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 مقدمه. 1

اول تحقیقات  ۀهستند؛ دست تقسیم قابلرویگردانی مشتری، به دو رویکرد کلی  ۀتحقیقات در حوز     
بینی نرخ رویگردانی توجه پیش  بهدوم تحقیقات  ۀبه شناسایی علل رویگردانی مشتریان و دست

در خصوص مدیریت رویگردانی مشتریان صورت گرفته  تاکنون. در بیشتر تحقیقاتی که [2] اند نموده
تراکنشی موجود از تعاملات مشتری شده و  های دادهبینی نرخ رویگردانی با کمک  پیش بهاست، اقدام 

این پدیده،  ایجادکنندهرویگردانی و تلاش در جهت رفع عوامل  گیری شکلدر حوزه شناسایی دلایل 
. این در حالی است که مطالعه نرخ رویگردانی مشتری [99]مطالعات چندانی صورت نپذیرفته است 

تلاش در جهت  هرگونهو  دهد نمیارائه  وکار کسبچیزی فراتر از یک دید کلی در خصوص  تنهایی به
 [.0]این پدیده، منوط به درک دلایل و شرایط بروز پدیده رویگردانی است  ایجادکنندهرفع علل 

نگهداری  توجه  قابلهزینه بالای جذب مشتریان جدید و مزایای  دلیل بهن معتقدند محققا     
 است ناپذیر اجتنابمشتریان فعلی، مطالعه رویگردانی مشتریان در صنایع رقابتی کاملاً ضروری و 

با ورود رقبای جدید و  هرروزهکه  استاین صنایع، صنعت بانکداری خصوصی در ایران  ازجمله [.23]
. ریچهلد و هستیمشدن عرصه رقابت در این حوزه  تر تنگن صنعت، شاهد ارائه خدمات نوین در ای

درصدی  59به افزایش  تواند میدرصدی در نرخ نگهداشت مشتری،  9(، معتقدند افزایش 9113ساسر )
منجر شود. یک نکته اساسی در مدیریت رویگردانی مشتریان، توجه به مشتریان  ها بانکدر سود 

 کلیدی است.
 مند بهره [92] بلندمدتو برقراری یک رابطه  [99]همه مشتریان از ارزش نگهداری  که ازآنجا     

 ارزش کمتلاش برای نگهداری مشتریان  رو ازایناست،  بر هزینهو همچنین نگهداری مشتری  نیستند
. اغلب این حکم در ارتباط شود میو یا مشتریانی که قصد رویگردانی ندارند، منجر به هدر رفتن پول 

 بهبا مشتریانشان صادق است که درصد زیادی از سود سازمان از درصد کمی از مشتریان  ها سازمان
 [.90] آید می دست

 ها سازمان، رو این ازاز پایگاه مشتریان، سودآور نیستند.  توجهی قابلعلاوه بر این، بخش      
مدیریت رویگردانی مشتریان خود، فقط بر مشتریانی متمرکز شوند که  هایراهبرددر تدوین  بایست می

. بر همین اساس، در صنعت بانکداری نیز تمرکز بر [5]سهم قابل قبولی در سوددهی سازمان دارند 
. با توجه به شود میمشتریان سودآور جزء اصول مهم در مدیریت رویگردانی محسوب  های گروه

توان ادعا نمود که قشر پزشکان متخصص جزو اقشار  اکم بر ایران، میوضعیت اقتصادی و اجتماعی ح
 ؛استفعال در کشور  های بانکآن، جذب این قشر یکی از اهداف اصلی  تبع بهجامعه بوده و  پردرآمد

بنابراین، هدف پژوهش حاضر بر شناسایی عوامل مؤثر بر رویگردانی این قشر از جامعه از خدمات 
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 ۀدر حوز تاکنوناست. گفتنی است که  شده  دادهبه برخی دیگر قرار  ها آنو گرویدن  ها بانکبرخی 
 نشده  انجاممطالعات رویگردانی مشتریان، مطالعه اختصاصی بر روی قشر پزشکان متخصص جامعه 

