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 :چکیده

که به لحاظ ویژگیی هیا وشیرایا حیاکم بیرآن کیاه         دنیاوایران بانکداری خرد استیکی ازشاخه های مهم واصلی صنعت بانکداری در

د جیب  مشیتری جدیی   درصنعت بانکداری هزینه های  که ازآنجایی.استهزینه ها وارتقای بهره وری یکی از راه های اصلی نیل به سودآوری 

وزه بانکیداری خیرد بانیک    حاضرباتمرکزبرح راستاپژوه  دراین.دارد بسیاراهمیتمشتریان  رویگردانیاز جلوگیریو لباحفظ بسیاربالاست

مشیتریان  حاضر پیژوه  جامعیه آمیاری    .جلیوگیری کیرد  مشیتریان   وان با کمک آن ازرویگردانیکشاورزی به دنبال یافتن مدلی است که بت

روش تحقیق مطالعه حاضر کیفی .هستندشعب بانک کشاورزی خراسان رضوی  ریزش کرده یا درحال ریزشحقیقی وحقوقی بانکداری خرد 

 مشتری 21با  پژوه برای دستیابی به هدف . باشدمی(کوربین–اشتراوس) د رهیافت منسجمبا رویکربنیادداده سازیاستفاده از تئوریو با 

ها بیا اسیتفاده از   و تحلیل داده طی سه مرحله باز، محوری وگزینشی کدگباری انجامکه پس ازشد ه ساختار یافته و عمیق انجام مصاحبه نیم

 .مدل مدنظر استخراج گردید دست آوردن مفاهیم وسپس مقوله های اصلی پژوه  هوبMaxqdaافزارنرم

بازاریابی فعال بانک درجب  مشتریان بعنوان شیرایا  دارند به عنوان پدیده محوری وفرآیندهای بانکی بنا به اهمیتی که ل موصوف ددرم

امکانیات شیعب درکنارشیرایا     شکایات، جبران خدمات و مکان یابی ورایا زمینه ای نظیرمدیریت علی مطرح می باشد، این شرایا درکنار ش

 اثرگباشیته  ازعملکردخیدمات مشیتریان   بررضایتمندی خدماتوهزینه موانع جابجایی وقیمت  ماد، اخلاقیات حرفه ای بانکی،اعتگرنظیر مداخله

به گونیه  با کمک یافته های پژوه  می توان ایی ارائه شد که فتن این نتایج پیشنهادهلبابادرنظرگر. برنرخ رویگردانی ازبانک تاثیرداردونهایتا 

 .باکمترین نرخ رویگردانی مواجه باشیمبافراهم نمودن رضایت بیشترمشتریان ازعملکردخدمات بانک ای برنامه ریزی کردتا

 .مشتریان، نظریه داده بنیاد رویگردانی،خرد بانکداری:واژگان کلیدی

 

 :مقدمه.1

درخصوص نیازهای  خدمات مالی با دگرگونی های فراوانی مواجه شده است، رقابت فشرده، رشدکمدردهه گبشته بخ  

 یکدیگرداده های این دوران است که دست دردستومقررات زدایی درعرصه اقتصادازویژگی اولیه و رشدآزادسازی

های فراوان ومتعدد فرصت های خوبی ورفتارمشتریان را تحت تاثیرقرارداده است که این شرایا علی رغم دارا بودن تهدید 

 (.2719مندل،)رانیزدراختیار مدیران بانک ها قرارداده است 
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ازیک طرف تلاش برای .باشرایا و مسائل متفاوت از قبل و مختلفی مواجه استمانند سایر نقاط دنیا امروزه نظام بانکی ایران 

ر عرصه رقابت وحفظ یا ارتقای سهم از بازارو سهم از تلاش مضاعف دی وافزای  بهینه سود و افزای  بهره وری عملیات

عمرخدمات ضرورت اتخاذ سیاست های تدافعی را افزای   وازدیگرسوی رسیدن خدمات بانکی به مرحله بلوغ وکاه  مشتریان

 (.2714احمدی وهمکاران،(داده است

اکنون بایک محیا پیچیده د چراکه انبه منظورحفظ مشتریان درارائه خدمات خود دست به خلاقیت هایی زده بانک ها 

هستندکه نتیجه اش کاه  سهم ازبازارخدمات بانک های سنتی وواگباری عرصه رقابت به رقبای غیربانکی بوده  ومتغیرمواجه

وبه عنوان مهمترین عامل تعیین کننده سودآوری وبقا برای  رقابت بدون شک ازاین پس با شدت بیشتری ادامه خواهدیافت. است

ها نق  آفرینی خواهدکردوقطعا بانک هایی که دراین فضای رقابتی بوجود آمده ازموقعیت رقابتی خود محافظت نکنند بانک 

بانک ها .نیزقابل مشاهده است محکوم به شکست خواهندبود؛ این تهدیدنه تنها ازسوی بانک ها بلکه ازسوی موسسات غیربانکی

 .(2770عبدالهی،)دندارن 1عوامل قابل لمس و غیرقابل لمس اطراف محصولات بازارومشتری خود بوسیله ازسهم چاره ای جزدفاع

درصد از مشتریان خود را از دست می دهند لبا یکی  21پژوه  ها نشان  داده است که بانک ها و موسسات مالی سالانه 

درصدی 9باعث رشد ازدغدغه های اصلی آنان موضوع رویگردانی مشتریان می باشد چراکه کاه  یک درصدی دراین نرخ 

افزای  هزینه های بازاریابی و جب  مشتری چاره ای جز حفظ مشتریان باقی نگباشته (.2710زارعی،)درسودآوری می شود

آل ه به صفررساندن ریزش مشتریان به عنوان یک هدف اید استراژیانندبه بازاریابی کارا دست یابندلبااست تا بانک ها بتو

شارما )چراکه جب  مشتری جدید به مراتب از حفظ مشتری فعلی هزینه بالاتری دارد ری استادربانکد

ور تعداد زیاد مشتریان دراین نوع بانکداری هستیم یکی از راه های موثر ضدربانکداری خرد که ما مواجه با ح.(2716وشارما،

 .آنان است رویگردانیو اییجابجاز گارکردن مشتریان وجلوگیریبرای کاه  هزینه ها و سود آوری حفظ وماند

 انجام شده استپژوه  های زیادی  غیربانکی یادرخصوص چرایی رویگردانی مشتریان از دریافت خدماتاگرچه دردن

لکن پژوه  های کمی دلایل رویگردانی مشتریان ازخدمات بانک ها را مورد  وعمدتادرحوزه خدمات ارتباطی انجام شده است

 یادرحال ریزش اطلاعات مشتریان ریزش کرده ی بهدسترس بتوان یکی ازدلایل مهم آن راعدم که شایدمطالعه قرارداده اند

چراکه بانک ها به هیچ عنوان اینگونه اطلاعات خود را به راحتی دراختیار (2714احمدی وهمکاران،)دانستدرنظام بانکی 

شده ومحرمانه محسو  کردزیرادرتحلیل های  بندیاین اطلاعات را جزو اطلاعات طبقه پژوهشگران قرارنمی دهند ومی توان 

وباتوجه به اینکه تاکنون  باعنایت به منابع اطلاعاتی دردسترس.رقابتی می تواند مورد استفاده سایر بانک های رقیب قرارگیرد

زمینه ای و مداخله گر رویگردانی مشتریان نظام بانکداری خرد درنظام پژوه  جامعی درخصوص بررسی عوامل علی، 

نکداری دولتی ایران انجام نشده است وباتوجه به خلا پژوهشی در این حوزه می توان ادعا کرد که وجه تمایز ودان  افزایی با

برآن است که با  این پژوه  .این پژوه  نسبت به پژوه  های پیشین تمرکز برعوامل زمینه ای، مداخله گر وعلی می باشد

ریزش مصاحبه با مشتریان خرد وانجام مطالعات انگشت شمارداخلیو نیزعمدتا خارجی مطالعه مدل های پیشنهادی پژوهشگران 

 از سوی دیگرممانعتچه عواملی بیشترین تاثیر رابرانگیزه ماندگاری یا ":که اصلی پژوه  سوالبه پاسخ بانک کشاورزی  کرده

مدل حفظ و جلوگیری  یابدونهایتا دست"دارد ؟ ن بانکی خرد بانک کشاورزی استان خراسان رضویمشتریا رویگردانیاز

 . ااستخراج نمایدرن بانک مشتریان خرد ای رویگردانیاز



پیشترگفته شد مثتثنی نیست وبایستی برای افزای  کارایی  ی کهبه هرحال بانک کشاورزی از شرایا حاکم بربازاررقابت

لبا  .فائق آیدپرداخته وبراین چال  مشتریان خود  رویگردانیخودبه آسیب شناسی نرخ  ریابی ودفاع از سهم بازارومشتریاباز

بانمونه گیری ازمشتریان ازبین جامعه مشتریان ریزش کرده بانک کشاورزی دراستان خراسان رضوی ابتدا  دراین پژوه 

م سه پیاده سازی وبارگباری آن درنرم افزار وانجابا وسپسمشتری مصاحبه های عمیق نیمه ساختاریافته انجام  21خارج شده 

مرحله کدگباری باز، محوری وگزینشی مفاهیم ومقوله های اصلی ورابطه بین آنها مشخص شد ونهایتا با استفاده از رهیافت 

 .کوربین مدل پژوه  استخراج شد–انسجام یافته اشتراوس

 

 مبانی نظری پژوهش.2

 :جلوگیری ازرویگردانی مشتریان.2.1

ودراین بین حوزه خدمات وبویژه وکاری است  سناریوهای رقابتی هرکسب امروزه حفظ مشتریان کنونی یکی از مهمترین

کاه  هزینه  وکارها نیازمند حفظ مشتریان فعلی خودهستند چراکه به دلیل ماهیت خدمات وازطرفی بانک ها بی  از سایرکسب

ویگردانی مشتریان ودرک توجه به موضوع ر... عمرخدمات بانکی، سخت شدن وفادارکردن مشتریان و های جابجایی، کمترشدن

خطر ریزش مشتریان به عنوان یک دغدغه برای مدیران بانک ها مطرح شده است زیرا هرگاه یک مشتری به سوی بانکی رقیب 

 می باشد که گاهی اوقات  2به معنای ازدست دادن منافع آنی تعامل با آن مشتری ونیز ازدست دادن ارزش عمر مشتریمی رود 

بی  ازپی  خسارت های ازدست دادن مشتری  کهوتبلیغات منفی علیه بانک قبلی همراه می شود این رویگردانی با نشراطلاعات

 .(2714؛احمدی وهمکاران،2719مندل،)را دامن می زند

است که نمایانگر یک فرآیندپویا این رفتاراساسا.رویگردانی مشتریان ازسوی پژوهشگران زیادی تعریف شده شدهاسترفتار

 ازیک رارفتاری می داندکه رویگردانی( 2719)مندال.طی یک دوره زمانی اتفاق می افتد ونهایتا به خاتمه ارتباط می انجامد

