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 چکیده:
 هدف نظر از حاضر پژوهش روش است، شده انجام مشتریان نگهداري و جذب بر موثر عوامل بررسی هدف با حاضر پژوهش
 مشتریان کلیه از نفر =N 1019 تعداد را پژوهش آماري جامعه. باشدمی پیمایشی/توصیفی روش و ماهیت لحاظ به و کاربردي

 به نفر n=  279 تعداد ، کوکران فرمول از استفاده با که دهند، می تشکیل آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک) هدف( فعال
 استاندارد پرسشنامه ابزار از ها داده گردآوري براي. اند شده انتخاب نمونه عنوان به دسترس در احتمالی غیر گیري نمونه روش

-کلموگرف آزمونهاي از ها داده تحلیل و تجزیه براي. است شده استفاده سؤال 39 و بعد ده داراي) 2014( همکاران و دب
 حداقل( Smart Pls و SPSS22 افزارنرم کمک به هافرضیه آزمون جهت ساختاري معادلات هاي تکنیک و اسمیرنوف

 شده، اعتماد ادراك شده، سهولت ادراك هاي پژوهش نشان داد که متغیرهاي سودمنديیافته.گردید استفاده)جزئی مربعات
 امنیت، تسهیل و خصوصی ارتباطات، حریم به مشتري خواهی، اعتماد خیر میزان به مشتري بانک، اعتماد صلاحیت به مشتري
 بانک اثر مثبت ومعنادار دارد. اما تنها در متغیر نفوذ به نسبت مشتري مشتري بر نگرش رفتاري بانک و نیت توسط شرایط

 بانک رابطه معنا داري یافت نشد. به نسبت مشتري نگرش بانک بر اجتماعی
 شرایط. رفتاري، تسهیل اجتماعی، نیت مشتري، نفوذ مشتري، اعتماد شده، نگرش ادراك واژگان کلیدي: سودمندي

 مساله:بیان 
 هاسازمان است. اگر مشتري عوامل محیطی، ترینمهم از یکی اند.شده ایجاد محیط نیازهاي به گویی پاسخ براي هاسازمان
 و پیشرو هايسازمان رو این از بود. خواهند موفق میزان همان به افزایش دهند، یا و حفظ تأمین، را مشتریان رضایت بتوانند
 بلکه موجود، حفظ منابع تنها نه معاصر، رقابتی دنیاي هستند. در مشتریان رضایت از اطمینان کسب به دنبال همیشه متعالی
 قدرت بتوانند که موفقند زمینه این در هایییا سازمان هابنگاه تنها رسد.نمی نظر به ايساده کار چندان جدید منابع جذب

).از سوي 1388زاده، دهند(هاشم افزایش مشتریان نیازهاي به توجه با خدمات و کیفیت کالاها سطح بردن بالا با را خود رقابتی
 صورت به وفادار مشتریان اینکه لحاظ به امروزي کارهاي و کسب در که است مفهومی مشتریان در وفاداري دیگر  ایجاد

 هايسازمان جز به کاري و کسب هیچ. است گرفته قرار پیش از بیش توجه مورد اند،درآمده سازمان ها موفقیت اصلی مؤلفه
 مشتریان انتظارات که واقعیت این لحاظ به این بر افزون. آورند دوام وفادار مشتریانی داشتن بدون توانندنمی دولتی انحصاري

 کرده، تأمین نیز را آنها انتظارات رفته، مشتریان ارضاي اولیۀ نیاز از فراتر تا هستند ملزمها بانک است، افزایش حال در دائماً نیز
 سودآور و جانبه دو بلندمدت، ارتباطی ایجاد طریق از اعتماد و وفاداري ایجاد به مشتري صرف ارضاي از را خود توجه کانون
 دارند وجود متعددي عوامل نوین بانکداري در). علاوه بر این 2003نمایند(دارکین و هوکروفت،  معطوف طرف دو هر براي

 جذب در ها بانک موفقیت با عوامل این ارتباط نوع و تأثیر میزان وتعیین شناسایی. دارند تأثیر آنها در مشتري جذب بر که
 حتی گذار تأثیر عوامل است ممکن و نیست یکسان هم با ها بانک موقعیت و شرایط امروزه. باشدمی اي مهممقوله مشتري

