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ABSTRACT: 

Introduction:In the present era, banking is recognized as one of the most important 

economic pillars of any country. By organizing and managing the flow of receipts and 

payments, banks facilitate the process of commercial transactions and contribute to the 

development of markets and economic progress and prosperity. The banking sector plays 

a fundamental role in the Iranian economy as a bridge between the supply and demand of 

monetary resources. Any weakness in the structure of this sector or inefficiency in its 

performance can easily lead to disruption in other sectors of the economy. (Rastgoyan, 

2024) Also, today's business environment is heavily influenced by competition between 

companies, rapid technological changes, and constant changes in customer requests and 

needs. The financial and investment industry is also one of the important factors of 

development in the current century, which, by attracting people's capital through capital 

markets, leads to directing them to productive economic sectors (Gheisari et al., 2021). On 

the other hand, given the intense competition in the markets, especially the service 

industries, they should pay great attention to customers and strive to build their loyalty 

(Hasheminia, 2023). However, to maintain the survival and competitiveness of banks, it is 

of great importance to manage costs, retain customers, encourage them to interact more, 

provide security, ease of use of services, and provide a wide range of products and services 

in bank branches. 

Methods:This research was classified as applied research according to its purpose, and the 

nature of the research and the method used was a mixed research method of mixed research 

(quantitative-qualitative) that was used in the form of an exploratory mixed research 

design. The research was conducted in two stages, the mixed research method was a mixed 

research method of mixed research (quantitative-qualitative) that was used in the form of 

an exploratory mixed research design. The research was conducted in two stages, in the 

first stage, to identify the dimensions and components necessary to achieve the factors 

affecting the bank brand preference in the form of a paradigmatic model, the opinions of 

experts, staff experts and senior managers of the branches of Bank Maskan in Guilan 

Province, and the Delphi method were used. In the second stage, the developed 

questionnaire was provided to the bank customers, and in order to confirm and validate the 

model, the quantitative structural equation method was used. 

Results :Today, organizations are increasingly faced with dynamic environments that are 

changing, and in order to survive and maintain their dynamic flow, they must strengthen 

their ability to adapt and manage changes. This allows them to take effective measures to 

cope with and coordinate with developments by better understanding their surrounding 

environment. (Mirhosseini et al., 2019). Brand preference is one of the important factors 

that affects decision-making and planning of marketing processes and determining various 

strategies. Marketing managers examine the factors affecting brand preference and use this 

criterion to make decisions about existing and new products and services. For this reason, 

awareness of the factors affecting brand preference can help marketing managers choose a 

more appropriate strategy. A notable point in this research is the comprehensiveness of the 

indicators examined and the inclusion of factors that are considered as influential factors 

in the formation of customer preferences, but have not been considered in previous 

research. 

Conclusion :Given that banks play an important role in channeling savings to borrowers 

and intermediation of the payment system. The diversity of banking services brings 

competition among banks, a competition that has become more complex with the 

advancement of technology. In this regard, it is essential that banks improve the level of 

customer satisfaction by providing innovative and diverse services in order to maintain and 

increase their market share. In this direction, organizations that try to satisfy their 

customers with various actions usually create a more favorable position in the minds of 

customers. Also, considering that the cost of attracting new customers is higher than the 

cost of retaining current customers, it is necessary to take effective measures to identify 

customer preferences. . Brand preference is formed when buyers are deeply involved in 
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the decision-making process and conscious purchase choices. In these circumstances, bank 

managers in investment markets can create positive attitudes and strengthen customer 

preferences by providing educational advertising messages, appropriate promotions, and 

diversity in services, especially to attract potential and new customers. Furthermore, if 

bank managers can gain a deeper understanding of customer preferences, they will be able 

to make changes to customer communication and marketing strategies and, as a result, 

optimally manage the duration of their interaction and value creation for the business. 