خریدارسرمی زند ومنجربه کاه  یا قطع تعاملات  با ارائه کننده اولیه و شروع تعامل با یک ارائه کننده جدید می 

به .رفتاررویگردانی را تغییر ارائه کننده درعین حال وفاداری به یک طبقه محصول می داند(1661)3کیوونیدیگر درتعریفی.شود

وعلاقه مشتری به برند فعلی کاه  می یابد ودرجستجوی برند وارائه  هرحال این تغییربرندزمانی اتفاق می افتد که وفاداری

ه کسب وکارهاازآن به راحتی نمی گبرند وبرای آنها بی  دارای هزینه های اقتصادی است ک رفتارلکن این .کننده جدیداست

تصمیمی است که یک مشتری می گیرد تاخرید یک  رویگردانی( 2776)4ژانگ ازدیدگاه(. 2710فرح،).ازگبشته اهمیت یافته است

به معنای  در سیستم بانکی رویگردانی.خود ازخدمات یک سازمان یا شرکت را بطورکامل قطع نماید 1خدمت خاص یاماندگاری

مشتریان  ویگردانیر) 2771وهمکاران،؛لی 2717کلمز وژانگ،(تمشتریان از یک بانک به بانک دیگر اس جابجایی

رفتارمتاثرازعوامل متعددی نظیر  واین(.2711نیارکو،(برندبه سمت یک برند دیگربنا شده است ازیک اساسابرتغییرنگرش

ورفتن به سوی یک ارائه کننده خاص را  نهایتا تصمیم مشتری برای نخریدنمی باشد که ... روانشناختی، اقتصادی، اجتماعی و

 (2716بانزال ومنجیت،.)شکل می دهد

  



 :بانکداری خرد.2.1

محصولاتی است که بانک ها برای عموم مردم  و کسب وکار وعه ای از خدمات  و مجم 9بانکداری خرد نظام طبق تعریف 

و   ری درکل جهان بودهصنعت بانکداونماینده تقریبا نیمی از  درآمد (2711ام،.بی.گروه مشاوران ام )های کوچک ارائه می نمایند 

بالاترین میزان  که این میزان رشددرآمد است رشد درآمد داشته 3/1سالانه  0جی.سی.بنا بر پی  بینی  موسسه  تحقیقاتی بی

بطور طبیعی باچال  های این بخ  از بانکداری (  2770مکاران،بایومان وه) .شمارمی رود د در این بخ  برای دهه اخیربهرش

های تکنولوژیک، تولید انبوه، ارائه  فرآیند جهانی شدن،نوآوری.بزرگتروعمیق تری بی  از آنچه که انتظارمی رفت مواجه است

داز رقابت را بطورمداوم تغییر چشم ان... خدمات مبتنی بر اینترنت، کاه  موانع و محدودیت های قانونی،بازارهای تکامل یافته و

ازطرفی مدیران سیستم بانکداری خرد با مشتریانی مواجهند که تند به تند خواسته های خود را تغییر می دهند و بی  .داده است

 تجربه برند های معروف و درجه یک دنیا نظیر اپل وآمازون دلیلی است براین ادعا که چرا مشتریان نظام.متوقع شده اند ازپی 

نتیجه اش کاه  حس وفاداری مشتریان  6ازطرفی رشد قابل ملاحظه خدمات برخا.اند بانکداری خرد تا این اندازه غیروفادارشده

بوده است زیرامشتریان اینترنتی به لحاظ اینکه تعامل کمترورابطه دوستی ضعیف تری با کارکنان بانک دارند وبا موانع جابجایی 

 .کمتری مواجه می شوند تمایل بیشتری بر خروج دارند

دند که سودآوری بانک ها به ماندگاری مشتریان ارتباط مطالعات زیادی ازسوی محققان انجام شده است که جملگی نشان دا 

 مشتریان سود ورشد آینده بانک ها را با محدودیت جدی مواجه می سازد دیگررویگردانی وازسوی(2776ژانگ،) تنگاتنگ دارد

درصد 06د که پژوه  ها نشان می ده.مشتری می افزاید رویگردانیکه این مهم براهمیت مطالعه چرایی رفتار ( 2714سیگفرید،)

اند به گونه ای که  مدیران اجرایی بانک ها ممانعت ازرویگردانی مشتری را مهمترین موضوع رقابتی کسب وکارخودبرشمرده

موسوی  )درصد درسودآوری بانک ها می شود61رویگردانی مشتریان باعث کسب رشدی معادل  درصدی درنرخ1کاه  

 (.2716وهمکاران،

بسترزمانی طولانی ضروری  بنا به ماهیت محصولات و خدماتشان ارتباط با مشتریان را بریکحفظ مشتریان برای بانک ها 

می سازدچراکه بانک ها دوست ندارندفقا یک باربه مشتریان خدمت بفروشندولباامروزه درک وواکن  مناسب به  تغییر رفتار 

 سا توجه به موضوع حفظ مشتریان وجلوگیریواسا وبالغ بانکی است مشتریان بانکی یک جنبه حیاتی بقادربازارپررقابت

واین موضوع زمانی .(2716گریگوریا وهمکاران،(ازرویگردانی آنها یک الزام برای بنا نهادن بازاریابی رابطه مند با مشتری است

 نیرویگردااهمیت دوچندان می یابد که بانک احساس می کند به بیشترین سهم از بازاردست یافته است ولبا درک ومدیریت

ماندگاری یا حبف از صحنه ابدبه گونه ای که به عنوان دلیل اصلی بی  از پی  ضرورت می ی رویگردانیمشتریان ودلایل این 

 )2712کریمی وهمکاران،(.درقابت مطرح می شو

بوده است ارتقای درصد ماندگاری مشتریان برای ارائه کنندگان خدمات  همواره دارای پیامدهای انگیزشی، ادراکی ورفتاری 

 (1666بانزل وتیلور،(.که جملگی منافع مالی و سودآوری مطلوبی را برای ارائه کننده به ارمغان خواهدآورد

 موثربرآن نظیر رضایتمندی،کیفیت خدمات، گبشته روی موضوع وفادارسازی مشتریان وعوامل اگرچه درپژوه  های

ازدیدمشتری توجه خاصی 6مشتری موضوع رویگردانی ست لیکن بهزیادی صورت گرفته ا پژوهشهای...شعف مشتریان و

مشتریان توجهی  رویگردانی فاداری بوده است ولی بردلایلبرماندن و و به دیگرمعنی تمرکز پژوهشگران صورت نپبیرفته است،



 صورت نپبیرفته است هرچند دربررسی های بعمل آمده  عواملی چون نقص در کیفیت خدمات وعدم رضایت می تواند توجیه

 پژوه  گرانچراکه (1661کیونی،( مشتری باشد لیکن این عوامل تمام جنبه های این فرآیند را توجیه نمی کند رویگردانیکننده 

زیادی براین باورند که دان  موجوددراین خصوص بسیارپراکنده است به گونه ای که قادربه توسعه الگوهای واقعی جهانی و 

 .نیست درحوزه بانکداری خرد استراتژی هایی

 ین درحالی است کها(2770بایومان وبورتون،)دارند رویگردانیمشتریان بطورطبیعی تمایل به  نشان می دهد که پژوه  ها

رحال دراین شرایا که رویگردانی مشتریان امری ه به .( 2714سیگرفید،(ندادی شتا  این فرآیند را بیشتر می کبحران های اقتص

مطالعه دقیق  ونه امکان این اتفاق هست، کاه  شدت رویگردانی مشتریان ازطریق صفررساندن انتظاربه طبیعی بوده وهیچگاه

این موضوع  دربستر بومی نظام بانکی ایران امری لازم وممکن است که این پژوه  بامطالعه خصوصوعمیق عوامل دخیل وب

هد عوامل جلوگیری از رویگردانی مشتریان دربستربانکداری خرد بانک کشاورزی بدنبال دست یابی به مدلی است که توضیح د

 خرد بانک کشاورزی کدامند؟

 

 پژوهش پیشینه .3

پژوه  های انجام شده درخصوص دلایل رویگردانی مشتریان عمدتا درخارج از کشور ودرحوزه خدمات غیربانکی نظیر 

بررسی ها . کشوربسیار اندک است درداخلازاین دست  یپژوه  های ازطرفیانجام شده است و... هتلداری، خدمات ارتباطی و

وبخصوص بانکی نشان می دهد که درایران تاکنون دراین زمینه  درمستندات علمی داخل کشور اعم از دانشگاهی وغیردانشگاهی

که دراین پژوه   درادامه به پژوه  هایی که توسا پژوه  گران داخلی وخارجیحقیق زیادی صورت نپبیرفته است که ت

 :می شود اشاره وترجیحادرحوزه خدمات و بانکی انجام شده است به عنوان ادبیات موضوع قرارگرفته  موردبررسی

 

 پیشینه پژوهش های داخلی .3.1

ودرزمینه مطالعه رفتارجابجایی مشتریان نظام بانکداری خرد می باشد، توسا کریمی  در پژوهشی که درایران -1.3.3

انجام شد، مدلی شامل هزینه های جابجایی، رضایتمندی مشتریان،  2712وهمکاران ایشان دردانشگاه پیام نورتهران در سال 

یافتندکه مانند بسیاری ازپژوه  های نقص خدمات بانکی واعتمادمشتریان به بانک موردآزمون قرارگرفت و پژوهشگران در

 .استمشتریان درنظام بانکی ایران  رویگردانیپیشین و درکشورهای مختلف قیمت بیشترین ارتباط وموثرترین عامل بر 

بررویگردانی و حرکت مشتریان به سمت  رضایتمندی مشتریان از خدمات بانکی تاثیرمنفی همچنین آنان دریافتندکه

دیگربر تبلیغات دهان به  داردوازسوی دریافتند که نقص خدمات بانک برفرآیندوفادارسازی مشتریان اثرمنفیآنان .سایررقبادارد

فرضیه چهارم این پژوه  به بررسی اعتماد مشتریان بانک .دهان مثبت مشتریان وبرماندگاری مشتریان اثرمنفی بجا می گبارد

 (2712کریمی وهمکاران،). زتایید شدبرماندگاری و حفظ مشتریان می پردازد که این فرضیه نی

باعنوان شناسایی عوامل موثردرریزش مشتریان بانکداری خرد انجام ( 2714)درتحقیقی که توسا احمدی ودیگران-1.3.3

مصاحبه عمیق با مشتریان ریزش کرده شعب یکی از بانک های خصوصی درشهرتهران انجام  117شد، پژوهشگران باانجام 



عواملی نظیر رفتارکارکنان، نارضایتی ازنقص موجود درخدمات، فشارعوامل خارجی مانند تغییرمحل سکونت دادند دریافتند که 

وازبین رفتن موضوع افتتاح حسا  نق  مهمی درتصمیم های  واریزحقوق، مشکلات شخصی ومالی وکار، تغییرحسا 