 این شناسایی مشتري جذب در ها بانک بین رقابت وجود دلیل به حاضر عصر در .باشد متفاوت بانک شعب از هریک براي
 مسأله این .هستند مندي رضایت وافزایش مشتري جذب دنبال به سازمانها تمام .باشد می برخوردار خاصی اهمیت از عوامل

 و ها بانک بین در رقابت طرفی از و اي داردویژه اهمیت هستند، مشتریان با دائم ارتباط در که ها بانک در خصوص به



 لازم ها بانک بقاي براي رقابتی مزیتّ ایجاد اذل ؛تاس افزایش به رو پولی منابع جذب لاسایراشک و الحسنه قرض مؤسسات
 تکنولوژي و توسعه عوامل بررسی منظور به اي مالزيرسانه چند دانشگاه در که اي مشابهمطالعه در .رسد می نظر به وضروري

). از 1388(احمدي و رسولی، است بوده بانک تلفن از آن کمترین و بانک عابر از استقبال بیشترین گرفت صورت ها بانک بر
 نگهداري مشتریان بانک و جذب بر موثر این رو در این تحقیق تلاش خواهد شد به این پرسش پاسخ داده شود که عوامل

 تعاون کدامند؟ توسعه

 اهمیت و ضرورت تحقیق:
 صنعت در مالی واعتباري موسسات و خصوصی بانکهاي دیگر ظهور نیز و دولتی هاي بانک از برخی شدن خصوصی با  

 اهمیت از دیگر سوي از رقابتی برتري حتی و سو یک از بقاء مهم عامل عنوان به وفادار مشتریان نگهداري و جذب بانکداري
 جدید مشتریان آوردن دست به امروز رقابتی بازار در گرفته صورت علمی تحقیقات به توجه با. است شده خوردار بر اي ویژه

 عوامل موضوع خصوص ). در1984،78دارد(کاتلر،  نیاز موجود مشتریان حفظ هزینه از بیشتر برابر ایی پنج هزینه و بودجه به
بررسی  این نتیجه. است شده انجام اي در داخل و خارج کشورهاي گستردهتاکنون پژوهش مشتریان نگهداري و جذب بر موثر

اما تاکنون  .دهد می نشان را عادي سازمانهاي با مدار مشتري سازمانهاي عملکرد در گیري چشم هاي تفاوت از کیحا ها
اي اي در بانک توسعه تعاون صورت نگرفته است. لذا بررسی این موضوع در بانک توسعه تعاون از اهمیت ویژهپژوهش مشابه
 برخوردار است.

 اهداف تحقیق:
 شده بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  ادراك سودمنديتعیین تأثیر -1

 شده بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  ادراك سهولت تأثیرتعیین  -2

 اعتماد مشتري به صلاحیت بانک بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  تأثیرتعیین  -3

 میزان خیر خواهی بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  به مشتري اعتماد تأثیرتعیین -4

 به ارتباطات بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  مشتري اعتماد تأثیرتعیین  -5

 حفظ حریم خصوصی و امنیت بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  به مشتري اعتماد تأثیرتعیین  -6

 نفوذ اجتماعی بانک بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  تأثیر تعیین -7

 تسهیل شرایط توسط بانک بر نگرش مشتري نسبت به بانک.  تأثیرتعیین  -8

 .بانک به نسبت مشتري نگرش نسبت به بانک بر مشتري رفتاري نیت تأثیر تعیین -9

 



 

 

 