Funding :Bank managers in investment markets can create positive attitudes and 

strengthen customer preferences by providing educational advertising messages, 

appropriate promotions, and variety in services, especially to attract potential and new 

customers. In addition, if bank managers can gain a deeper understanding of customer 

preferences, they will be able to make changes in customer relations and marketing 

strategies and, as a result, optimally manage the duration of their interaction and value 

creation for the business. Also, awareness of customer preferences, in addition to revealing 

the strengths and weaknesses of an organization, provides a suitable platform for bank 

managers to adopt appropriate organizational strategies. Considering the bank's 

performance objectives and considering that the bank itself needs financing for survival, 

financing, market share, and competitive power, special programs should be adopted to 

maximize profitability from a customer, increase income, profitability for stakeholders, 

and increase revenue, and the bank's products and services should be designed and offered 

based on customer needs, and should be upgraded in line with changing and improving 

needs. Banking industry managers can provide more valuable and competitive services by 

prioritizing customer-centricity by focusing on adopting appropriate management 

measures and accurately identifying the factors affecting customer preferences at each 

stage. This approach will not only lead to increased customer satisfaction, but also help 

improve the quality of banking services. 
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ترج  ییشناسا بر  موثر  به    حیعوامل  توجه  با  بانک  برند 

 ان یمشتر  یها  یژگی و و یبانک  یهاتیقابل

 یپژوهش-یمقالة علم 

 1403آبان  19: تاریخ دریافت 2یسجاد صادق،  *1یجفرود یرنج ماین
 1403اسفند  11 تاریخ پذیرش:

 

 چکیده: 
قرار    هیهمواره در کانون توجه بازار سرما  اقتصادی  بحرانهای  از  بعد  مالی  سازمانهای  و   بانکداری

بررسداشته  اما  بانک رفتار مصرف  یاند،  انتخاب  را  آن  حاتیکه ترج  یها و عواملکنندگان در  ها 
  چارچوب تواند می پژوهش ینا.تمورد مطالعه قرار گرفته اس یدهند، کمتر به طور جدی شکل م

  برند   ترجیح  جهت  در  آن  هایظرفیت   به  توجه  با  بانکی  های  قابلیت  توسعه  جهت  در  زیربنایی  و
  و   گرفته  قرار   ذیربط  شرکتهای   و  مدیران   برای  راهی  نقشه  میتواند  دیگر  طرفی  واز   گرفته  قرار

 مزیت افزایش دنبال به  که تجاری های بخش و بانکداران و مشتریان برای را عملی های بینش
  برند   ترجیح  بر   موثر  عوامل  شناسایی  حاضر  تحقیق   از   هدف.  دهد  می  ارائه   هستند،   خود  رقابتی
کیفی    بخش  دو  در  پژوهش  این.  است  مشتریان  های  ویژگی  و  بانکی  های  قابلیت  به  توجه  با  بانک

 جامعه کیفی بخش در.  است ترکیبی روش استفاده مورد تحقیق روش و است شده انجامکمی  و
  بانک   شعب  ارشد   مدیران  و  ستادی  کارشناسان  خبرگان،  از  نفر  35  اول  مرحله  در  را  مطالعه  مورد

  کارشناسان   حضور  با  دلفی   شیوه  ،   کیفی  فاز  در  که  بوده  به روش هدفمند  گیلان  استان  مسکن
  عوامل   بعد نه  در  ها  شاخص   شناسایی  به   در پایان  که   به کار برده شد  دانشگاهی  اساتید  و  بانکی 

  شناختی،عوامل   جمعیت  رقابتی،عوامل  عوامل  ،  داخلی  عوامل  بازاریابی،  عوامل  رفتاری،
  مفهومی  مدل طراحی  به    زیرساختی  عوامل  و   عملکردی عوامل ،  استراتژیک  روانشناختی،عوامل