آماری کاملاً نوآوری داشته و نتایج حاصله نیز با اطمینان بالا  ۀاست، لذا مطالعه حاضر از حیث جامع
پاسخگویی به پرسش  دنبال بهبه این جامعه خواهد بود. با این تفاسیر، در تحقیق پیش رو  تعمیم ابلق

پزشکان متخصص، دلایل رویگردانی از خدمات بانکداری  ۀدر جامع .9"اصلی زیر خواهیم بود: 
این عوامل از حیث تأثیرگذاری  بندی اولویت .2)رویگردانی از یکی و گرویدن به دیگری( چیست؟ و 

دسترسی بهتر محقق، این پژوهش بر  دلیل به. گفتنی است که "؟استبر رفتار رویگردانی به چه نحو 
 تهران به انجام رسیده است. شهر کلانروی پزشکان متخصص در 

 

 پژوهش. مبانی و چارچوب نظری 2

، به معنای تصمیم مشتری در جهت توقف خرید یک خدمت خاص و یا 9رویگردانی مشتری     
. همچنین، رویگردانی اصطلاحی است [94] استتوقف خدمت گیری از یک شرکت خاص  طورکلی به

. مفهوم [4، 93] شود میدیگر اطلاق  کننده تأمینبه  کننده تأمینکه به حرکت یک مشتری از یک 
است  شده  مطرحرویگردانی مشتری در ادبیات این موضوع، به دو صورت رویگردانی کلی و جزئی 

 [9]. رویگردانی کلی به گرایش مشتری به قطع مبادلات تجاری خود با شرکت در مقطعی از زمان [9]
و  ودش میاطلاق  [6]و نیز تمایل مشتری به انتقال تعاملات تجاری خود به یک بنگاه رقیب 

در چرخه سیستم  است. شده  تعریف [1]رویگردانی جزئی کاهش مستمر ارزش طول عمر مشتری 
مدیریت ارتباط با مشتری که قائل به چهار رکن اصلی در مدیریت ارتباط با مشتری )شامل: شناسایی، 

رویگردانی مشتری به بخشی اصلی در  وتحلیل تجزیهجذب، نگهداری و توسعه مشتری( است، 
 [.96]مشتری بدل شده است  سازی وفادار های مهبرنا

رویگردانی مشتریان در صنعت بانکداری،  خصوصدر  ای مطالعه(، طی 2399لامپرینا و گئورگ )     
را  ها آن، نگرش مشتریان نسبت به بانک و وفاداری خورده شکستبه این نتیجه رسیدند که خدمات 

تا  البته در این میان، هزینه رویگردانی برای مشتریان. دهند میمنفی تحت تأثیر قرار  صورت به
( نیز، در پژوهشی که بر روی 2394. ویشال و سونیکا )نماید میحدودی این تأثیر منفی را تعدیل 

مسئله رویگردانی مشتریان در صنعت بانکداری هند به انجام رساندند، به این نتیجه رسیدند که قیمت، 
 شکست در خدمتی خاص، رضایت مشتری، کیفیت خدمات، رقابت، تعهدشهرت، پاسخگویی بانک به 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. �Customer Churn� or �Customer Defection� or �Customer Turnover� 
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بر رفتار رویگردانی در مشتریان بانک دارند. لای و زنگ  توجهی قابل، تأثیر غیرارادیو رویگردانی 
دیجیتال به انجام رساندند دریافتند که نرخ رویگردانی  های کتابخانه(، در پژوهشی که بر روی 2394)

. دهد میافراد روی  نام ثبتدیجیتال بسیار بالا بوده و این امر معمولاً بعد از دو ماه از  های کتابخانهدر 
مختلف مشتریان، تفاوت آشکاری در زمان بقای  های گروهبه این نتیجه رسیدند که در میان  ها آن

ری (، در پژوهشی که بر روی رویگردانی مشت2393مشتری وجود دارد. همچنین، گانوالد و همکاران )
در بخش ارتباطات راه دور به انجام رساندند، دریافتند که جنسیت بر روی رویگردانی تأثیر معناداری 