 .رویگردانی مشتریان دارد

مطالعه موردی : طراحی مدل ساختاری ریزش مشتریان بانک های دولتیباعنوان ( 2710)درپژوهشی که توسا زارعی-1.3.1

بانک های دولتی شهرسمنان انجام شد، پژوه  گردریافت که کیفیت خدمات، کیفیت نتیجه، ضعف درتعامل با مشتریان 

عوامل یادشده ین برادراک آنان از خدمات بانکی بانک های دولتی شهرسمنان دارد که از ب وپاسخگویی به مشتریان اثرمستقیم

تاثیر را برادراک نامطلو  مشتریان ازبانک ها داشته است که هم راستا با پژوه  های قبلی بوده  کیفیت خدمات بیشترین

 .درهمین راستا ادراک نامطلو  از بانک موجب خشم ونهایتا تصمیم به ریزش ورویگردانی مشتریان خواهدشد.است

 

 پیشینه پژوهش های خارجی.3.2

 رزمینه مطالعه چرایی رفتاررویگردانیادعا کرد که تحقیق خانم سوزان کیونی اولین پژوهشی است که د شایدبتوان-1.3.3

 ه عنوان عوامل ایجاد رفتاررویگردانیعامل بالقوه که می توانست ب 67وی .انتشاریافت 1661مشتریان انجام ونتایج آن درسال 

 :شدمشتریان مطرح  رویگردانیبه عنوان دلایل عوامل ذیل رارداد وق شرکت خدماتی موردپژوه  177را در  مطرح شود

پاسخ /اشکال در فرایند ارائه خدمت ازسوی کارمندان/نقص درخدمت/عدم دردسترس بودن امکانات رفاهی/قیمت گباری

 41دریافت که  پژوهشگرپژوه   در این.عوامل غیرمترقبه و پی  بینی نشده/مسائل اخلاقی/رقابت /نامناسب به اعتراض مشتری

درصد از پاسخگویان  معتقدند که تنها  یک عامل مانند نقص در خدمات ، مسائل مربوط به قیمت گباری  و اشکال در رابطه  با 

 .مشتریان  می شود رویگردانیباعث  مشتری وتعامل ارائه کننده 

اولین  دارد که به گفته خود پژوه  گرهت اهمیت کیت استووارت است که ازآن ج پژوه دومین پژوه  قابل اعتنا -1.3.3

این .دربین مشتریان نظام بانکی رادرقالب یک فرآیندموردمطالعه قرارداده است رویگردانیرفتار پژوهشی است که بطورتخصصی

دریافت که آغازگرفرآیند جابجایی یک  پژوه  گر دربین مشتریان سیستم بانکی انگلستان به انجام رسید و 1666تحقیق درسال 

او به مدیران   ویا اطلاعات و ارتباطات باشد خودخدمت/مساله است که می تواند مرتبا با امکانات و تسهیلات بانک/مشکل

توصیه می کند که  دان  خود را از مشتریانی که جابجا می شوند و یا اقدام بر ماندن می کنند ارتقاء دهند چرا که درجه ای از 

 از این موضوع سرمایه یجداونگاشته شوداست و این به این معنی است که بایستی  نادیده مشتریان غیر قابل اجتنا  ا 17ریزش

 .(1666یووارت،تاس).د مفید باشدرمشتریان می تواند برای بانکداران خ رویگردانیگباری بر مفهوم 

 رویگردانیدرنظام بانکی چین انجام گرفت، مشخص شد که عوامل ذیل بیشترین تاثیر را بر رفتار  هک پژوهشی در-1.3.1

رضایتمندی /کیفیت خدمات بانک/کیفیت پاسخگویی به اعتراضات مشتری/شهرت/قیمت:کنند مشتریان بانکی چین ایفامی

ها همچنین دریافتند که سطح تحصیلات آن.ویژگی های جمعیت شناختی مشتریانفاصله و/ تعهد مشتری/ خودخدمت/ یانمشتر

 . (2770کلمزوهمکاران،)مشتریان راافزای  می دهند رویگردانیهستندکه میزان  بالا،سن کمترودرآمدازعواملی



کیفیت / شهرت/ قیمت: کوماردرسیستم بانکی کشور هندوستان انجام گرفت عوامل پژوهشی که توسا  در-1.3.3

دربین مشتریان  ایجاد رفتاررویگردانیبه عنوان عوامل / هزینه های خروج/ل پی  بینی نشدهعوام/فاصله از شعبه/تبلیغات/خدمت

خوددریافت که علاوه برعوامل فوق البکرعوامل جمعیت شناختی نظیرسن،  درتحقیق وی.شدند سیستم بانکی هندشناخته

او .اثرقابل ملاحظه ای دارد رویگردانیبررفتار( معیت شناختیج)جغرافیا وسایرعوامل مرتبا با این عامل/ونژاد تحصیلات،قومیت

اجتماعی  ملی خود متناسب  -یابی خدمات خود را با شرایا و الزامات اقتصادیانکها توصیه کرد که آمیخته بازاربه مدیران ب

توسعه یابد ،  های الکترونیکی با هزینه ی پایین جهت ارائه خدمات به مشتریان کانال:همچنین توصیه کرد که  پژوه  گر؛ سازند

ماندگاری و وفاداری مشتریان ، ، گباری و جلب نظررارتباطات موثر با مشتری به منظور ایجاد ارزشی بیشتر برای آنها  اثبر

هزینه تر، مطمئن تر،منعطف تر و با  متکنولوژی های جدید مرتبا با بانکداری خرد در جهت ارائه ی خدمات  کاستقرارتمرکز بر

شخصی سازی خدمات بانکی ایجاد ارزش 11خدمتی –بر استفاده از خدمات خود  شتری، تشویق مشتریانتجربه ی خوشایند م

م وکیل مدافعان ، شفاف ی سطح بندی شده ، استفاده از اهرهای بالاتر  برای مشتریان در زمینه قیمت های جبا  ، نرخ سود ها

 .(2714کومار،)تمرکز بیشترشود سازی قیمت ها

انجام  2712توسا سابرامانیام و راماچندرام برروی رفتارجابجایی مشتریان نظام بانکی مالزی درسال  درتحقیقی که-1.3.3

کیفیت /شهرت/عوامل غیرقابل پی  بینی/قیمت:عبارتنداز مشتربان رویگردانیعامل مهم در 0شد دریافتندکه 

 .جابجایی هزینه/فاصله از شعبه/یغاتتبل/خدمات

که قیمت و شهرت عواملی هستند که  نق  مهمی در پی  بینی  رفتار جابجایی  مشتریان همچنین دریافتند  پژوه  گران

تبلیغات  یا عوامل غیر ، پژوهشگران قبلی  نظیر بانکداری اینترنتی  هرینه  پژوه آنکه عوامل مشخص شده  در  ردارند، جالب ت

اخیر تاثیر چندانی نداشته  است بنا براین به منظور   قابل کنترل  و غیر مترقبه  در تصمیم گیری مشتریان  مورد سوال تحقیق

دست یافتن به دلیل اصلی  رفتار جابه جایی مشتریان بانکداران  بایستی با مطالعه  دلایل شکایت مشتریان  و مصاحبه با 

کر دارای بیشترین همچنین دریافتندکه قیمت و شهرت ازبین عوامل فوق الب این پژوهشگران.یدیمشتریان کوچ کرده ، اقدام نما

در بین مشتریان نظام بانکی مالزی  رویگردانیافتندکه میزان رفتارآنان همچنین دری.مشتریان خواهد داشت رجابجاییتاثیربررفتا

 (2712سابرامانیان وراماچاندران،)تنیزگزارش شده اس% 0تا 

مشتریان  رویگردانینفر ازمشتریان خردجهت مطالعه  177یت و ریچاردهج روی ی که از سوی میشل کلگدر پژوهش-1.3.3

 ادتحصیل کرده تمایل بیشتری بررویگردانیسیستم بانکی استرالیا و نیوزلند انجام شد آنان دریافتندکه جوانان، افرادپردرآمدوافر

مشتریان معترض از خود نشان  رویگردانیبر ابرازداشتند که بانک هیچ گونه سوال و حساسیتی پاسخگویان% 69همچنین .دارند

براهمیت رسیدگی و مدیریت  آنان.مشتریان طی یک فرآیند زمان برانجام می شود رویگردانی نشان دادکه پژوه  این.ندادند

 اند موضوع فرآیند بودن مشتریان خارج شده حداقل یک شکایت ابرازکرده% 04داشتند که  بیانشکایات تاکید زیادی کردند و 

 .(2771گلگیت وهج،).استیووارت نیز آمده است پژوه  ازسوی مشتری در وآغازآنباابرازشکایت رویگردانی

مشتریان نظام بانکی یونان نشان داد که کیفیت خدمات درکنار قدرت  رویگردانیدرخصوصماوریولوآنوو پژوه  در-1.3.3

همچنین آنان دریافتندکه ویژگی های جمعیت شناختی نظیرجنسیت و سطح .آنان دارد رویگردانی برکاه  ک ها اثرمهمیبرند بان



همچنین توصیه کردند که مدیران نظام بانکی یونان با استفاده  پژوهشگران .مشتریان دارد رویگردانیتحصیلات اثرمحدودی بر 

تضمین کننده رضایتمندی مشتریان بنیان از نتایج تحقیق حاضر تلاش کنند مدل های کسب وکارخود را بر استقرار مدل های 

 .(2776ماوری ولوآنو،)گباری نمایند

دریافتند که کیفیت خدمات عامل مهم  پژوهشگرانانجام شد،  بجایی مشتریان نظام بانکی نیجریهرفتارجا درمطالعه-1.3.3

وارزش درک شده از خدمات بانک  تصویرذهنی همچنین.استوتعیین کننده پی  بینی رفتار مشتریان بانک های تجاری آن کشور

 .(2711مایاکی وسانوری،) ازسوی مشتریان نق  مهمی بر شکل دهی رفتار مشتریان داشته است

مشتریان نظام بانکی کشور غنا نشان  رویگردانیاثرگباربررفتار درخصوص ارزیابی وعواملکوفی نیارکو مطالعه-1.3.3

عوامل غیرقابل /جبابیت رقبا/هزینه بالای خدمات :مشتریان عبارت است از رویگردانیدادکه مهمترین عوامل پی  بینی کننده 

 .عدم توانایی درپاسخ سریع درمقابل نقایص خدمات/کنترل مربوط به موقعیت مکانی شعبه 

زم را برای کارکنان درزمان که بانک ها ضمن ارتقای کیفی سیستم های جبران خدمت آموزش های لا اوهمچنین توصیه کرد

ه با شکایات مشتریان وچگونگی مدیریت شکایات وجبران خدمت فراهم نمایند ونیز مدل های کسب وکار متضمن افزای  مواجه

 .(2711نیارکو،)رضایتمندی مشتریان را مستقر نمایند

درصد پرس  شوندگان 24اروپاانجام شدنشان می دهد که خرد سیستم بانکی  برروی مشتریان ی کهپژوهشج نتای-1.3.33