  در   آمده،  دست   به   مدل  گردید  پالایش  سازمانی   خبرگان  توسط   نهایی،  مدل  همچنین.  انجامید
 مشتریان   جامعه  ،  ساختاری  معادلات  مدلسازینمونه گیری در دسترس  و با    روش  با  کمی  بخش
  عوامل   که  دهند  می  نشان  ها  یافته.   گرفت  قرار  آزمون  مورد  گیلان  استان  مسکن  بانک  شعب

  برای   توانند  می  مدیران  لذا   و  داشته   برند  ترجیح  بر    را  تاثیر  بیشترین رقابتی  داخلی،  روانشناختی،
 نظر   مد  را  عوامل  این  زیرمجموعه  خرید،  به  ترغیب  و  مشتری  ذهن  در  خود  برند  ترجیحات  ایجاد
 .دهند قرار

 مشتریان، قابلیت های بانکیترجیح برند بانک،   :گان کلیدیواژ
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 مقدمه  -1

حاضر عصر  عنوان    یبانکدار  در  مهم   یکیبه  با  بانک .شودیم  شناخته  کشور  هر  یاقتصاد  ارکان  نیتراز  ها 

تر کرده و به توسعه بازارها و  را آسان  یها، روند مبادلات تجارپرداخت  و  هاافتیدر  انیجر  تیریو مد  یدهسامان

 بین یعنوان پل ارتباطبه یاساس ینقش رانیدر اقتصاد ا یبانک حوزه.کنندیم کمک یاقتصاد ییشکوفا و شرفتیپ

 تواندیدر عملکرد آن م  یناکارآمد  ا ی  حوزه  نیهرگونه ضعف در ساختار ا .کند یم  فایا  یمنابع پول  یعرضه و تقاضا

 امروزی  تجار  طیمح  همچنین  (Rastgoyan,2024)  .اقتصاد شود  یهاحوزه  ریاختلال در سا  سازنه یزم  یسادگبه

  مشتریان ی  ازها ین  و  ها  درخواست  مداوم  رییتغ  وی  تکنولوژ  سریع  راتییها،تغ  شرکت  انیم  رقابت  ریتأث  تحت  شدت  به

 با  که  باشدمی  فعلی  قرن  در  توسعه  حائزاهمیت  عوامل  ازی  یک   همی  گذار  وسرمایه  یصنعت مال  قرارگرفته است.

 انجامد ی  م ی  اقتصاد  مولدی  ها  بخش   به  آنها   هدایت  به   سرمایهی  بازارها  توسط  مردمی  ها  سرمایه  جذب

(Gheisari et al.,2021).  بایستی توجه  خدماتی  صنایع  ویژه  به  بازارها  در  رقابت  شدت  توجه به  بااز طرفی 

حفظ بقا   یبرا   اما.(Hasheminia,2023نمایند)   آنان تلاش   وفادارسازی  جهت  در  و  داشته  مشتریان   به  زیادی

سهولت در   ت،ین امنیشتر، تامیآنان به تعامل ب  قیتشو  ان،یحفظ مشتر  ها،نهیهز  تیریها، مدبانک  یریپذو رقابت

 یی بالا   تیاز اهم  ،یبانک  یهاگسترده از محصولات و خدمات در شعبه  یامجموعه   یاستفاده از خدمات، و ارائه 

ه  یتواند بازار سرمایکه م  یین ابزارهایاز مؤثرتر  یکی(.      Asgarnejad Noori et al.,2021)  .برخوردار است

پاسخ به الزامات ها، در  ان و بانکیمشتر  نین از ارتباط بینو  یعنوان شکلبه  یکند، برند است. برندساز   تیرا تقو

 Abbaszadeh et)  تکرده اس  دایپ  یصنعت بانکدار  یاب یدر بازار  یاژه یو  گاهیغالب، جا  یهامیو پارادا  یرقابت

al.,2020.) 