 هاي تحقیق:فرضیه
 شده بر نگرش مشتري نسبت به بانک تأثیر دارد.  ادراك سودمندي -1

 .دارد تأثیرشده بر نگرش مشتري نسبت به بانک  ادراك سهولت -2

 .دارد اعتماد مشتري به صلاحیت بانک بر نگرش مشتري نسبت به بانک تأثیر -3

 .دارد میزان خیر خواهی بر نگرش مشتري نسبت به بانک تأثیر به مشتري اعتماد -4

  .دارد به ارتباطات بر نگرش مشتري نسبت به بانک تأثیر مشتري اعتماد -5

 .دارد خصوصی و امنیت بر نگرش مشتري نسبت به بانک تأثیرحفظ حریم  به مشتري اعتماد -6

 .دارد نفوذ اجتماعی بانک بر نگرش مشتري نسبت به بانک تأثیر -7

 .دارد تسهیل شرایط توسط بانک بر نگرش مشتري نسبت به بانک تأثیر -8

 .دارد بانک تأثیر به نسبت مشتري نگرش نسبت به بانک بر مشتري رفتاري نیت -9

 مفهومی متغیرها:تعاریف 
 سودمندي ادراك شده

است(فالت  آینده اهداف ارزشمند تحقق براي او حاضر رفتار سودمندي از فرد عبارت است از شناخت شده ادراك سودمندي
 .)2004، 1و همکاران

 سهولت ادراك شده
 سختی و مشکل یا تکنولوژي،سیستم  یک از استفاده است معتقد فرد که میزانی از عبارت است شده ادراك استفاده سهولت

 ).2005، 2است(کائو و سیدل آسان و دارد کمی

 اعتماد مشتري

                                                           
1 phalet, K., Andriessen, I. & Lens, W. 

2 Cao, M., Zhang, Q. & Seydel. J. 



 دانشمندان از برخی.کند نفوذ وي در تا دهد می اجازه دیگري فرد به مشتاقانه آن دارنده که است خاصی حالت روحی اعتماد
). اعتماد 2006، 3کنند(هیل و اوهارا می فرض شود، ایجاد می همکاري به میل آن اساس بر که رفتاري عنوان به را اعتماد

 باشد، این عوامل عبارتند از: مشتري داري چهار عامل اصلی می

 

 

 صلاحیت سازمان(بانک)-1
شامل  مشتري نیازهاي به پاسخگویی مناسب منظور از صلاحیت سازمان عبارتست از میزان شایستگی سازمان(بانک) براي

 ).2011 ،4لین(باشد می مناسب خدمات ارائه در) چابکی و تخصص و مهارت ،توانایی(مشتریان از مثبت ادراك

 میزان خیر خواهی -2
عبارتست از ادراك مشتري از قصد و نیت بانک براي برآورده ساختن منافع او اعمالی که از طرف بانک با  خواهی خیر میزان

 ).2009 ،5همکاران و رابرت(گیردنیت خیرخواهی به نفع مشتریان صورت می

 ارتباطات-3
 گذاري اشتراك و شفاف از طرف بانک و به موقع به دقیق، اطلاعات ارائه از مشتري مفهوم ارتباطات عبارت است از ادراك

 ).2011 لین،(به بانک می گردد مثبت نگرش به با مشتري منجر آنها

 حفظ حریم خصوصی و امنیت-4
باشد که می تواند موجب تحت تأثیر می مشتري اطلاعات امنیت واز  امنیت به مفهوم محافظت و خصوصی حریم حفظ 

 ).2008، 6قرار دادن نگرش مشتري به بانک گردد(هرناندز و همکاران

 نفوذ اجتماعی سازمان -6
 نفوذ اصطلاح معنی به یک. دهد قرار تأثیر تحت را دیگران رفتار سازمانی یا فرد رفتار دهد کهمی روي وقتی اجتماعی نفوذ

 (دلوي و رحیمی است دیگران رفتار عقاید و در تغییر ایجاد سازمانی براي یا فرد سوي از عمدي کوششی اجتماعی
 .)1393اصل،

 تسهیل شرایط-7

                                                           
3 Hill C., O’Hara E. 

4 Lin, H.-F. 

5 Robert, Jr, L.P., Dennis, A.R. and Hung, Y.C. 

6 Hernandez, B., Jimenez, J. and Martin, M. 



شرایط عبارتست از میزان تسلط سازمان بر موانع استفاده از خدمات و سادگی استفاده مشتریان از خدمات ارایه شده  تسهیل
    .)2014همکاران، و دبباشد (توسط سازمان می