درصد آنان دردوسال قبل اقدام کرده اند 17همچنین. زندگی خود حداقل یک بارنسبت به تغییر بانک خود اقدام کرده اند درطول

این تحقیق که قلمرو آن کشورهای عضواتحادیه .درصددند که فورا نسبت به تغییربانک خود اقدام کنند درصد پاسخگویان11و

پاسخگو نشان دادکه مهمترین عوامل  9177بوده است سوال بعمل آمده از ( وبلژیک انسهانگلستان،آلمان،ایتالیا،اسپانیا،فر) اروپا 

بانک ها،فعالیت رقبا،  درخدمات ، خدمات جانبی ضعیف،نقص(مهمترین عامل)تحریک مشتری جهت تغییر بانک فعلی قیمت

سی آسان به خدمات بانک وعدم دسترعدم ضعیف بانک فعلی، ضعف خلاقیت بانک فعلی، مسائل مربوط به شعب، پیشنهادهای 

توصیه کردند که ارتقای مهارت های مشاوره ای کارکنان  پژوهشگرانگروه  پژوه  دراین.اعتماد کافی به بانک فعلی بوده است

مستقیم با مشتریان، ارتقای مهارت های ارتباطی کارکنان بانک ها با مشتریان و ارتقای برنامه های وفادارسازی  هبانک درمواجه

 .(2717موسسه مشاوره ای ارنست ویانگ،)تریان بایستی مورد تاکید مدیران بانک ها قرارگیردمش

دریافتند که  پژوهشگرانکشور نیوزلندازسوی مشتریان، درخصوص دلایل تغییربرنددرنظام بانکی  ر پژوهشید-1.3.33

برند بانک توسا مشتریان با سن،درآمد وفاصله محل زندگی آنان به محل شعبه بانک خاص ارتباط دارد،همچنین  رویگردانی از

نتیجه گرفتندکه  پژوهشگران ینهمچن.دربین مشتریان نظام بانکی نیوزلند قیمت خدمات بانک ها می باشداین رفتارمهمترین عامل 

 رویگردانیموثر بر سه عملکرد خدمات با بانک های رقیب از مهمترین عوامل نقص درخدمات، عوامل غیرقابل کنترل ومقایقیمت، 

 .(2771لیز وهمکاران،).مشتریان بانک است

دریافتند که  پژوهشگرانهندوستان  نظام بانکی خرد مشتریان رویگردانیبا عنوان عوامل محرک  پژوهشی کهدر  -1.3.33

و غیر مترقبه ، تعهد  متغیرهای کیفیت خدمات ، قیمت ، شهرت ، چگونگی پاسخگویی به شکایات ، تبلیغات ، عوامل غیر قابل کنترل

 .(2713ویاس ورایتانی،)است دهندرمشتریان  بانکداری خ رویگردانی و رضایتمندی مشتریان از عوامل موثر بر تصمیم به



با مطالعه اثرات  موانع جابجایی  برطبقات مختلف  سنی مشتریان  بانکداری خردآمریکا دریافتند که  12تسفوم و بیرچ-1.3.31

گزینه های  مشتریان نظیر  منافع ارتباطی،هزینه های جا بجایی، دردسترس بودن  و جبا  بودن رویگردانیعوامل موثر بر 

آنان همچنین به .نک  فعلی را دارند ابه خاتمه  رابطه خود با بجایگزین، جبران خدمت  و طول  مدتی که مشتریان  بانک تمایل 

مدیران توصیه کردندکه برای ارتقای ضریب ماندگاری  مشتریان جوان  کانال های ارتباطی  ارائه خدمات  به اینگونه مشتریان  

تکنولوژیک بالاتر  و وقت  ن ارای داچرا که  جوانان  د... بایستی توسعه  یابد نظیر  بانکداری مبتنی بر موبایل و اینترنت  و

 .(2711تسفوم وبیرج،)بیشتر نسبت به  مشتریان مسن تر هستند

هزار نفر  از مشتریان  شرکتهای  خدماتی استرالیا  انجام  127ی که با مشارکت پژوهشدر ( 2776) 13نیوبی و وارد-1.3.33

چگونگی 14رقابت ، قیمت ، فشار همکاران ،اشکال درخدمات(آمدهبه ترتیب اولویت بدست ) دادند  دریافتند که عوامل زیر 

تسهیلات و امکانات ، اشکال در نحوه ارائه خدمات ، مسائل اخلاقی ، تنوع  هپاسخگویی به شکایات ارائه شده و عدم دسترسی  ب

آنها در نهایت  نتایج به . دبر رفتار جابه جایی مشتریان  موثر می باشن19و نقل و مکان ارائه کننده  خدمات 11روش های جستجو

مهم ترین  عامل در  ماتدمقایسه و نتیجه گرفتند که  نقص خ(  1661)دست آمده  را با نتایج  بدست آمدهبا تحقیق  کیوونی 

 (.2776نیوبی ووارد؛)می باشد(   پژوه در هر دو ) مشتریان  رویگردانی

تحت عنوان  استراتژی های خدمت به مشتری  در صنعت   2710درسال10جنسیسموسسه  بر اساس گزارش-1.3.33

اذغان داشته اند  که کیفیت خدمات  و نحوه  پژوه  درصد مشتریان  بانکهای مورد 46رد در آمریکای شمالی ، خبانکداری  

ایجاد کانال  های فزاید اارائه ی آن  عامل مهمی در ماندگاری و تداوم  ارتباط آنان  با بانکشان بوده است ؛ این گزارش می 

ارتباطی متنوع  با مشتریان نق  مهمی در ماندگاری آنان  دارد و لبا  یکی از عوامل مهم ماندگاری  در دسترس بودن  بانکها از 

 .طریق  توسعه شعب  و تسهیل دسترسی  مشتریان به خدمات بانکی است

نسبت به استقرار مراکز  ،ا مشتریان را تنوع ببخشندبه مدیران بانک ها توصیه کردند که کانال های ارتباط ب پژوهشگران

مراکز ارتباط با  ،انجام گیرد 16خدمتی  -ارایه خدمت به صورت ترکیبی با حضور کارکنان وخود  اقدام نمایند،16ارتباطی تعاملی

سه مشاوره موس).دمشتریان هوشمندسازی شود وازاطلاعات بدست آمده از مشتریان وبازارهای هدف بطور موثراستفاده شو

 (.2710ای جنسیس،

 

  



 خلاصه پژوهش های پیشین انجام شده:(3)جدول 
 

 روش پژوه  (سال)پژوهشگران
کشورموردبر
 رسی

 متغیرهای موردبررسی موردتحقیق

 صنایع خدماتی آمریکا داده بنیاد (1661)کیوونی
درخدمات، اشکال درفرآیندها،پاسخ نامناسب  قیمت، عدم دسترسی به امکانات،نقص

 به شکایات، مسائل اخلاقی، رقابت وعوامل غیرقابل پی  بینی
 کیفیت خدمات، ارتباطات، امکانات وقیمت نظام بانک خرد انگلستان تحلیل محتوی (1666)استیووارت

 تحلیل محتوی (2771)وهچ گلگیت
–استرالیا 

 نیوزلند
 سن، تحصیلات، مدیریت شکایات نظام بانکی خرد

 قیمت، نقص درخدمات، عوامل غیرقابل پی  بینی، عملکردخدمات نسبت به رقبا نظام بانکی نیوزلند رگرسیون (2771)لی ز وهمکاران

 (2770)کلمزوهمکاران
رگرسیونلجست

 یک
 نظام بانکی چین

 قیمت،شهرت،کیفیت پاسخگویی به شکایات، خدمات، رضایت
 مشتریان،تعهدمشتری،دسترسی و ویژگی های جمعیت شناختی

 قدرت برند، ویژگی های جمعیتی، تحصیلات نظام بانکی یونان رگرسیون (2776)ماوریولوآنو

 استرالیا رگرسیون (2776)ووارد نیوبی
شرکت های 
 خدماتی

خدمات، رقابت، قیمت، مدیریت شکایات، امکانات، مسایل اخلاقی وتنوع روش های 
 جستجو
 

پژوهشگران موسسه 
 ارنستتحقیقاتی  
 (2717)ویانگ

 قیمت، خدمات جانبی، خدمات، رقابت، خلاقیت، نظام بانکی اتحادیه اروپا تحلیل محتوی

 (2711)وسانوری مایاکی
توصیفی 
 وپیمایشی

 کیفیت خدمات، تصویرذهنیازبانکوارزش درک شده نظام بانکی نیجریه

 نظام بانکی خرد آمریکا پیمایشی (2711)وبیرج تسفوم
جابجایی، دسترسی وجبابیت گزینه های جایگزین، سن، تحصیلات، درآمد، هزینه 

 وجبران خدمات
 سابرامانیام
 (2712)وراماچندرام

 هزینه، تبلیغات وعوامل پی  بینی نشده نظام بانکی مالزی رگرسیون

 نظام بانکی هند تحلیل محتوی (2712)سورایتانی ویا
کنترل، تعهد خدمات، قیمت، شهرت،مدیریت شکایات، تبلیغات، عوامل غیرقابل 

 ورضایتمندی مشتریان
 .هزینه جابجایی، رضایت مشتریان، نقص درخدمات، اعتماد وقیمت نظام بانکی ایران داده بنیاد (2712)کریمی ودیگران

 نظام بانکی ایران تحلیل محتوی (2714)احمدی وهمکاران
رفتارکارکنان، نقص درخدمات، دسترسی به شعب، تغییربانکواریزحقوقومشکلات 

 شخصی

 (2714)کومار
آنالیزرگرسیون
 لجستیک

 نظام بانکی هندوستان
قیمت، شهرت، کیفیت خدمات، تبلیغات، دسترسی به شعب، عوامل پی  بینی نشده، 

 هزینه های خروج
 هزینه، رقابت، عوامل غیرقابل پی  بینی، دسترسی ومدیریت شکایات نظام بانکی غنا رگرسیون (2711)نیارکووهمکاران

پژوهشگران موسسه 
تحقیقاتی 
 (2710)جنسیس

 توصیفی
آمریکای 
 شمالی

 کیفیت ونحوه ارائه خدمات، دسترسی به شعب نظام بانکی

 (2710)زارعی
-توصیفی
 پیمایشی

 کیفیت خدمات، نتیجه خدمات، نحوه تعامل با مشتری، نحوه پاسخگویی به مشتریان نظام بانکی ایران

 

-ازپژوه  کمینسبتا  تعدادمشخص است گبشته  پژوه  های مطالعه بررسی های انجام گرفته درخصوص همانگونه که از

مطالعه و تحقیق  در خصوص عوامل  نچه که هدف این پژوه  استآاما انجام شده است  داخل کشور درحوزه های بانکی ها

بانکداری کشور  و بخصوص اجتماعی  ایران و تاثیر آن  بر رفتار مشتریان نظام  –در بستر اقتصادی  رویگردانیموجد رفتار 