، فراتر از فروش است  ابیبازار  کی  یهدف اصل  نوین؛   ابعاد   در  یافتن رقابت  شدت  و  سنتی  اقتصاد  از  گذر   با  طرفی  از

  Fahy) دکنین را دنبال مایمشخص از مشتر یبرند خاص و گروه کیان یم داریتعهد پا کی جادیت ایو در نها

Jobber,2019مشتریان  خرید قصد های اصلی ترین تبیین کننده از یکی به عنوان  میتوان  را برند ترجیح (. لذا  

  تمایل  آنها که جایی است، کننده  مصرف ارزیابی نتیجه  برند ترجیح  (.Pirjomadi et al.,2022نمود) معرفی

  عنوان  به  برند ترجیح این،  بر  علاوه .  کنند ایجاد خرید قصد و  کنند انتخاب دیگر برندهای بین  از را  برند یک دارند

 دهدمی  نشان  تجاری  نام  یک  به  نسبت  را  خریدار  نگرش   که  شود  می  گرفته  نظر  در  کننده   مصرف  رفتار  گرایش  یک

(Chung,2020؛ Ebrahim et al,2016)   کنندگان   مصرف  تمایل  عنوان   به   توان  می  را  برند  ترجیح  بنابراین 

 & Clarence)کرد  تعبیر  دیگر  برندهای  با  مقایسه  در  خاص  برندهای  از  محصولات  انتخاب  و  استفاده  به

Keni,2022).  به   نسبت  برند  یک  ترجیح  و  انتخاب  به   منجر میتواند  برند  یک  از  دریافتی  ارزش   با   کننده   مصرف  

 (Liebl,2021) شود رقباء

رگذار یعوامل تأث  یبرخ  .است  مختلف   عوامل  ازی  بیترک  برندها،  یا   تلا محصو  به  نسبت   کنندگان  مصرف  حاتیرجت

 یکه برخ  یدر حال  رند،یگیو دوام نشأت م  متیمحصول مانند ق  یهایژگیکنندگان از ومصرف  یریگمیبر تصم

 ی برا .ها و سطح درآمد قابل تصرف وابسته هستنداهداف، نگرش   ریکنندگان نظمصرف   یات فردیگر به خصوصید

هولت  س  ت،یامن  نیان، تأمیمشتر  بینه، حفظ و ترغیت هزیرید بر مدیها باشعب بانک  ،یکنون  یرقابت  یبقا در فضا
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  . (  Asgarnejad Noori et al.,2021) از محصولات و خدمات تمرکز کنند   یاگسترده   فیاستفاده و ارائه ط

به    یمشتر  کیمتقاعد کردن    یپررقابت امروز  یو در فضا  رسندیها مشابه به نظر متمام بانک   ان،یمشتر  دیاز د

است  رییتغ دشوار  زمان  یرییتغ  نی چن .بانک خود  است که شعبه  یتنها  آن   ایشود    لیتعط  یامحتمل  کارمندان 

 ی مشابه  ب یکه محصولات رق  ییبازارها  ریمانند سا .دور باشند  یااز رفتار حرفه  ا ینداشته باشند    یعملکرد مطلوب

م بانکداری عرضه  در عرصه  با  یجا  به   زین  یشوند،  بر محصول،  مزایتمرکز صرف  بر   .کرد  دیتأک  زیمتما  ی اید 

(Ghaboli et al.,2019)  .    اصل  طیمح  نیادر تنگاتنگ، هدف  و    دیجد  انیمشتر  یجذب حداکثر   یرقابت 

رقابت    یبالا   زانیشده و مارائه  ی، با توجه به شباهت خدمات بانکنیبنابرا .است  یفعل   انیحفظ مشتر  یتلاش برا

ار یبانک خاص بس  کیها به انتخاب  آن   میلکنندگان و  مصرف  حاتیترج  جادی عوامل مؤثر بر ا  ییموجود، شناسا

ص ی ران خود قرار دهند تا با تخصیمد  اریاخت  در  یدیدارند اطلاعات مف  احتیاجها  ، بانکلذا.  باشدمی  حائز اهمیت

