختی پردازش توسط شده ايجاد برند
یم یاهيسرما بازارهای که کندیمبروز  ،هستند خريد در اگاهانه هایانتخاب و گیریتصمیم
 برای مخصوصاً، و تنوع خدمات مناسب ترفیعات و کنندهآگاه تبلیغاتی هایپیام نجاما با توانند

بعد  .نمايند خلق را ترجیحات و ايجاد را مثبتی یهایتلق طرز ،جذب مشتريان بالقوه و جديد
ايجاد ترجیحات  نیز رتبه دوم را درشاخص عوامل رفتاری  و عوامل مر بوط به سازمان

بیشترين امتیاز را ، تا آنجا که ادب و تواضع کارکنان و مدت زمان ارتباط با مشتری ؛دارند
انتخاب بانک مورد  درها بالفعل و وفادار به عامل ترجیحی آن های مشتريان جديد،در پاسخ

ها آن ارائههای دسترسی سريع به خدمات و احساس رضايت از شاخص نظر در پی داشت.
بیشترين عامل برگشت مشتريان منقضی شده به استفاده  ،بعدی قرار داشتند یهارتبهدر  که

  بودند. از برند مورد نظر
 به يافت، دست بیشتری مهارت به مشتری عمر چرخه مورد در بتوان اگردر نتیجه 

 و آورد وجودبه بازاريابی یراهبردها و مشتريان با ارتباط در تغییراتی توانمی زياد احتمال
 کرد سازیبهینه ،آورندمی ارمغان به وکارکسب برای مشتريان که را ارزشی و زمان مدت

از  برای ايجاد ترجیحات در هر مرحله مديريتی اقدامات ، 4در جدول در همین راستا  [.10]
 .آورده شده است چرخه عمر مشتريان
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 الزامات مديريتی و ترجیحات مشتريان .4جدول 
چرخه 
عمر 

 مشتری
 اقدامات مدیریتی بر ترجیحات مشتریانگذار ریتأثعوامل 

مشتريان 
 بالقوه

انداز و چشم های بانک،)جذابیت عوامل استراتژيک
 های  بانک نسبت به مشتری(سیاست

نام و تصوير برند  ،ها)جذابیت عوامل مرتبط به برند
 بانک(

 ،دستیابی به اطلاعات مشتريان
ايجاد اشتیاق و  انتظارات.ارزيابی 

 یهاامیپ ،علاقه و انگیزه در مشتريان
 دهندهترفیع اگاهی

مشتريان 
 جديد

 یزمان ارتباط مشتر مدت) کنندهعوامل مرتبط با مصرف
 تیبه شخص توجهعوامل مرتبط به سازمان ) (با بانک

، عوامل (یبا مشتر مدت )پابر جا یطولان ارتباط ،یمشتر
 پردازش شناختی( )تعديل رفتار، شناختیروان

وتحلیل رفتارهای مشتريان و تجزيه
 نسبت به محصول. هاآنالعمل عکس

و تنوع  بهینه کردن آمیخنه بازاريابی
 خدمات

مشتريان 
 بالفعل

 کننده()رضايت مصرف کنندهعوامل مربوط به مصرف
 )نحوه برخورد با مشتری، عوامل مربوط به سازمان

عوامل  تعهد نسبت به مشتری( تواضع،ادب و  احترام,
 محصول( عملکرد )کیفیت محصول، مرتبط با برند

-افزايش سرمايه گذاری صحیح،هدف
 گذاری روی مشتری

مشتريان 
 وفادار

)تجربه قبلی در استفاده از  کنندهعوامل مربوط به مصرف
عوامل مرتبط به  کننده(وفاداری مصرف خدمات بانک،

 سودمندی بانک( پیشرو بودن،مزيت )تبلیغات،  برند
 خدمات( ارائه)خلاقیت در  عوامل مربوط به سازمان

بررسی علت مصرف و وفاداری 
تحلیل محصول و وتجزيه مشتريان.

ايجاد  شدن آن. پیشنهاداتی برای بهتر
 های ارتباطیکانال

مشتريان 
منقضی 

 شده

وری تجربه خوب )يادآ کنندهعوامل مربوط به مصرف
 عوامل مرتبط به سازمان خدمات بانک(استفاده از 

 ،دسترسی سريع ،های مادی)اعطای جوايز و مشوق
 احساس رضايت(

جدد عوامل رضايت بررسی م
تحلیل انتخابات ومشتريان و تجزيه
 هاآن

مشتريان 
 فعالغیر

 شناختیعوامل روان
)نحوه برخورد و احترام به  عوامل مرتبط به سازمان

 ری برای سازمان(ارزشمند بودن مشت مشتری،

 .های بازاريابیسازی کوشششخصی
انجام  .ترقیعمافزايش ارتباطات 

 های و رفتارهای مفهومی.فعالیت
 مشتری ارزشماکزيمم کردن 

 
 شخصیت به آن، کارکنان که دهندمی ترجیح را برندی بانکداری، خدمات کنندگانمصرف

 هاآن با تواضع و ادب با کارمندانبگذارند.  احترام هاآن به ،داده اهمیت هايشانارزش و
 خدمات ارائه با و دهند بروز خود از را مدتطولانی ارتباط داشتن به تمايل و کرده برخورد
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 گرددمی پیشنهاد لذا .شوند هاآن در وفاداری خلق و مشتريان رضايت ايجاد باعث متنوع
 مشتريان عمر چرخه از مرحله هر در مناسب مديريتی اقدامات بر کیدتأ با بانکداری صنعت

 مشتری محوريت با بتواند ،مرحله هر در هاآن ترجیحات بر مؤثر عوامل شناسايی و خود
 کنندهمصرف رضايت ايجاد ساززمینه و نمايد ارائه را ترتیفیک با و تریرقابت خدماتی مداری،

 .باشد هاآن وفاداری
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