دلایل و انگیزه های اصلی وتحقیقات  گبشته  وواگرایی آن با همگراییلبا می توان با اشاره  به .بانک کشاورزی است دربستر

 :بر شمرد اینگونهراخلاتئوریکی موجود ونق  آن را درپرکردن پژوه 

مشتریان  عمدتا در صنایع  عام ارائه کننده  رویگردانیمربوط  پژوه  هاینکته اول که بایستی بدان  اشاره کرد انجام   -

در نچه که قابل ذکر است  ر حوزه بانکی انجام شده است ولی آمحدودی  نیز د  پژوه  هایالبته است ( عمدتا غیربانکی)خدمات

نعت بانکی بطور عام  و بدون تفکیک ماهیت نوع بانکداری بوده است که در تحقق حاضر این تحقیقات رفتار مشتریان  صغالب 

 .سعی شده است بطور خاص بر طبقه مشتریان خرد بانک تمرکز شود



موضوع قابل اعتنا دراین پژوه  دولتی بودن و تخصصی بودن بانک کشاورزی است که برتمام جنبه های نرم وسخت  -

بانک کشاورزی به علت دولتی بودن .متمایز می کند از بانک های داخلی گونه ای که آنرا از بسیاری به.بانک تاثیر می گبارد

واجباردرپرداخت تسهیلات تکلیفی درخصوص انتخا  بخ  عمده ای از مشتریان بخ  حق انتخابی نداشته واین موضوع 

آیند وصول درفر ن یک صندوق وایجاداشکالفرهنگی را ایجاد کرده است که ضمن تغییر نگرش مشتریان به بانک به عنوا

 عنوان یک عامل کلیدی دراین پژوه  مشتریان را به شدت محدودکرده است واین موضوع به مطالبات کنترل نرخ رویگردانی

 .گبشته لحاظ نشده است رگرفته است که درهیچ یک از پژوه  هایمدنظرقرا

و تاکید آن  بر گبشته به آن  اشاره شده است موضوع قیمت  ایغالب پژوه  ه نکته مهم دیگر،که علی رغم اینکه در -

کلمز و دیگران ( 2712)کریمی( 1666)کیت استوارت ( 1661)مشتریان  است  نظیر پژوه  کیوونی  مهمترین عامل رویگردانی

ی تاکید شده  و موجودبر بعد محسوس قیمت گبار که در تمامی پژوه  های... و( 2714) سابرامانیام( 2714)کومار ( 2712)

و نق  ناظربرفرآیند ها وچگونگی ارائه خدمات می باشدکه  حال آنکه بعد نامحسوس آن گاها  از نظر مشتری مهم تر بوده

ترذکرشد ماهیت ونق  که پیشلبا همانطور.است دراین پژوه  مورد تاکیدقرارگرفته کهمشتریان دارد رویگردانیبسزایی در 

 ای دولتی کاملا متمایز از پژوه  هایداربودن تسهیلات وتبعیت کامل از نرخ  هیارانه بانک کشاورزی به دلیل  قیمت دربستر

به هرحال درچند سال .پیشین است زیرا دراین شرایا هیچگاه جبابیت قیمت برماندگاری مشتریان اثرمحسوس بجا نگباشته است

ات بانکی مخصوصا در حوزه سپرده پبیری نرخ ها دارای تفاوت های اخیر وکنترل بیشتر بانک مرکزی بر قیمت گباری خدم

 .باشد ده وبه تنهایی نمی تواند عامل رویگردانیمحسوسی نبو

گرفته است، فرآیند ها و اهمیت آن  در کم ترمورد توجه قرار مرتبا با صنعت بانکداری  وع مهمی که در پژوه  هایموض-

انک کشاورزی همواره از وزن مشتریان ب رویگردانیاز مقوله های مهمی است که در فرآیند ها یکی.ماندگاری مشتریان است 

سی رراین موضوع با این درجه از اهمیت مورد ب (حداقل داخلی)گبشته است ودرهیچ یک از پژوه بودهی برخورداربالای

مادگی زیادی برای  مواجهه با بروکراسی خص برای بانکی که  مشتریان آن آبه نظر می رسد فرآیند ها بالاقرارنگرفته است لبا

های پیچیده  نداشته و همواره خواهان سرعت عمل در انجام رویه ها هستندساده سازی و تسریع  در انجام فرآیند ها  نق  

جایگاه  و نق  این عامل  در جلوگیری از پژوه  سعی شده است  دراین مهمی در نگاه داشت مشتریان داشته باشدکه

 .مشتریان  خرد بانک مورد بررسی  وتبیین قرارگیرد رویگردانی

آنان است که  مورد توجه بعضی از پژوه   رویگردانیجلوگیری از موضوع بعدی اهمیت مدیریت شکایات مشتریان در -

آن  لکن بنا به اهمیتقرار گرفته است (2776)ووارد ونیوبی(2771)وهچ ،گلگیت(2717)، کلمزوژانگ(1661)مانند کیوونی  یگران

درسازمان های مشتری مدار وپتانسیل بالای آن برای استفاده در خلق وابداع خدمات نوین، رفع نقایص خدمات، وفادارسازی 

گونه می بالاخص اینکه در کنار مدیریت  صحیح شکایات  اقدامات جبرانی خدمات  چ نیاز به مطالعه بیشتردارد... مشتریان و

دیگر  در هیچ یک ازپژوه  ریان نق  ایفا نماید  که نق  آفرینی  این دو عامل  در کنار یکمشت تواند  در کاه  نرخ رویگردانی

مورد توجه  قرار نگرفته است، لبا جبران خدمات  به عنوان یک اقدام درست وضروری در زمان  ابراز شکایات  از  های گبشته

ز ترمیم کننده تصویر ذهنی  مخدوش مشتری از  بانک سوی مشتریان  ونیز جبران نقایص خدمات و تصحیح نحوه ارائه آن  ونی

 .مورد توجه و تاکید قرار گیرد



مرتبا با صنعت بانکداری مورد توجه  قرار نگرفته است  و فقا در  هم دیگری که در هیچ یک از پژوه  هایموضوع م-

باشد که  به نظر می رسد  با توجه به  بررسی شده است مسائل اخلاقی میمشتریان  رویگردانیر آن بر اثغیر بانکی  به صنایع 

 .ضروری باشدمشتریان  رویگردانیبر ل مهم عاماجتماعی ایران بررسی و تاثیرگباری این –بستر فرهنگی 

یفیت خدمات و انجام شده  در حوزه صنعت بانکداری  بدان توجه شده است، مفهوم ک مهمی که در غالب پژوه  های عامل -

و ( 2714)کومار(2712)،کلمز(2712)،کریمی (1666)ووارتیاست پژوه مشتریان بوده است مانند  نیاثرآن بر تصمیم رویگردا

، رایت و ( 2717)موسسه ارنست و یانگ(  2711)اوودومایاکی ( 2776)و مروی و لوانو( 2770)کلکیت و هج( 2714)سابرومانیام

عم از کیفیت یا ا)اما آنچه در  پژوه  ها بدان توجه شده  است تفکیک  نق  خود خدمت (  2776)تیوبی و وارد( 2777)دیگران 

به اتفاق  مشتری از نحوه  ارائه خدمات است  که به نظر می رسد با توجه در تصمیم به ماندگاری یا رویگردانی( عدم کیفیت آن 

نحوه ارائه خدمات  و گاها مهمتر  بودن عامل نحوه  ارائه نسبت خدمات در زمینه  اهمیت ویژه  بازاریابینظردانشمندان در حوزه 

دمت و نق  آن در تصویر سازی ذهنی  مشتری از کیفیت  خدمات ومتعاقب آن تاثیراین عامل بر ماندگاری، بررسی به  خود خ

ویژه  و تفکیک شده  نحوه ارائه از  خود خدمت  ذیل مفهوم  کیفیت خدمت  امری اجتنا  ناپبیر  باشد که در این پژوه   مورد 

 .توجه قرارگرفته است

 

 روش شناسی پژوهش.4

 گونه که گفته شد هدف اصلی پژوه  حاضر دستیابی به مدلی است که به اتکای آن بتوان ضمن شناخت بخشی ازعواملهمان

 بروز این رفتاراتژی ها و سیاست های موثر ازاز بانک مدیران بانک بتوانند با اتخاد استر رویگردانیانگیزاننده مشتریان برای 

 .کرده ونهایتا موجب کسب سود بیشتر شوندکه امکان دارد جلوگیری  مشتریان تاآنجایی

دراین پژوه  هدف ییافتن میدلی بیومی ومتناسیب بیا       است وچون کیفیساختگراوروش آن  پژوه  حاضرازنظرپارادایمیک

این پیژوه   .شرایا بانک کشاورزی است لباپژوه  حاضربدنبال پرکردن خلا تئوریکی موجود است وبنیادی محسو  می شود

سیازی داده بنییاد   درتئیوری .انجیام شیده اسیت    کیوربین  –انسجام یافتیه اشیتراوس   رهیافت  با پیروی ازو یازلحاظ هدف اکتشاف

ه گیردبلکی قرارنمیی  وتحلییل  موردتجزییه  پیژوه  اومجزا از ادبیات های میدانی به صورت جدهای تحقیق،دادهبرخلاف سایرروش

 بیییییه عنیییییوان یکیییییی ازدرون هیییییای کیفیییییی سیییییایر داده درکنیییییار پیییییژوه هیییییای ادبییییییات درایییییین روش داده

 .(1669پندیت ونارش،).دگیرقرارمی وتحلیل ه وموردتجزیهشد پژوه های تحقیق واردفرایندداده

کیه بیه هیر دلیلیی طیی       استان خراسان رضیوی اسیت   مشتریان بانکداری خرد بانک کشاورزی حاضر پژوه ه آماری جامع

یقیی کیه   درانتخا  مشیتریان خیارج شیده افیراد حق    .می باشد هستند یادرحال رویگردانی ازبانک رویگردان شده اندچندسال اخیر 

قالب اشخاص حقیوقی مشیتری بانیک     در اند ونیز شرکت ها و کسب وکارهای کوچک کهبوده  مشتری خدمات بانکداری شخصی

سیامانه   شیوه انتخا  هم بدین صورت بوده اسیت کیه ازطرییق   .انداسان رضوی فعال هستند انتخا  شده بوده اند ودراستان خر

خیود   تکاه  شدید سطح فعالیقدام به ا1360ی که طی سال بانک کشاورزی مشتریانوگام 21ام .آر.ای،27ام.آر.سی های تخصصی

 کیه  بطیوری  بیوده مواجیه   ان نزد بانک با کاهشیی قابیل ملاحظیه   کرده اند به گونه ای که میانگین کل حسا  هایش نزد بانک اقدام



الماسیی،طلایی،نقره  )ییا درهیرم طبقیه بنیدی مشیتریان      درصیدبوده اسیت و   1/7بیی  از  تاثیرشان برمیزان سیپرده هیای شیعبه    