 نگرش مشتري -8
 خاص خدمات یا موضوع نبودن یک مطلوب یا بودن مطلوب مورد در مشتریان کلی عبارتست از احساس مشتري نگرش

 ).   2014همکاران، و دب(باشدمی
 نیت رفتاري مشتري -9

 یا مصرف کالا و کنارگذاري آوردن، دست به با رابطه در شیوه خاص به کردن رفتار براي انتظارات عنوان به رفتاري نیت
 ).1388 مینور، و موون( می شود تعریف خدمت

 مشتریان نگهداري و جذب بر موثر عوامل 
 اقتصادي فعالیتهاي اي درکننده تعیین نقش کشور اقتصاد در گذار هاي تأثیرپایه از یکی عنوان به ایران بانکداري صنعت

 با ایرانی هايبانک معنی دار فاصله بیانگر دنیا روز بانکداري و ایران بانکداري صنعت میان موجود شکاف .کندمی ایفا کشور

 منبع عنوان به مشتریان و نظام بانکداري بین روابط در نظر تجدید لزوم شرایطی چنین وجود .است المللی بین هاي استاندارد

 رشد و بقاء که آورد حساب به سازمان دلیل وجودي باید را مشتریان و سازد می ضروري را سازمان موفقیت و درآمد اصلی

 نه لذا .باشند می سازمان مالی منافع کننده باشد. مشتریان تامینمی آنها با تعامل در موفقیت میزان به بستگی ها سازمان

 هاي ارائهبرنامه اجراي و طراحی مشتریان، پنهان هدایت نیازهاي و تعیین بینی، پیش بلکه آنان، آشکار نیازهاي شناخت تنها

باشد(کاراسی و کندي، می سازمان در فعالیت هرگونه اساسی از ارکان مشتري جذب براي نیازها این رفع جهت در خدمات
2002 ،12.(  

 تغییرات قیمت، به نسبت مارك، به وفادار مشتري یک طرفی از شودنمی رقبا تبلیغات جذب راحتی به وفادار مشتري یک

 وفادار یک مشتري یعنی .باشدمی مطمئن کرد خواهد دریافت خرید از پس که ارزشی از دهد چونمی نشان کمتري حساسیت

 ارزش کسب طریق از شود. مشتريمی مطرح برنده برنده مفهوم اینجا بپردازد. بالاتري هاي قیمت که دارد بیشتري آمادگی

 و مشتري، در کسب هم سازمان و دارد شدن برنده حس است، انتظاراتش از بالاتر بسا چه و انتظاراتش تأمین همان که
  ).1385 ، هیل( شودمی برنده بیشتر بازار سهم و درآمد و سود اکتساب بالطبع

 بخش سوم: پیشینه تحقیق

 پیشینه داخل کشور:
بانکی(مطالعه  خدمات سازي سفارشی طریق از مشتریان وفاداري اي تحت عنوان ایجاد) در مقاله1391باصري و همکاران(

 مسکن) در چهارمین کنفرانس بین المللی بازاریابی خدمات بانکی به این موضوع پرداخته و دریافتند تأثیر بانک  :موردي ي



 مندي بررضایت تأثیر با سازي سفارشی البته باشد. می مسکن بانک مشتریان وفاداري بر بانکی خدمات سازي مثبت سفارشی

 .شود می مشتریان وفاداري افزایش باعث مشتري توسط شده درك ارزش و یتکیف و ، اعتماد

)در پژوهش خود با عنوان تأثیر عوامل موثر آمیخته بازاریابی در جذب مشتریان (مطالعه موردي در بانک صادرات 1390نظري(
بانک هاي خصوصی و موسسات استان کرمانشاه) به این نتیجه رسید با رقابتی شدن بازارهاي مالی و گسترش فعالیت هاي 

مالی و اعتباري، توجه به امر بازاریابی موثر در جذب مشتریان و افزایش سپرده، از اهمیت بیشتر برخوردار شده است. همچنین 
 به این نتیجه رسید که عوامل آمیخته بازاریابی، بر فرایند جذب مشتریان در بانک صادرات تأثیر مثبت و معنی دار دارد.