نرخ رویگردانی را تحت تأثیر خود قرار دهد. در همین راستا،  تواند میخدمت  ۀدهند ارائهندارد، اما برند 
دموگرافیک،  های مشخصهر بر روی معضل رویگردانی مشتری، تأثی ای مطالعه( در 2335شیم و کیم )
را به اثبات رساندند. توکلی و همکاران  کارکنانو رفتار  شده ارائه، نوع خدمات کننده تأمینموانع تغییر 

(، در پژوهشی که بر روی موضوع رویگردانی در صنعت بیمه به انجام رساندند، دریافتند که 9351نیز )
گردانی یا ماندگاری مشتری در شرکت بوده و در کننده روی بینی پیشکانال جذب مشتری عامل اصلی 

کننده رویگردانی قرار  بینی پیشعوامل  عنوان به شده بیمهمراتب بعد سابقه خرید و کاربری مکان 
( نیز در پژوهشی که بر روی علل رویگردانی مشتریان 9355. همچنین، کرامتی و همکاران )گیرند می

از یکی از اپراتورهای تلفن همراه در ایران به انجام رساندند، سه عامل نارضایتی مشتری، میزان 
ر بر عوامل اثرگذا ترین اصلی عنوان بهدموگرافیک را  های مشخصهو نیز  شده ارائهاستفاده از خدمات 

 رویگردانی مشتریان قلمداد نمودند.
 

 پژوهش شناسی روش. 3

( در خصوص متغیرهای 2399بر اساس نتایج تحقیق لامپرینا و گئورگ ) .پژوهش های فرضیه
 :ارائه است قابلبر رویگردانی در صنعت بانکداری، فرضیات زیر  تأثیرگذار
 .شود میباعث رویگردانی مشتریان از بانک  خورده شکست: خدمات 9فرضیه 
 .شود میاز بانک  ها آن: نگرش منفی مشتریان نسبت به بانک، باعث رویگردانی 2فرضیه 
تا حدودی باعث کاهش رفتارهای رویگردانی از جانب  رویگردانی برای مشتریان های هزینه: 3فرضیه 

 .شود می ها آن
( در صنعت بانکداری هند و شناسایی متغیرهای 2394پژوهش ویشال و سونیکا )بر اساس نتایج      

 :باشند می ارائه  قابلقیمت، شهرت، کیفیت و ...(، فرضیات زیر  مانندمشتریان ) رویگردانیتأثیرگذار بر 
 دارد. : قیمت )هزینه( خدمات بانکی، ارتباط مستقیم با رویگردانی مشتریان4فرضیه 
 .داردخدمت، ارتباط معکوس با رویگردانی مشتریان  دهنده ارائه: شهرت بانک 9فرضیه 
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. شناسایی و دعوت از تعدادی 9
از پزشکان متخصص در 

مختلف جهت شرکت  یهارشته
 در تحقیق

. شناسایی آن دسته از افراد مشمول 2
در تحقیق که سابقه حداقل سه مورد 

 هابانکرویگردانی از خدمات بکب از 
 اندداشتهرا 

. شناسایی عواملی که باعث 3
رویگردانی پزشکان متخصص از 

 یهابانکخدمات بانکداری برخی از 
 شده است

عوامل  یبندرتبه. 4
در مرحله قبل بر  شدهییشناسا

اساس متدولوژی ترکیبی 
DEMATEL ،ANP و 

VIKOR 

: پاسخگویی بانک به شکست در خدمتی خاص، دارای ارتباط معکوس با رویگردانی مشتریان 6فرضیه 
 .است

 .است: رضایت مشتریان بانک، دارای ارتباط مستقیم با رویگردانی مشتریان 0فرضیه 
 .استتوسط بانک، دارای ارتباط معکوس با رویگردانی مشتریان  شده ارائه: کیفیت خدمات 5فرضیه 
 .است: رقابت موجود در صنعت بانکداری، دارای ارتباط مستقیم با رویگردانی مشتریان 1فرضیه 
 .است: تعهد مشتریان به بانک، دارای ارتباط معکوس با رویگردانی مشتریان 93فرضیه 

( در خصوص روی رویگردانی مشتریان در بخش 2393بر اساس نتایج گانوالد و همکاران ) همچنین،
 :است ارائه قابلارتباطات راه دور و تأثیر برند بر این موضوع، فرضیه زیر 