 .نمایند تیریمؤثر مد شکلان خود را در طول چرخه عمرشان به یمناسب منابع، مشتر

  با   گذار بوده و    اثر  برند  ترجیح  بر  زیادی  عوامل  آمده،  به عمل  تحقیقات  راساس بشکاف پژوهش در این است که  

 متغیرهای  از   برخی  همین جهت  به  و  شده  تمرکز  عوامل  از  برخی  بر  صرفاً  مطالعات پیشین  از  یک  هر  در  حال  این

 حوزه، این در اولیه و مطالعات  بررسی ها براساس  همچنین . است شده پرداخته آنها  کمتربه یا مانده مغفول اثرگذار

همچنین عوامل رقابتی ،استراتژیک،عملکردی   وعوامل جمعیت شناختی در کنار عوامل روانی و رفتاری مشتریان  

 در  انتخابی  ترجیحات  ایجاد  باعث  که  عواملی  و  بانکها  انتخاب  در بر  اثرگذار  عواملجمله    ازو بازاریابی ،زیرساختی  

این پژوهش در آن است که این عوامل کمتر مورد توجه   عملی  و نوآوری  گرفته  قرار  توجه  مورد  کمتر  شود،  می  آنها

قرار گرفته را بصورت ویژه مورد بررسی قرار می دهد. همچنین از جمله نو آوری های  نظری  در این پژوهش آن 

توجه به ظرفیت های   با   های بانکیقابلیت  جهت توسعه  در  زیربنایی  و  چارچوب  است که  این پژوهش می تواند

 دیگر  طرفی  واز  کرده    کمک  حوزه  این  نظری  مبانی  تکمیل  و از طرفی به  گرفته    قرار  آن در جهت ترجیح برند

 بانکداران   و  مشتریان   برای  را  عملی  های  بینش  گرفته و  قرار  ذیربط  شرکتهای  و  مدیران   برای  راهی  نقشه  میتواند

این دلیل اهمیت  همچنین    .دهد  می  ارائه  هستند،  خود  رقابتی  مزیت  افزایش  دنبال  به  که  تجاری  های  بخش  و

 یاز عملکرد مال  یمختلف  یهابا جنبه  یمیمستق  رابطهبانک    کی  انیمشتر  یماندگار  از آن جهت است که    پژوهش

ها دارد. به  نهیسهام و کاهش هز  متیق  شیسود حاصل از فروش، رشد سهم بازار، افزا   ه،یبازگشت سرما  ریآن، نظ

ارتباط مؤثر با    یتنها برقرارنه  ،یاطلاعات  شرفتهیپ  یها روش   و  هایفناور  از  یری گبهره   با   دیبا  هابانک   ل،یدل  نیهم

ارائه خدمات به   دار یتا از منافع پا ندیتلاش نما ز یروابط در بلندمدت ن ن یحفظ ا یکنند، بلکه برا ت یرا تقو ان یمشتر

و    کندیم  فایا  ریمس  نیدر ا  یدیکل  یبرند نقش  حیتوجه به عوامل مرتبط با ترج  ن، یبرخوردار شوند. همچن  انیمشتر

بابانک ا  دیها  بر  با مشتر  مدتیموضوع، روابط طولان   نی با تمرکز   مداوم   یسودآور  به   یابیدست  یبرا  را  انیخود 

 گاهیکنند، معمولًا جا  راضیخودشان را    انیمختلف مشتر  یبا اقدامها  کنندیکه تلاش م  ییسازمان ها  .کنند  تیتقو

 تازه  یجذب مشتر  نه یکه هز  در نظر داشتن این مسئله با    همچنین.کنند    یجاد میا  های در ذهن مشتر  یمطلوب تر

انجام   انیمشتر  حاتیترج  ییشناسا  به منظور  ی، لازم است اقدامات باشدمی  یفعل  انیمشتر  یاز نگهدار  شتریمعمولًا ب