 

 

 

 پیشینه خارج کشور:
 نیرابطه مثبت ب دریافتند هند در بانک Mاز  انیمشتر رشیپذی تجرب یبررس) در پژوهش تحت عنوان 2014دب و همکاران(

 .وجود دارد بانکموبایل به نگرش مثبت نسبت به  یسهولت استفاده و نفوذ اجتماع درك ك شده،ادرا يسودمند

 دارد مثبتی اثر مشتري شده توسط درك ارزش بر کیفیت با الکترونیکی خدمات که دریافتند تحقیقی در )2011(7ویی و سین

 دارد. اثر نیز آن وفاداري و مشتري رضایت بر خود نوبه به نیز این که

 مدل مفهومی تحقیق:

    

 

 

 

 

 

                                                           
7 Hsin&Hsin-Wei 

 مشتریان نگرش
بانک بھ  

شده ادراک سودمندی  

شده ادراک سھولت  

بانک اجتماعی نفوذ  

مشتری رفتاری نیت  

بانک توسط شرایط تسھیل  



 

 

 

 

 

 

 

 

 تحقیق مفهومی مدل -3-2شکل 
 ).489، 2014منبع: (دب و همکاران، 

 

 روش تحقیق 
اي است که دانش تاز ه کشف هدف قات،ینوع تحق نیدر اروش مورد استفاده در این پژوهش از نظر هدف کاربردي است، 

 ). 1381،12 گران،یو د نیج(کند را دنبال می تیدر واقع يندیفرآ ایدرباره فرآورده  یکاربرد مشخص

گزارش را دارد، با  کی حالت که اغلب ات توصیفیقیتحقهمچنین از نظر ماهیت و روش توصیفی از نوع پیمایشی است. در 
با هدف  ط،یشرا رشته کی ایو  دهیپد کی ت،یموقع کیمحصول،  کیبه جزء  جزء حیو منظم و تشر یواقع ،ینیع فیتوص

غالباً  هرچند . تمرکز آن در درجه اول به زمان حال است،ردیپذیانجام م یذهن استنتاج ایبدون هرگونه دخالت  شتریشناخت ب
 ) 125،  1371بست،(دهد قرار می یمورد بررس شوند،ی م موجود مربوط طیکه به شرا زیو آثار گذشته را ن دادهایرو

 گیري:بحث و نتیجه

 نتیجه گیري فرضیه اول:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر شده ادراك سودمندي

هاي در مسیر سازه tبر اساس مدل تحلیل مسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره 
 سطح که در کرد بیان چنین توان می 576/2بزرگتر از  =t)216/4( بانک به نسبت مشتري نگرش و شده ادراك سودمندي

دارد. همچنین مقدار  تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر شده راكاد سودمندي 01/0 خطاي سطح درصد و 99 اطمینان
 p 01/0، برابر با ( بانک به نسبت مشتري نگرش و شده ادراك ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه سودمندي

 صلاحیت بھ مشتری اعتماد
 بانک

 خیر میزان بھ مشتری اعتماد
 خواھی

امنیت و خصوصی حریم  

ارتباطات بھ مشتری اعتماد  



<،557/0= βباعث  شده ادراك باشد. یعنی افزایش یک واحدي در متغیر سودمندي) مثبت یا مستقیم می
 شودمی بانک به نسبت مشتري واحدي در نگرش)557/0(افزایش

 نتیجه گیري فرضیه دوم:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر شده ادراك سهولت

هاي در مسیر سازه tبر اساس مدل تحلیل مسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره 
 سطح که در کرد بیان چنین توان می 576/2بزرگتر از  =t)765/9( بانک به نسبت مشتري نگرش و شده ادراك سهولت
دارد.همچنین مقدار  تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر شده ادراك سهولت 01/0 خطاي سطح درصد و 99 اطمینان

 =p <،522/0 01/0، برابر با ( بانک به نسبت مشتري نگرش و شده ادراك ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه سهولت
βواحدي در نگرش)522/0(باعث افزایش شده ادراك باشد. یعنی افزایش یک واحدي در متغیر سهولت) مثبت یا مستقیم می 