 .استخدمت، دارای ارتباط معکوس با رویگردانی مشتریان  دهنده ارائه: برند 99فرضیه 
( در حوزه رویگردانی مشتریان، تأثیر متغیرهای 2335و کیم ) شیم تحقیقعلاوه بر این، نتایج      

 :است ارائه قابلرا به اثبات رساند و بر همین اساس، فرضیات زیر  کارکناندموگرافیک و رفتار 
: متغیرهای دموگرافیک )مانند سن، جنسیت، تحصیلات و ...( با نرخ رویگردانی مشتریان 92فرضیه 

 .استبانک دارای ارتباط 
 .استبانک، دارای ارتباط معکوس با رویگردانی مشتریان  کارکنان: رفتار 93فرضیه 

پیمایشی است که کاملاً کاربردی محسوب شده و نتایج آن  ˚اکتشافی  ۀمطالع تحقیق حاضر،     
پیمایشی این  مرحلهفعال در کشور باشد. گفتنی است که در  های بانکهمه  استفاده مورد تواند می

 تحقیق، مراحل زیر طی شده است:
 

 پژوهشاجرای  ای مرحله. روند چهار 9شکل 
 

است تا مخاطب  شده  ارائهراجع به ابعاد مختلف پژوهش  تری دقیقدر ادامه این بخش، توضیحات      
 .در جریان کامل امر قرار گیرد
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پزشک متخصص شهر  09آماری اولیه تحقیق حاضر، متشکل از  ۀجامع. پژوهشآماری  ۀجامع
کار بودند و با توجه به ارتباطات مختلف محقق، از ه مختلف مشغول ب های تخصصتهران بود که در 

 های مصاحبهاینکه بعد از  دلیل بهنفر  96آمد. از میان،  عمل بهجهت شرکت در تحقیق دعوت  ها آن
، از جامعه حذف و اند کردهمورد اقدام به رویگردانی )تغییر بانک( اولیه مشخص شد که کمتر از سه 

اصلی اجرا گردید )دلیل قرار دادن شرط حداقل سه تجربه رویگردانی  فرآیندنفر وارد  91تحقیق با 
در تحقیق، این بود که قصد داشتیم پژوهش را بر روی افرادی انجام دهیم که  کننده شرکتبرای افراد 

 های جنبهو هم اینکه افرادی حساس نسبت به  باشندرویگردانی داشته  زمینه درهم تجربه کافی 
 خدمات بانکی باشند(. دهندگان ارائهمختلف 

 
 دسته دودر تحقیق حاضر به  ها دادهگفتنی است که روش گردآوری  .ها داده آوری جمعابزارهای 

 :استبندی  تقسیم قابلکلی 
 آشنایی با ادبیات و پیشینه تحقیق؛ منظور بهو اینترنتی  یا کتابخانهـ روش 

از افراد مشمول در جامعه  یازن مورد یها داده یآور جمع منظور بهـ روش میدانی )مصاحبه و پرسشنامه( 
 آماری.

(، از دو نوع یبند رتبههای مختلف تحقیق )شناسایی و مرحلهبر در بخش میدانی پژوهش، بنا      
از طریق آنالیز  شده ییشناساجهت نهایی سازی عوامل  9پرسشنامه استفاده شد؛ پرسشنامه شماره 

 مورد ها عاملو زیر  ها عامل یبند رتبه)شامل دو پرسشنامه( جهت  2شماره  ۀو پرسشنام ها مصاحبه
و بر  9نامه شماره ، بر اساس خروجی پرسش2قرار گرفت. گفتنی است که پرسشنامه شماره  استفاده
 ها عاملو زیر  ها عامل یبند رتبهطراحی شد و جهت  ANPو  DEMATEL های یمتدولوژمبنای 

 بکار رفت.
 