شده و شباهت خدمات ارائه لیبه دل ،یبه حداقل ممکن برسد. در حوزه بانکدار ای ابدیکاهش  زش یر زانیشود تا م

 بانک  کی  انتخاب  به  هاآن  لیتما  و  انیمشتر  حاتیترج  جادیا  به  منجر  که  یعوامل  یبررس   ها،بانک  نیب  دیرقابت شد



 

 73 )رنجی جفرودی و صادقی(  انیمشتر یها یژگی و و یبانک یهات یبرند بانک با توجه به قابل  حیعوامل موثر بر ترج ییشناسا

ها بانک  رانیمد  اریاخت  در  یکاربرد  و  لازم  اطلاعات  است  یضرور  رو،نیازا .دارد  یار یبس  تیشود، اهمیم  خاص

  ن یها در ابانک  یبقا  یبرا  .کنند  تیریمد  یدرست به   را  خود  ان یمشتر  منابع،  نهیبه  صیتخص  با  بتوانند  تا  ردیقرار گ

  از  استفاده سهولت ت،یامن یارتقا ،یمشتر بیترغ و حفظ ها،نه یهز تیریمد بر  د یبا زین یبانک شعب ،یرقابت  یفضا

ساس سوال اساسی که محقق  بر این ا.باشند داشته  تمرکز خدمات  و محصولات از  یاگسترده  فیط  ارائه  و  خدمات

به دنبال یافتن پاسخی مناسب برای ان است عبارت است از: عوامل موثر بر ترجیح برند بانک با توجه به قابلیت 

 های بانکی و ویژگی های مشتریان کدامند؟

 پژوهش پیشینه و نظری مبانی -2

 ترجیح برند 

کنندگار  و  ها  شرکت  تمرکز   مهم   بسیار  بازار  سهم  افزایش  یا  حفظ  منظور  به  کننده  مصرف  رفتار  بر  توزیع 

  ان یبرند در م  حیترج  جادیا  به منظورآگاهند که    نیها به اشرکت  یشترب  (.Kazemi & Yazdani,2022است)

 یبرا  ارزش   جادیا  و  خدمات  تیفیک  یارتقا  با   امر  نیا .وکار خود اعتبار بسازنداست در کسب  یضرور  ان،یمشتر

  به   اشاره  برند  حیترج .کند  تیتقو  هاآن   در  را  برند   به   یوابستگ  و  حیترج  حس  تواندیم  و  است  ریپذامکان   ان یمشتر

 ی تجل  خدمات  ای  محصولات  برندها،  ر یسا  به   نسبت   خاص  برند  کی  انتخاب  در   که   دارد  کنندگانمصرف  رفتار

بانکداری  (.Mirjavadi et al.,2018) .ابدییم  اخیر  بحرانهای  از  پس  اسلامی  مالی  سازمانهای  و  همچنین 

که   یها و عواملکنندگان در انتخاب بانکرفتار مصرف  ولی  ،انده قرار داشتهیدر کانون توجهات بازار سرما  اقتصادی

 .و توجه قرار گرفته است  یتاکنون کمتر مورد بررس  شود،یها من آنایدر م  یانتخاب  حاتیترج  یریگمنجر به شکل 

  آگاهی از و    خودترجیحات مشتریان  از    مرحلهمناسب در هر    یبر اقدامات مدیریت  تکیهبا    یبانکدار  حوزه مدیران  

ترج  تاثیرگذارعوامل   در هر    حاتیبر  با  نتوانمی  ،  مرحله  آنها  برد  و    تری  رقابت  یخدمات   ،یمداری  مشتر  تمرکز 

  مشتری  و ارائه خدمات مطلوب بانکی را فراهم نماید.رضایت    بستر مناسبی برای جلبو    دادرا ارائه    ترمندارزش

از طر  حیترج م  یپردازش شناخت  قیبرند که  فرآیکه خر  شودیم  انینما  شتری ب  یزمان  رد،یگیشکل  در   ندیداران 