 شود. می بانک به نسبت مشتري

 نتیجه گیري فرضیه سوم:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر بانک صلاحیت به مشتري اعتماد

هاي در مسیر سازه tبر اساس مدل تحلیل مسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره 
که  کرد بیان چنین توان می 576/2بزرگتر از  =t)695/6( بانک به نسبت مشتري نگرش و بانک صلاحیت به مشتري اعتماد

 تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر بانک صلاحیت به مشتري اعتماد 01/0 خطاي سطح درصد و 99 اطمینان سطح در
 به نسبت مشتري نگرش و بانک صلاحیت به مشتري دارد.همچنین مقدار ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه اعتماد

 ، برابر با بانک

 )01/0 p <،220/0= βبانک صلاحیت به مشتري اعتمادباشد. یعنی افزایش یک واحدي در متغیر ) مثبت یا مستقیم می 
 شودمی بانک به نسبت مشتري واحدي در نگرش)220/0(باعث افزایش

 نتیجه گیري فرضیه چهارم:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر خواهی خیر میزان به مشتري اعتماد

هاي در مسیر سازه tبر اساس مدل تحلیل مسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره 
 کرد بیان چنین توان می 576/2بزرگتر از  =t)101/4( بانک به نسبت مشتري نگرش و خواهی خیر میزان به مشتري اعتماد
 بانک به نسبت مشتري نگرش بر خواهی خیر میزان به مشتري اعتماد 01/0 خطاي سطح درصد و 99 اطمینان سطح که در
 مشتري نگرش و خواهی خیر میزان به مشتري دارد.همچنین مقدار ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه اعتماد تأثیر

 مشتري در متغیر اعتماد باشد. یعنی افزایش یک واحدي) مثبت یا مستقیم میp <،480/0= β 01/0، برابر با  ( بانک به نسبت
 شود. می بانک به نسبت مشتري واحدي در نگرش)480/0(باعث افزایش خواهی خیر میزان به



 نتیجه گیري فرضیه پنجم:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر ارتباطات به مشتري اعتماد

هاي در مسیر سازه tبر اساس مدل تحلیل مسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره 
 که در کرد بیان چنین توان می 576/2بزرگتر از  =t)885/2( بانک به نسبت مشتري نگرش و ارتباطات به مشتري اعتماد
دارد.همچنین  تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر ارتباطات به مشتري اعتماد 01/0 خطاي سطح درصد و 99 اطمینان سطح

 01/0، برابر با ( بانک به نسبت مشتري نگرش و ارتباطات به مشتري مقدار ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه اعتماد
p <،445/0= βباعث افزایش  ارتباطات به شتريم باشد. یعنی افزایش یک واحدي در متغیر اعتماد) مثبت یا مستقیم می

 شود.می بانک به نسبت مشتري واحدي در نگرش )445/0(

 نتیجه گیري فرضیه ششم:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر امنیت و خصوصی حریم حفظ به مشتري اعتماد

هاي در مسیر سازه tبر اساس مدل تحلیل مسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره 
 چنین توان می 96/1بزرگتر از  =t)211/2( بانک به نسبت مشتري نگرش و امنیت و خصوصی حریم حفظ به مشتري اعتماد

 نگرش بر امنیت و خصوصی حریم حفظ به مشتري اعتماد 05/0 خطاي سطح درصد و 95 اطمینان سطح که در کرد بیان
 دارد. تأثیر بانک به نسبت مشتري

 مشتري نگرش و امنیت و خصوصی حریم حفظ به مشتري همچنین مقدار ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه اعتماد
 مشتري یعنی افزایش یک واحدي در متغیر اعتمادباشد. ) مثبت یا مستقیم میp <،286/0= β 05/0، برابر با ( بانک به نسبت

 شود.می بانک به نسبت مشتري واحدي در نگرش )286/0(باعث افزایش  امنیت و خصوصی حریم حفظ به
 

 نتیجه گیري فرضیه هفتم:
 .ندارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر بانک اجتماعی نفوذ