(، از 9سوم نمودار  مرحله) ها عاملشناسایی عوامل و ریز  مرحلهدر  .ها دادهبررسی و تحلیل روش 
رویکرد کیفی استفاده شد. بدین نحو که جهت شناسایی عوامل، در مرحله نخست از طریق مصاحبه 

خواسته شد تا در مورد رویگردانی خود از بانک خاص به صحبت بپردازند و سعی  دهندگان پاسخباز از 
راج گردد. سپس، با تجمیع عوامل استخ ها عاملایشان، عوامل و زیر  های صحبت لای لابهگردید از 
، میزان ای نقطه 9خواسته شد تا بر اساس یک طیف  دهندگان پاسخدر یک پرسشنامه، از  شده شناسایی

، رحلهمکنند. در پایان این  مشخصرا  ها عاملموافقت و مخالفت خود با هر یک از این عوامل و زیر 
 عوامل نهایی شناسایی گردیدند. وانعن بهشده بودند،  3عواملی که حائز میانگینی بیش از 
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و تعیین  یبند رتبه، جهت ها عاملهمچنین، در این تحقیق، بعد از شناسایی اکتشافی عوامل و زیر      
استفاده  VIKORو  DEMATEL ،ANPاوزان مربوط هر عامل و زیر عامل، از روش ترکیبی 

 .شوند یمچند معیاری محسوب  گیری یمتصم یها روشگردید که جزو 
ارها و ساختن نگاشت روابط یمع میانرابطه متقابل  یو بررس ییجهت شناسا DEMATELروش      

ستم را بهتر یک سی( روابط عناصر دار جهت یها گراف) ها یاگرامد آنجاکه ازشبکه به کار گرفته شد. 
ر را به دو یعوامل درگ تواند یماست که  ییبر نمودارها یمبتن DEMATELنشان دهند، لذا  توانند یم

درآورد.  درک قابل یک مدل ساختاری صورت بهرا  ها آنان ید و روابط میم نمایگروه علت و معلول تقس
س یم، نرمال کردن ماتریس رابطه مستقیاز: ساختن ماتر اند عبارت DEMATELروش  یها گام

 rدو بردار  یال نگاشت روابط شبکه بر مبنیو تشک یس روابط کلیم، به دست آوردن ماتریرابطه مستق
و بازخورد  یهمبستگ مسئلهکه توانسته است  است AHP روش یافته تعمیم ANP. همچنین، cو 

 ارها را تا حد مطلوب حل کند. یمع میان
. کنند یمقسمت  ها خوشهارها را در یم و سپس معیرا به چند خوشه تقس مسئلهن روش ابتدا یدر ا     

. اند شده یگذار نام یارها در هر خوشه ارتباط درونیمع میانو ارتباط  یارتباط برون ها خوشه ارتباط میان
 DEMATEL روشحاصل از  شده ساختهارها توسط نگاشت روابط شبکه یمع میانارتباط و بازخورد 

 است. شده  تعیین
ز محاسبه یژه نیژه و بردار ویارها، مقدار ویمع یسات زوجیعلاوه بر انجام مقا یلذا در گام بعد     

 یافته  توسعهاره، یچندمع صورت بهده یچیپ های دستگاه سازی بهینهنیز، جهت  VIKOR. روش شود یم
. استارها یتضاد مع باوجود ها نهیگزاز  یا مجموعهو انتخاب  بندی رتبه ین روش رویاست. تمرکز ا

 است.مطلوب جواب به جواب  نیتر کینزدبر اساس  VIKOR درروشاره یچندمع بندی رتبه
 

 ها یافته. تحلیل 4

تحقیق لازم به نظر  شناختیجمعیتاصلی تحقیق، ارائه مشخصات  مراحلنتایج  ۀقبل از ارائ     
 :رسد می
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 . مشخصات دموگرافیک جامعه آماری9جدول 

 تعداد 

 جنسیت
 96 زن

 43 مرد

 سطح تخصص
 40 پزشک متخصص

 92 پزشک فوق تخصص

 سن

 92 سال 43تا  33

 24 سال 93تا  49

 90 سال 63تا  99

 6 سال 63بالاتر از 
 

 مرحلهو  اول به شناسایی عوامل اختصاص داشت مرحلهبه انجام رسید.  مرحلهاین تحقیق در دو      
 ارائه مرحلهاین دو . در ادامه این بخش، نتایج برگرفترا در  ها عاملعوامل و زیر  بندی رتبهدوم نیز 