فعالیت به انتخا  بانکی جدید اقدام و عملا از سبد مشتریان بانک خیارج  کامل قطع  بایاحداقل دو طبقه افول داشته اند و(ای،برنزی

استراتژی نمونه گیری غیرتصادفی وبصورت گلوله براساس و شعبه استان خراسان رضوی داوطلب141نفردرسطح  41شده اند 

 وند تازمان اشیباع داده ای  واین رمصاحبه به عمل آمد د بصورت تلفنی یا حضوریکه حاضر به مصاحبه شدن یمشتریان برفی با

 .ادامه یافت ها مصاحبه

 مصیاحبه ، پبیرفت که پس از ضیبا نجام ا 1366ماه الی مرداد1366از ابتدای فروردین ها به روش نیمه ساختار یافته مصاحبه

گفتنیی  .گردیید  های کیفی بارگباریبه منظور تحلیل نهایی در نرم افزار تحلیل داده و تایپ سپسسازی گردید و ب پیادهبرروی کاغ

براسیییاس پروتکیییل ع هرگیییاه نییییاز شییید سیییوالات مصیییاحبه اسیییت طیییی مصیییاحبه هیییا و بدسیییت آمیییدن اطلاعیییات متنیییو

مصیاحبه اولییه    1وپایایی آن برای داصلاح گردی آمده ازمصاحبه شوندگان ونظراساتیدخبره وبراساسبازخوربدست22کیو.آر.سی

 یعنی.کدگباری حاصل شد درصداعتماد به03کسب شاخص با مورد ارزیابی وسنج  قرارگرفت که23باپیروی از روش دوکدگبار

. درصد می باشدکه اعتماد به فرآیندکدگباری را منعکس می کنید  03موردتوافق به کل کدهای شناسایی شده ازمصاحبه ها کدهای

بصورت گیام بیه گیام بررسیی      درکل مراحل پژوه  مبتنی بردانشوتوانایی پژوه  گراست که همچنین روایی مرحله کیفی اولیه

 29وکدگیباری انتخیابی  21ری،کدگیباری محیو   24کدگباری بیاز  از سه روش هاهای بدست آمده از مصاحبه داده درتحلیل.وتاییدشد

 .کردیمگوی نظری قابل اتکا دست پیدا به ال است تا در نهایت شده استفاده

 

 :های پژوهشیافته.5

مشتریان  انگر عوامل جلوگیری کننده ازرویگردانیهمانطور که قبلا گفته شد یافتن مدلی است که بی پژوه هدف از انجام این 

کدگباری داده ها طیی سیه مرحلیه بیاز،     ، وانجام مصاحبه داوطلبمشتریان  با شناسایی  ست  لبابانکداری خرد بانک کشاورزی ا

ازتحلییل محتیوی اسیت کیه درپیی ییافتن ومفهیوم سیازی          درتئیوری داده بنیادشیکلی   کدگباری.محوری وگزینشی صورت گرفت

 معمولامصیاحبه شیونده درخیلال گفتیه هیای خیود برنکیات       .اطلاعیاتی وجیود دارد  موضوعاتی است که درمیان انبیوه داده هیای   

 کدگیباری  کیوربین و نظراشتراوس به .کدگباری می گویندبرجسته می نمایند که یافتن این نکات وعبارات رارا آنوعباراتی تاکید و

دراین ازکلمیات اسیتخراج شیوندلبا    شیده ومعیانی  پبیردیعنی متن موردنظرکلمه بیه کلمیه بررسیی     بایدازطریق تحلیل خردصورت

مطالعیه دقییق وخیا بیه خیا میتن       با تمرکزپژوهشگربرتولیدکدهای اولیه خام اسیت  کهباز کدگباری فازاولمنظور بهابتداپژوه  

ذییل   ایین یافتیه هیا    درادامیه ، خیص نقاط اشتراک مفاهیم بدست آمدباتش اهیم متون مصاحبه ها استخراج وسپسمف مصاحبه ها 

همگراییی ایین مفیاهیم     دراین مرحله تمرکز بیشتربرداده ها واستخراج مفیاهیم وییافتن   درواقععی یکسان قرارگرفتندمقوله های فر

کدگباری باز یاکدگباری متمرکز، کدهای اولیه اسیتخراج شیده بایسیتی بیه ییک سیطح        درفازدوم .هابودودست یافتن به زیرمقوله

درادامه این مرحله سعی شدباتمرکزبرمقوله های فرعی بدست آمده ویافتن اشیتراکات آنهیا مقولیه هیای     لباانتزاع بالاتر ارتقا یابند

اصلی که دارای سطحی بالاتر ازانتزاع هستند مشخص ومقوله هیای دارای اشیتراک مفهیومی ذییل هرییک از مقولیه هیای اصیلی         

 .درجدول زیر آمده استنتیجه اقدامات فوق البکرمدنظرقرارگیرند که 



 استخراج شده از مصاحبه ها مفاهیم ومقوله های: (3)جدول 

 مقوله های اصلی مقوله های اولیه مفاهیم
 مارافاسدوخطاکارخواندند[کارکنان بانک] -

 آماردزدی واختلاس دربانک کشاورزی -

 کشاورزی  حق خوری دربانک -

 کارکنان به اخلاق مداری( عدم پایبندی) -

 معنویت اخلاقی

اخلاق درارائه 
 خدمات

 تحقیرشخصیت وعدم توجه به ضایع شدن سرمایه مشتری درزمان وصول مطالبات -

 حاکم شدن رویکرداقتصادی بربانک -

 کاه  ارزش سپرده دراثرتورم زمان انتظار وام -
 توجه به سود بلندمدت مشتری

 فسادورشوه خواری -

 پارتی بازی -

 غلبه ارتباطات بر قوانین -
 پاکدستی ومبرا بودن ازفساد

 رسیدگی به امورمشتریانتعهدبه  -

 درک مشتری ودوری از تنگ نظری -

 انجام وظیفه درراستای اهداف نظام -

 آشنایی کارکنان به وظایف خود -

 وظیفه شناسی

 رعایت حال مشتری وعدم تخریب شخصیت او -

 دلسوزی نسبت به مشتری -

 مردم داری ومهربانی با مشتریان -
 همدلی ومهربانی

 درارائه خداتبه مشتری( کوتاه بودن مراحل)سرعت -

 پرپیچ  وخم بودن مراحل ارائه خدمات -

 کاغببازی وبروکراسی زیاد -

 سرعت عمل ودقیق بودن -

 سرعت ودقت فرآیند ها

 فرایندها

 خطای سیستم درمحاسبه سودسپرده -

 کاغببازی درانجام خدمات -

 توسعه بانکداری الکترونیک -
 اتوماسیون فرآیندها

 سپرده هاعدم تسویه تسهیلات از محل  -

 بسته شدن سامانه اعتبارات -

 اعطای تسهیلات برطبق میانگین -

 اعطای تسهیلات طبق خواسته مشتری -

 مقررات سخت کیرانه -

 فرآیندهای مشتری محور

 محاسبه دقیق سودسپرده ها -

 (واجدشرایا)اعطای تسهیلات کافی به مشتریان -

 کارراه اندازی برای مشتریان -

 تسهیلاتاستفاده از اختیارات درپرداخت  -

 اعطای تسهیلات به مشتریان خارج بخس -

  درنظرگرفتن منافع مشتریان

 فضای بزرگ شعبه -

 داشتن پارکینگ -

 ساختمان تازه ساز -

 داشتن امکانات هم سطح رقبا -

 امکانات شعب
مکان یابی 
 وامکانات

 حضوربانک درمسیرهای اصلی اقتصادی -

 حضوربانک درمراکزفعالین کشاورزی -
 مکان شعبه

 تحقیق شخصی اولین بارپرداخت سودترجیحی باعث جب  من با بانک کشاورزی شدبرای  -

نحوه جب  
 مشتری

 لازم بود ما دربانک حسا  داشته باشیم... عمده مشتریان ما کشاورزبودند و -

من واحد مرغداری بدهکاربه بانک کشاورزی خریداری کردم که باعث شد اجبارا با بانک تعامل داشته  -
 باشم

 نامه بین بانک وشرکت گازاستان حسا  کارکنان به بانک انتقال یافتباتفاهم  -

من درشرکت تولیدی قطعات وادوات کشاورزی کارمی کردم وکارفرما برای واریز حقوق دربانک حسا   -
 بازکرد 

 الزامات شغلی

 مراجعه کردمسقف دریافت تسهیلاتم دربانک های اقتصادنوین وملی تکمیل شده بود لبا به بانککشاورزی  -

 باتوجه به آغازفعالیت کشاورزی ومعرفی از سوی جهادکشاورزی عملا مشتری بانک شدم -

 استفاده از اعتبارات بخ  کشاورزی بود... انگیزه من  -
 نیاز به اخب تسهیلات

  



 مقوله های اصلی مقوله های اولیه مفاهیم
 عملا مشتری بانک شدمباتوجه به آغازفعالیت کشاورزی ومعرفی از سوی جهادکشاورزی  -

 باتاسیس شرکت والزام به اخب تسهیلات ومعرفی از سوی جهاد حسا  خود را دربانک فعال کردم -

 باتوجه به معرفی که ازسوی جهادداشتیم بالاجبار دربانک کشاورزی افتتاح حسا  کردیم -

 ا ایجادکرد قبلا دربانک صادرات فعالیت داشتیم لکن تسهیلات تکلیفی رابطه اجباری ما وبانک ر -

معرفی از سوی سازمان 
 های خارج ازبانک

 

 داشت[ درجب  من ]من درمرکز بورس فعلیت های کشاورزی فعال هستم وجانمایی شعبه نق  مهمی -