هاي سازه مسیر در t آماره مقدار این که به توجه با و مدل معناداري و استاندارد ضریب حالت در مسیر تحلیل مدل اساس بر
 اجتماعی نفوذ که کرد بیان چنین توان می 96/1 از کوچکتر t = )112/0( بانک به نسبت مشتري نگرش و بانک اجتماعی نفوذ

 .باشدمی رد فوق وفرضیه ندارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر بانک

 نتیجه گیري فرضیه هشتم:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر بانک توسط شرایط تسهیل

هاي در مسیر سازه tبر اساس مدل تحلیل مسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره 
 که در کرد بیان چنین توان می 96/1بزرگتر از  =t)092/2( بانک به نسبت مشتري نگرش و بانک توسط شرایط تسهیل
دارد.همچنین  تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر بانک توسط شرایط تسهیل 05/0 خطاي سطح درصد و 95 اطمینان سطح



 05/0، برابر با ( بانک به نسبت مشتري نگرش و بانک توسط شرایط مقدار ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه تسهیل
p <،325/0= βباعث افزایش  بانک توسط شرایط باشد. یعنی افزایش یک واحدي در متغیر تسهیل) مثبت یا مستقیم می

 شود. می بانک به نسبت مشتري واحدي در نگرش)325/0(

 نتیجه گیري فرضیه نهم:
 .دارد تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر بانک به نسبت مشتري رفتاري نیت

هاي در مسیر سازه tمسیر در حالت ضریب استاندارد و معناداري مدل و با توجه به این که مقدار آماره  بر اساس مدل تحلیل
 سطح که در کرد بیان چنین توان می 576/2بزرگتر از  =t)368/4( بانک به نسبت مشتري نگرش و مشتري رفتاري نیت

 دارد. تأثیر بانک به نسبت مشتري نگرش بر مشتري رفتاري نیت 01/0 خطاي سطح درصد و 99 اطمینان

، برابر با  بانک به نسبت مشتري نگرش و مشتري رفتاري همچنین مقدار ضریب مسیر به دست آمده براي دو سازه نیت
)01/0 p <،327/0= βبانک،  به نسبت مشتري رفتاري باشد. یعنی افزایش یک واحدي در متغیر نیت) مثبت یا مستقیم می

 شود.می بانک به نسبت مشتري واحدي در نگرش)327/0(باعث افزایش

  

 

 

 

 

 

 

 هاي تحقیق:پیشنهادهاي مبتنی بر فرضیه
آبدانان پیشنهاد می گردد، ضمن ارایه تسهیلات ویژه به مشتریان به ویژه مشتریان  تعاون شهرستان توسعه به مدیران بانک -

سازي خدمات بانکی و سهولت دریافت خدمات به مشتریان از طریق سفارشی  مستمر طور به خدمات )و ارتقاء کیفیتVIPفعال(
 اقدام نمایند.

 اي به مدیران و کارکنانضمن آموزش رفتارهاي حرفه گردد، می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران -
کارکنان با مشتریان و اي نمودن رفتار هاي آموزشی ضمن خدمت، همایش ها و ... به حرفهبانک از طریق برگزاري دوره

 استفاده از تکنیک هاي روز در جهت رضایت مشتریان اقدام نمایند.



ضمن استفاده از برنامه نویسان مجرب، جهت سهولت  گردد، می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک به مدیران -
ه مشتریان فعال جهت استفاده از این خدمات و ساده سازي خدمات الکترونیکی بانک و همچنین آموزش مشتریان بانک به ویژ

 از طریق آموزش هاي الکترونیکی و تهیه بروشورهاي آموزشی براي مشتریان اقدام نمایند.