 است: شده 

بعد از آنالیز  .پژوهش 1پاسخ به سؤال شماره  –اول )شناسایی عوامل(  مرحلهنتایج 
بر روی این  بررسی و تحلیلو  پرسشنامه اول تحقیق آوری جمعباز و طراحی، توزیع و  های مصاحبه

 شدند. بندی دسته( 2)جدول  صورت بهرویگردانی  های عاملو ریز  ها عاملپرسشنامه، سرانجام 
 

 شده شناسایی. عوامل رویگردانی 2جدول 

 ریز عامل عامل

 تغییر مکان فیزیکی
 تغییر مکان مطب

 تغییر مکان شعبه بانک

 مسائل رفتاری
 نوع رفتار کارکنان

 نوع رفتار مدیر شعبه

 تسهیلات
 روزشمارمیزان سود 

 بلندمدتمیزان سود 

 خدمات الکترونیکی

 سایت وباز طریق  شده ارائهتنوع خدمات بانکی 

 از طریق تلفن همراه شده ارائهتنوع خدمات بانکی 

 از طریق پست الکترونیکی ای دوره ها گزارشارائه 

 میزان حجم پول مجاز روزانه جهت انتقال الکترونیکی

 posسرعت عملکرد دستگاه 

 متفرقه عوامل

 تغییر رئیس شعبه

 پیشنهاد همکاران و اطرافیان

 اعتبار بانک )بر اساس نگرش کلی جامعه(
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که در بخش  طور همان .پژوهش 2پاسخ به سؤال  – عوامل بندی رتبه :دوم مرحلهنتایج 
عوامل  بندی رتبهو  دهیوزنر جهت تشریح گردید، در پژوهش حاضکامل  طور بهتحقیق  شناسی روش

 صورت به VIKORو  DEMATEL ،ANP، از سه روش شده شناساییرویگردانی  های عاملو زیر 
که ارائه همه  بسیاری استفاده گردید های ماتریسمتوالی استفاده شد. در اجرای این سه روش، از 

این سه روش  کارگیری به، در ادامه تنها نتیجه نهایی رو این از. استخارج از حوصله این پیوستار  ها آن
و  ها عاملرتبه از طریق ، بر اساس محاسبات است مشهود( 3که در جدول ) طور همان است. شده  ارائه
 است: شده  تعیین ها عاملزیر 

 

 VIKORو  DEMATEL ،ANP هایروشتحقیق بر اساس  2تحلیل پرسشنامه شماره وبررسی . نتایج3جدول 
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 و پیشنهاد گیری نتیجه .5

رویگردانی  های عاملو زیر  ها عاملبندی نشان داد، رتبه هاداده تحلیلطور که نتیجه همان     
 :است 9و  4پزشکان متخصص به صورت جداول 

 
 عوامل رویگردانی پزشکان متخصص از خدمات بانکداری یک بانک خاص بندی رتبه. 4جدول 

 عامل رتبه

 تسهیلات 9

 مسائل رفتاری 2

 تغییر مکان فیزیکی 3

 خدمات الکترونیکی 4

 عوامل متفرقه 9

 
 رویگردانی پزشکان متخصص از خدمات بانکداری یک بانک خاص های عواملزیر  بندی رتبه. 9جدول 

 عامل رتبه

 میزان سود روز شمار 9

 نوع رفتار مدیر شعبه 2

 طریق وبسایتتنوع خدمات بانکی ارائه شده از  3

 نوع رفتار کارکنان 4

 تغییر مکان مطب 9

 میزان سود بلندمدت 6

 تنوع خدمات بانکی ارائه شده از طریق تلفن همراه 0

 پیشنهاد همکاران و اطرافیان 5

 میزان حجم پول مجاز روزانه جهت انتقال الکترونیکی 1

 یس شعبهیتغییر ر 93

 تغییر مکان شعبه بانک 99

 اعتبار بانک )بر اساس نگرش کلی جامعه( 92

 ای از طریق پست الکترونیکیارائه گزارشات دوره 93

 posسرعت عملکرد دستگاه  94

 