 باعث جب  ماشد.... مکان یابی درست شعبه و -
 موقعیت مکانی

 من به توصیه برادرم دربانک کشاورزی افتتاح حسا  کردم -

 دوستانم با بانک کشاورزی آشنا شدمازطریق یکی از  -
 توصیه دوستان وآشنایان

 به فکرمنافع مشتریان شاکی بودن -

 قانع کردن مشتری شاکی -

 سردواندن مشتری -

 احترام به نظرمشتری شاکی -

 حساسیت به شکایت مشتری -

 دسترسی شاکی به مدیران بانک -

 رفتارمسئولانه وآگاهانه

 شاکی احترام به شخصیت مشتری - مدیریت شکایات

 گشاده رویی درمقابل مشتریان شاکی -

 عبرخواهی درمقابل مشتریان شاکی -

 سعه صدر درمقابل مشتری شاکی -

برخورد مودبانه با مشتری 
 شاکی

 استفاده از اختیارات درپیگیری شکایت مشتریان شاکی -

 ارائه بازخورد به مشتری شاکی -

 اعطای اختیارات به شعب برای پیگیری شکایت -
 مشتری شاکیدلجویی از 

 هزینه های منصفانه درپرداخت تسهیلات درنظرگرفتن -

 برقراری نرخ ترجیهی برای کشاورزان -

 نرخ های منصفانه ترتسهیلات -
 حفظ جبابیت نرخ سپرده ها درمقابل رقبا -

 نرخ هزینه های خدمات عمومی برای مشتریان  -

 اهمیت صندوق یکم برای مشتریان -

 نرخ خدمات
 مشاعی
 وغیرمشاعی

 قیمت

 حسا  های قرض الحسنه(میانگین)اطلاع رسانی درخصوص عدم اعطای تسهیلات به  -

 عدم پرداخت تسهیلات به بهانه خارج ازبخ  بودن درخواست مشتری -

 عدم اعلان ضریب پرداخت تسهیلات به میانگین حسا  ها -

 اطلاع رسانی درخصوص عدم پرداخت -

 شفافیت واطلاع رسانی

 اعتماد

 (بدون ذکردلیل)پی  ازموعدتسهیلات فشاربانک مبنی برتسویه  -

 دروغ گویی حوزه اعتبارات وسرکارگزاری مشتری -

 عدم پرداخت تسهیلات طبق فرمول وعده داده شده -
 صداقت

 درک درستی ازکارماندارند(کارکنان جدیدبانک)به مرورمتوجه شدیم که  -

 کم شدن خطاهای کارکنان وافزای  دقت وسرعت باعث رضایت بیشتر می شود -

 واین برای ما مساله مهمی است...کارکنان همگی باسوادبالا به کارشان مسلا هستند -

 باعث می شودکه مشتری کمترقهرکند...ازکارمندبانک انتظارمی رود که به کارخودمسلا باشد -

 توانایی وشایستگی

 بنظرمن حق مرا بانک خورد...چرااول نگفتند درپس اندازپول نگباریم -

غیرمرتبا بودن شغلم با کشاورزی ونحوه محاسبه میانگین به میزان [ به علت]وام علی رغم داشتن شرایا -
من یکسال سپرده داشتم ودرعوض درخواست وام معادل میانگین حسابم وبه مدت یکسال .وامم گیرداده شد

 داشتم

 درحقم ظلم شد....بامن منصفانه برخوردنشد -

 .م می دهنددرخصوص نرخ سپرده ها به مشتریان ظلم می کنند وسودک -

 انصاف

 میلیون دادند077[ به قول خودعمل نکردند]میلیاردوام بدهند2قرارشد به من  -

 من ازطرف جها معرفی شدم ولی به وعده داده شده عمل نکردند وگفتند اعتبارنیامده است -

 بانک به تعهدات خود به مشتری پایبند نیست -

 متاسفانه اینگونه نشدوعده دادند به سپرده ما نرخ ترجیحی تعلق بگیرد ولی  -

 عمل به قول ووعده

 .پس از اطمینان فعالیت هایم را افزای  دادم... برای رفتنم ابتدا وعده های داده شده راامتحان کردم  -

 گاها از خود می پرسم آیا بانک جدید خدمات بهتری به ما ارائه خواهد کرد -

بانک کشاورزی شده وباعث می شود که نرخ های بالاترسرمایه گباری رقبا باعث تضعیف موقعیت  -
 مشتریان  را ازدست بدهد

 رقبا[غیرجبا ]جایگزین های

 موانع جابجایی
 ازخودمی پرسم آیارابطه مابابانک جدیددچارچال  نخواهدشد...وقتی به آرشیوذهنی خودمراجعه می کنم -

 ازعواملی بود که مابه بانک کشاورزی وابسته شدیم...تسهیلات، بیمه و -

مدتی بابانک تعامل دارید یک رابطه دوستی وتعلق خاطرایجادمی شودوباپیچ وخم های اداری آشنا وقتی  -
 .می شویدووقتی به بانک دیگرمی روید برای مدتی محیا غریب است

یادگیری، )هزینه های 
 جابجایی(جستجوواحساسی

  



 مقوله های اصلی مقوله های اولیه مفاهیم
 هادچارتردیدوترس شدم چون من بانک کشاورزی را دوست دارممابرای رفتن به سایربانک  -

 وقتی مدتی بایک تعامل دارید یک رابطه دوستی وتعلق خاطرایجاد می شود -
 سرمایه ارتباطی

 

 مهم است... ازنظرمن تنوع خدمات  -

 مهم است[کیفیت وارائه خدمات]ازنظرمن به عنوان یک مشتری هردوعامل -

دام وطیوروکشاورزی وکارشناسان زبده درمدیریت اعتباری از مزیت های خدمات اعتباری متنوع، بیمه  -
 بانک است

 درعصرتکنولوژی آدم با نقایصی مواجه می شود که اصلا توجیه پبیرنیست -

 کیفیت خدمات هسته ای

 عملکردخدمات
 .درموردمشکل محاسبه سودسپرده اگردقت وپیگیری من نبود متضرر می شدم -

 مدارانه کارکنان انگیزه ماندن من شدمشاهده رفتارهای مشتری  -

 رفتارخو  وکاربلدی کارکنان موثربود -

 هرگاه خدمتی خواستم به بهترین وسریعترین وجه دراختیارم قرارگرفت -

 کیفیت ارائه خدمات

 احترام، سرعت ودقت درتصویب وارائه خدمات مهم است -

 با مشتری قدیمی استعدم تمایل کارکنان به ایجاد رابطه دوستانه [ازدلایل کوچ من] -

 درزمانی که با بانک تعامل میکنم این یک توقع حداقلی است -
 احترام، آراستگی، ظاهروکلام

 که من را به ماندن ترغیب کند...پس ازتصمیم به کوچ ازبانک هیچ واکنشی نشان نداد -

 وقتی که از بانک کشاورزی به بانک ملی رفتم بانک هیچ واکنشی نشان نداد -

وام تکلیفی نتونست به من بدهد با ید سریع وارد عمل می شد ولااقل زمانی دیگر به من [بانک]اگر -
 وام می داد

اقدام سریع وفعالانه درجهت 
کاه  اثرات منفی نقص 

 درخدمات
 جبران خدمات

وقتی که میزان تسهیلاتم کمتراز میزان قول داده شده شدوحقم ضایع شدقول جبران آنرا دادند  -
 ا بندی مدنظرم واخبمجوزبرای افتتاح حسا  صندوق یکم موجب شد که ناراحتی من کمترشودوبا قس

موضوعی که باعث ناراحتی من شد جایگزینی نبود ولی رفتاروپیگیری سریع درمن اطمینان  -
 .خاطر ایجادکرد

 پیشنهادات جبران کننده

 

هدف اصلی کدگباری محوری یافتن ارتباط بین .گیردپس ازانجام مرحله کدگباری باز، مرحله کدگباری محوری انجام می 

ومقوله های بدست آمده از مرحله کدگباری بازمی باشد  برمفاهیم بدان معنا که دراین مرحله تمرکزمحقق .ساختاروفراآینداست

های بدست کوربین پی  خواهد رفت لبا مقوله –قبلاگفته شد این پژوه  براساس رهیافت نظام یافته اشتراوس که وازآنجایی

راهبرد یا اقدام ونهایتا پیامد دسته بندی شده  ،محوری، شرایا زمینه ای، شرایا مداخله گر قالب شرایا علی، پدیدهآمده در

بتواند باترسیم خطوط اصلی داستان  رت ذیل بدست آمدتا بدینوسیله پژوه  گربه صو( شکل یک)ونهایتا مدل مفهومی پژوه 

 .ت یابدبه تحلیل بهترنتایج پژوه  دس

 
 کوربین -کدگذاری محوری براساس رهیافت اشتراوس : (3)شکل 

 

دسته بندی مقوله هیا وارتبیاط دادن نظیام    از طریق پژوهشگر انجام می گیرد که گزینشی باری، کدگکدگباریآخرین مرحله در

درقالیب میدل پیشینهادی میی      خلق نظرییه  پرداخته وبدین ترتیب بههامقوله رچه سازیاستان و یکپاتشکیل خا دمند مقوله ها به 



کدگباری گزینشیی میدل مفهیومی ذییل را کیه تشیریح کننیده عوامیل میوثر           انجامحاضرپژوهشگربا بدین لحاظ درپژوه .پردازد

 :برجلوگیری از رویگردانی مشتریان بانکداری خرد بانک کشاورزی است را پیشنهاد می کند

 

 
 مدل مفهومی پژوهش:(3)شکل 

 

 وپیشنهادها گیرینتیجه .6

اکتشیافی  روش آن داده بنیاد به شیوه انجام شده است،  کشاورزی خردودربانک دولتی باتمرکزبرمشتریان حاضرکه پژوه 

درچارچو  شییوه هیای علمیی موضیوع     اسیت  سیعی کیرده   پژوهشیگر اسیت کیه   کیوربین بیوده   -یافت اشیتراوس وباپیروی از ره

پیس  درایین پیژوه    .دکیه ایین رفتارپرهزینیه را کیاه  دهی      لی دسیت یابنید  دمی یل آن را جستجو وبیه  مشتریان ودلا رویگردانی

انجیام  بانک کشاورزی شعب استان خراسان رضیوی و  1360طی سال رویگردان مشخص کردن نمونه آماری از بین مشتریان از

بندی مقولیه هیای    دستهاستخراج مفاهیم، مقوله های فرعی ومقوله های اصلی ومصاحبه وکدگباری های باز، محوری، گزینشی و

 نکتیه مهیم   .اصلی درقالب شرایا علی، پدیده محوری، راهبرها، شرایا زمینه ای ومداخله گر مدل مفهومی پژوه  به دسیت آمید  

همین مورداخیراست که حداقل درپیشینه پژوه  های داخلی موضوع با ایین  دراین پژوه  که می توان  دان  افزایی آن دانست 

با ادامیه آن بتواننید برغنیای     پژوهشگران را گشود که دیگر ی قرارنگرفته است این پژوه  مسیریشکل وگستردگی مورد بررس

کیه ایین موضیوع ازویژگیی      ه و اعتقیاد دارد به مثابه کارهای مشابه فاقدضعف نبیود  پژوه علمی این حوزه بیفزایند، اگرچه این 

 :اینگونه قابل طرح است کراستاین پژوه  قابل ذ نتایجاما آنچه که به عنوان .کارهای علمی است

 متمایزاین پژوه  نگاه ویژه به موضوع چگونگی ورود مشتری به جرگه مشتریان خرد بانیک کشیاورزی اسیت     ازنکات

یعنی نگاه به مساله با رفتن به یک گام عقب تر وبررسیی موضیوع ازمرحلیه ورود مشیتری اسیت چراکیه ایین مسیاله بیه شیدت           

موضیوع میورد    اینازسیوی مشیتری تیاثیرداردو   ووکیل مدافع شدن مراحل تا نقطه وفادارشدنبرمسیرحرکت مشتری وطی شدن 

لیبا اهمییت بازارییابی فعالانیه درجیب  مشیتریان متناسیب بیا رسیالت بانیک           .توجه هیچ یک از پژوه  هیای قبلیی نبیوده اسیت    