گردد، ضمن ایجاد تسهیلات در  دسترسی آسان مشتریان به  می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک به مدیران-
هاي هوشمند تلفن هاي همراه و رایانه ها و استفاده از خدمات سفارشی رتباطی، نظیر گوشیخدمات بانکی از طریق ابزارهاي ا

 مشتریان، اقدام نمایند. وقت در جویی صرفه و زمان مدیریت منظور شده غیر حضوري و انعطاف پذیر به

 واقعی مفهوم به مشتریان و توجهگردد، ضمن ایجاد اعتماد در  می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به -
 صادقانه"کاملا ارتباط یک برقراري با مشتري محدوده از خارج و مطلوب اي ضمن برقراري رابطه مشتري، امین نماینده

 کارگیري خدمات به در را آنها نموده و ارائه موقع به و صحیح دقیق، اطلاعات مشتریان به ویژه مشتریان فعال به ومتعهدانه،
 .کند هنماییرا خود،

 صورت نموده و در مشتریان توجه تمایلات و علاقه به گردد، می توصیه آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به-
ضروري مشتریان، به ویژه مشتریان فعال بانکی تا حد امکان به مشتریان این اعتماد را منتقل نمایند که  کمک به من نیاز

 دارد.بانک در کنار آنها قرار 

 توسعه بانک گردد، به مشتریان اینگونه القاء گردد که هدف می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به-
باشد. اقداماتی نظیر شرکت در پروژه ها و فعالیتهاي می جامعه به مهمترین هدف بانک، کمک و نیست سود کسب تنها تعاون

کمک به اقشار آسیب پذیر جامعه و حمایت از نهاد هاي خیریه ، کمک به توسعه مناطق عام المنفعه، نظیر ساخت مدارس و 
آبدانان  شهرستان تعاون توسعه خواهی بانک خیر میزان در مشتري محروم و اقداماتی از این قبیل می تواند به ایجاد اعتماد

 کمک نماید.

 سیستم ارتباطاتی به ردد، به منظور ایجاد اعتماد مشتریانگ می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به -
 واضح، طور به مشتریان براي خود خدمات از استفاده نحوه آخرین يسیاستهاي بانک را درباره و هنجارها معیارها، بانک،

بانک موثر واقع گردد، نموده و از ایجاد شبهات و ابهامات که می تواند در اعتماد مشتریان به ارتباط با  بیان دقیق و صحیح
 جلوگیري نمایند.

و خدمات  بانکداري زمینه در پیشرفتها آخرین درباره گردد، می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به -
ع هاي اجتماعی، ایمیل و سایر ابزارهاي نوین، اطلابانکی به مشتریان از طریق ابزارهاي نوین نظیر وبسایت، پیامک، شبکه

 در آنها کمک نمایند. شفافیت پیشرفت ها و خدمات به منظور ایجاد رسانی نموده و مشتریان را در جریان آخرین



 و خصوصی مشتریان و شخصی اطلاعات ضمن احترام به گردد، می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به
 توسعه تعاون به ایجاد بانک سایتدر وب افزاريسخت و افزارينرم يهافناوري آخرین از طریق استفاده از  حفاظت از آنها

 براي مشتریان کمک نمایند. آسایش و راحتی با توأم و امن فضایی

 خصوصی، حریم حفظ به مشتریان اعتماد گردد، به منظور افزایش می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به-
 گردد و تلاش شود تحت هیچ شرایطی موردنیاز بانک استفاده هايسرویس ارائه و تنها برايتنها  آنها شخصی اطلاعات
 نگیرد. قرار دیگر اشخاص اختیار در مشتریان، شخصی اطلاعات

 بانکداري شیوه بانک، توسط شرایط گردد، به منظور تسهیل می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به -
 مشتریان، خدمات بانکداري با تمامی دستگاههاي موبایل که متناسب اي طراحی گرددگونه به تعاون توسعه بانک الکترونیک
 انتظارات با ارایه شده، مطابق و ضمن تسهیل نمودن شرایط استفاده از خدمات بانکداري، خدمات به آنها ارایه گردد. الکترونیک

 توسط مشتریان تنظیم گردد. شده تعیین پیش از

منظور جلب رضایت مشتریان و تکریم آنها، ضمن  گردد، به می پیشنهاد آبدانان شهرستان تعاون توسعه بانک مدیران به -
آموزش تکنیکهاي نوین مدیریت ارتباط با مشتریان به مدیران شعب و کارکنان در جهت حفظ و مراقبت از مشتریان به طور 

 جدي و مستمر اقدام نمایند.

 

 