 فرآیند، بحث تسهیلات دریافتی و نوع رفتار ادراک شده، بیشترین تأثیر را بر 4جدول  مطالعه     
. همچنین، نتایج باشند میرویگردانی پزشکان متخصص از خدمات بانکداری یک بانک خاص دارا 
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در مجموع، در میان این قشر خاص از جامعه، عوامل متفرقه و خدمات الکترونیکی، به  دهد مینشان 
 .باشند مینسبت بقیه عوامل دارای تأثیر کمتری بر معضل رویگردانی 

در جریان  شده شناسایی های عاملاز میان کلیه زیر  دهد مینیز نشان  9همچنین، جدول شماره 

 "از طریق وبسایت شده ارائهتنوع خدمات بانکی  "و  "نوع رفتار مدیر شعبه"، "روزشمارسود "تحقیق، 
 نوعی بهو  باشند میدارای بالاترین تأثیر بر معضل رویگردانی پزشکان متخصص از خدمات بانکداری 

. گردند یمجامعه محسوب جزو عوامل حیاتی موفقیت در بحث جذب و نگهداشت این قشر خاص از 
سرعت "و  "ارائه گزارش از طریق ایمیل"، شده ییشناسا یها عامل یرزهمچنین، در میان همه 

است که نتایج  . گفتنیباشند یم، از کمترین میزان تأثیرگذاری برخوردار "pos یها دستگاهعملکردی 
(، لای و زنگ 2394(، ویشال و سونیکا )2399لامپرینا و گئورگ )، با نتایج تحقیقات الذکر فوق

(، و کرامتی و 9351توکلی و همکاران )(، 2335شیم و کیم )(، 2393(، گانوالد و همکاران )2394)
 هماهنگی دارد.( 9355همکاران )

زیر جهت نگهداشت بهتر قشر پزشکان متخصص در صنعت های تحقیق، پبشنهادبر اساس نتایج      
 :گردد میبانکداری توصیه 

 ؛متفاوت های حجمبا  هایی سپردهـ ارائه خدمت سود روزشمار پلکانی برای 

با توجه و  طلبد میـ توجه مدیران شعب به کیفیت و نوع برقراری ارتباط با این قشر از جامعه که 
 ؛حساسیت بیشتری این امر صورت پذیرد

کاملاً اختصاصی و بدون  های جشنو  ها گردهماییـ دعوت از پزشکان متخصص مشتری بانک به 
 ؛حضور دیگر اقشار و کسبه

، ارائه سود مثال عنوان بهخاص و ویژه به قشر پزشکان متخصص.  صورت بهـ ارائه برخی از خدمات 
بانکی بیشتر و یا ارائه برخی خدمات خاص در مطب )مانند تحویل پول نقد و انجام امور بانکی در 

  ؛روزانه( صورت بهمطب، حمل وجوه نقد پر ریسک توسط مأمورین بانک به محل شعبه 

فرد به نیاز  که طوری به، سایت وبـ ایجاد تنوع و گستردگی در ارائه خدمات الکترونیکی از طریق 
 ؛حضور فیزیکی در شعبه به حداقل برسد

به  سایت وببخشی از  گذاری نامو حتی  سایت وبـ ارائه خدمات خاص پزشکان متخصص از طریق 
همین نام و اختصاص نام کاربردی و کلمه عبور ویژه به این افراد. این کار باعث جذب و ایجاد 

 وفاداری در این قشر خواهد شد.

اولاً مسئله  گردد مین آتی پیشنهاد بیات حاصل از این پژوهش، به محققاتوجه به تجرهمچنین، با      
جداگانه و  صورت به، ها بانکرویگردانی مشتریان را برای اقشار مشمول در طبقه مشتریان خاص 
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 لحاظ ازو ثانیاً،  قرار دهند تا نتایج از قابلیت کاربرد بیشتری برخوردار گردد بررسی موردتخصصی 
نوین بازاریابی بانکی  های فنو مطالعه  الگویابیاسایی راهکارهای مقابله با این معضل، از رویکرد شن

 شود. گیری بهره
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