ربگییردولازم کیه شیعب بانیک     توجیه میدیران بانیک کشیاورزی قرا    برماندگارکردن مشتریان بسیارموثراسیت کیه بایسیتی مورد   

ومدنظرقراردادن دقیق بازارهدف تعیین شده به انتخا  مشتریان هدف اقدام وبامباکرات اصیولی   بادرنظرگرفتن امکانات وخدمات

ومتناسیب   درمشیتریان  اعتمادسیازی  ضیمن ضمن برشمردن خدمات خواسته های خود از مشتریان را بطورروشن بییان کننید و  

 .شالوده یک رابطه عمیق ومداوم را پایه گباری نمایندس نیازوخواسته  آنان سازی فرآیند ها براسا

 درپییژوه  هییای  بییرآن تاکیدبسیارشییده اسییت فرآینیید هییا مییی باشییند کییه پییژوه  موضییوع مهییم دیگییری کییه دراییین

مقوله مهم دارای اثرات چنید جانبیه برفرآینیدرویگردانی     به عنوان یکنیز (2717)ویانگ وموسسه پژوهشی ارنست(1661)کیوونی

، قرارنگرفتیه اسیت   ی داخلیی موردتوجیه  فراوان آن درهیچ یک از پژوه  هیا  ا علی رغم اهمیتفرآیند ه.است مشتریان موثربوده

الامکیان سیاده    وحتی بنظر می رسد که فرآیند ها در ارائه خدمات به مشتریان خرد بانک کشاورزی به شدت نیازمند بازمهندسی

دربین مشتریان، کاه  قیمیت هیای    ونحوه ارائه آن، اعتمادسازی ازخدمات ریانسازی است وازاین رهگبر افزای  رضایت مشت

بررسیی نقطیه   .مشتریان قابیل دسیت ییابی اسیت     کاه  نرخ ریزش و رویگردانی ونهایتاایجادمانع روی گردانی باعث نامحسوس

فراترازحدانتظاروسایررقبا انجام می گیرد ومقایسه حجیم   درحوزه اعتبارات سخت گیری هایینظرات مشتریان نشان می دهد که 

دیگرباشد که چرا علیی رغیم ایین سیخت      بالا ومشکلات وصول مطالبات که بانک با آن درگیراست شاید محل بررسی وپژوهشی

دن مشیتریان ازفرآینیدهای بانیک دچارشیدن     یکیدیگرازآثارمنفی شاکی بیو .گیری ها وبروکراسی فراوان این مشکلات وجود دارد

مشتریان به خطای ادراکی کلیشه ای وتسری آن به تمام خدمات متنوع بانک می باشد که اوج آن درمشتریان اعتباری وبیالابودن  

ی نرخ رویگردانیدراین دسته از مشتریان می باشد که پس از اتمام دوران سازندگی وشروع تولید به راحتی جیب  سیایربانک هیا   

 شمارندوراحتی دریافت تسهیلات سرمایه درگردش درفرآیند های بانک می برمی رقیب شده وهمواره یکی از دلایل خود رااشکال

 . ازبانک های تجاری رقیب را از دلایل اقدام خود می دانند

 ان واثیرآن بیر   درمورد بانک ها خیلی مطرح می شود، اهمیت اعتماد سازی درفرآیند ارائه خدمت به مشتریکه وضوعی م

بانیک هیا فقیا    ممانعت از خروج مشتریان است که اگربخواهیم به رسالت بانک بطور خیلی کوتاه اشاره کنیم می تیوان گفیت کیه    

نییز موردتوجیه   (2712)وهمکاران کریمیو( 2717)ویانگ در پژوه  های موسسه پژوهشی ارنست مفهوم اعتماد می فروشند این

 رویگردانیی  نشیان داد کیه ایین عامیل درکیاه  نیرخ        ضمن تاییدنتایج پژوه  هیای یادشیده   نتایج این پژوهو قرارگرفته است

 .بایستی بی  ازگبشته به ترمیم تصویر مخدوش خود ازایین حییث نیزد افکیارعمومی توجیه نشیان دهید        یت و نظام بانکموثراس

وپیشنهادات دارای منافع برای مشیتریان،   ازطریق اطلاع رسانی دقیق ازخدماتاعتماد سازی بایستی ابتدا درسطح مشتریان فعلی 

عمل به قول ووعده های داده شد، جلیوگیری از تغیییرات بیدون اطیلاع بیه       تعمیق یابد وازطریق صداقت وشفاف بودن بامشتریان

 وفرآیندها، اطلاع رسانی شفاف وصادقانه به مشتریان، رعاییت انصیاف نسیبت بیه منیافع بانیک ومشیتریان        مشتریان درمقررات

 .محقق شود ان دادن علاقمندی بانک به رعایت منافع مشتریان ونهایتا ارتقای شایستگی های حرفه ای وبانکی کارکنانونش

 وهیج   ، گلگییت (1661)ازرویگردانی مشتریان همانگونه که درپژوه  هیای کییوونی   برجلوگیری مدیریت شکایات واثرآن

دراین پیژوه    نیزموردتاییدقرارگرفت( 2711)و نیارکو( 2714)ایتانی ، یاس ور( 2717)، کلمزوژانگ (2776)ووارد ، نیوبی(2771)

درجلییوگیری از رویگردانییی مشییتریان بانکییداری خییرد بانییک کشییاورزی        نیییز بییه عنییوان یییک عامییل مهییم وضییروری      

اهمییت بیی  از پیی     که بانک بایستی بدان توجه خاص نماید  می باشد بسیارحیاتی ازموضوعاتاین مفهوم .موردتاییدقرارگرفت



به مدیریت شکایات واستقرارمدل عملیاتی برخورد با شکایت های مشتریان ومهمترازآن اسیتفاده ازآمیوزه هیای قابیل اسیتخراج      

پیشینهادمی گیردد لیبا بایسیتی      دربهبودفرآیندهای بانکی وایجادبسته های جبرانی درجهت کاه  اثرات منفی نقایص درمشیتری 

ازاعمال اصلاحات در فرایندها نتایج به اطلاع مشتریان  وه های تخصصی بررسی وتحلیل شده وپسدرکارگر شکایت های واصله

وتولیدخدمات جدییدتر ومتناسیب بیا نییاز وخواسیته مشیتریان       رسیده وازاین منظر زمینه انگیزش مشتریان درانعکاس مشکلات 

 .فراهم گردد

 ( 2776)ونییوبی و وارد ( 1661)ه درپژوه  های کییوونی همانگونه ک وگسترش اخلاق مداری توسعهتوجه به اخلاقیات و

 ازرویگردانیی مشیتریان   برجلیوگیری  درجلوگیری از رویگردانی مشتریان خدمات موردتوجه قرارگرفت دراین پژوه  نیزاثیرآن 

ز رفتارهیای  آموزش کارکنان به رعایت منافع مشتریان، همدلی بیشتربا آنان وپرهییز ا  بانکداری خرد بانک کشاورزی تاییدشد لبا

 ازطرییق تقوییت عامیل خیودکنترلی    وپرهیزازاینگونیه خطیا هیای اخلاقیی      وغیرحرفه ای وتوجیه بیشیتر بیه پاکدسیتی     غیراخلاقی

 .ازموضوعاتی است که بایستی مورد توجه مدیران قرارگیرد درکارکنان

 درشهرهاوبخصیوص وتعریف استانداردهای ساختمانی وتجهیز شعب  وتوزیع مناسب ترشعب بهینه سازی شبکه شعب 

 .ازاهم اقدامات کوتاه ومیان مدت بانک قرارگیرد وازآن به عنوان یک مزیت رقابتی به شکل بهتری استفاده شود درمراکزپولی

بیرای انجیام پیژوه  هیای آتیی      ذیل  پیشنهادهایرحال درجهت توسعه وگسترش مباحث ویافته های علمی دراین حوزه ه هب

 :موضوع باشدشاید کمکی به غنای ادبیات 

کشاورزی یکی از زمینیه هیای ضیروری    مشتریان شرکتی بانک  درخصوص عوامل موثر بررویگردانی وتحقیق بررسی .1

 .ریزش مشتریان هستیم یرا دراین حوزه هم شاهدپژوهشی است که بایستی انجام گیرد ز

با مشیتریان، نقی    مشتریان نظیرتکنیک های مدیریت ارتباط  رویگردانی برکاه  افتن تاثیر دیگرعواملگسترش مدل وی .2

 .مشتریان رویگردانی ، جنسیت وسطح تحصیلات برتصمیمسابقه تعامل، سن

بانک های دولتی ازمشابهت های بیشتری برخورداراست بررسی عوامیل موثربرجلیوگیری   که شرایا حاکم بر ازآنجایی .3

 .شوداز خروج مشتریان بانک های خصوصی پیشنهاد می 

 .مشتریان  رویگردانیبررسی تبعات مالی وهزینه ای  .4

این پژوه  مانند دیگر کارهای مشابه بامحدودیت های خاص خیود مواجیه بیوده اسیت کیه ازمهمتیرین آن هیا مصیاحبه بیا          

شیرکت   مصیاحبه دربوده است زیرا عموما اینگونه از مشتریان ازبانک ناراحت وبه سختی حاضرهسیتند کیه   رویگردان مشتریان 

ازدیگرمیوارد سیختی پیژوه     .وهنگام مصاحبه توضیحات زیاد نمیی دهنید وخواهیان کوتیاه شیدن میدت مصیاحبه هسیتند        کنند

همیانطور  زیرا اینگونه اطلاعات از مشتریان ردن داده ها واطلاعات لازم بوددربسترنظام بانکی وازجمله پژوه  حاضر بدست آو

 .یافتن به آن سختی وشرایا خاص را می طلبد که قبلا اشاره شد جنبه محرمانگی دارد ودست
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Abstract 

One of the main branches of banking industry is microbanking That the main way to gain profit is decresing the 

costs and promoting the productivity. Since the costs to attract new costomers in banking industry, it is essential 

to prevent the customer churn. this study has focused on the microbanking division of Keshavarzi bank in order to 

find a model which could prevent the customer churn. The statistical population of this research includes the legal 

or natural, churned or churning customers. This study employs a qualitative research method, using Grounded 

Theory and the coherent approach (Strauss and Corbin).In this study, 25 customers were interviwed by employing 

semi-structureed in-depth interviews, and the intended model was achived after coding the data during three 

stages, namely, open coding, axial coding and selective coding, analyzing the data by MAXQDA software and 

obtaining the main concepts and components of the research. In the mentioned model, banking processes are 

considered as pivot phenomena due to their importance, and the active bank marketing for attarcting the 

customers as the causal conditions. Such conditions along with some other underlying conditions as complaints 

management, service compensation and locating, and the bank branches facilities along with some intefering 

conditions as trusting, banking professional ethics, lack of obstacles for transfer and service costs result in 

customers’ dissatisfaction, and finally, the customer churn rate. At the end some recommendations were to 

reaching to the minimum churn rate. 
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