توانند با یم  یاهیسرما  ی، بازارهایطیشرا  نی در چن .کنندیخود به صورت آگاهانه و با دقت عمل م  یر یگمیتصم

ان  یجذب مشتر  یبرا  ژهیوبه خدمات، به    دنی مؤثر، و تنوع بخش  عاتیترف  یکننده، اجراآگاه  یغات یتبل  یهاامیارائه پ

در    ییتوانا  شیبا افزا  ن،یبنابرا .کنند  تیرا تقو  ان یمشتر  حاتیجاد کرده و ترجیمثبت ا  یهاو بالقوه، نگرش   دیجد

  ی ابیبازار  ی و راهبردها  دیرا بهبود بخش  انیکه ارتباط با مشتر  شودیامکان فراهم م  نیا  ان،یمشتر  حاتیدرک ترج 

به حداکثر   کنند،یم  جادی وکار اکسب  یبرا  انیکه مشتر  یکه زمان و ارزش  یبه نحو  د،ی کن  یساز نهیداده و به  رییرا تغ

  ی به بازار نگاه م  خود  قلایع  و  حاتیبا استفاده از ترج  اغلب  نیز  دارانیخر  .(Gheisari et al.,2021)  .برسد

 ک ی، علاوه بر آشکار کردن نقاط قوت و ضعف  انیات مشترحیاز ترج  یآگاه  .ندینمای  م  دیو اقدام به خر  کنند

براسازمان لازم  بستر   &(Dostdar.,2021 آوردی  م  فراهم  را  سازمان  مناسب  یراهبردها  نیتدو  ی، 

.(Alizadeh Rajabi Nodehi  

 قابلیت های بانکی



 87-68، صص. 1403   آذر، 90 یاپی، پ59و سوم، شماره  ستیسال ب  ،یبازرگان تیریانداز مدچشم
 2645-4149شاپا: 

74 

حداقل حفظ سهم خود  ای شیافزا یرا برا یمختلف یبانک ها راه ها ران،یا یرقابت در نظام بانک شیامروزه با افزا

خود   تیتوانند موفق  یآنها م  تیو تقو  یرقابت  یها   تیراستا با توجه به مز  نیکنند. بانک ها در ا  یدر بازار اتخاذ م

سا با  رقابت  در  ز  ر یرا  حد  تا  به بانک   .(Amini & Rahmani,2023)کنند  نیتضم  یادیرقبا  عنوان  ها 

 ی مل  ،یدهندگان خدمات در سطوح محلمولد ثروت و ارائه  یو تجارت، نهادها  اقتصاد  انیجر  ینندگان اصلکل یتسه

  ن یا  .(Rastgoyan,2024.کنندیم  فایجامعه ا  یت اجتماعیمسئول  یدر حرکت فکر  یلیبدی، نقش بیالملل نیو ب

با مدم از چرخه عمر مشتر  تیریؤسسات،  بر ترج  ییان و شناسایمناسب در هر مرحله  ها، ات آنحیعوامل موثر 

 یوفادار   تی کنندگان و تقومصرف  تیرضا  جادیدر ا  یتر ارائه دهند و نقش مهمیر و رقابت تتیف یباک  یتوانند خدماتیم

  ن یها، توسعه و گسترش ابانک  تیفعال  تیبا در نظر گرفتن ماه  .(Gheisari et al.,2021)   .کنند  فایها اآن

  یدر اقتصاد مبتن .است  مختلف  یرهایمس  از  یمال  نیتأمها و  جذب سپرده  قیاز طر  یگذاره یسرما  ازمندیمؤسسات ن

. اندافتهی  کاهش  مرور  به  بودند،  متمرکز  ملموس   ی هاییدارا  بر  عمدتاً  که  یسنت   یرقابت   یها تیمز  ،یبر دانش امروز

  عوامل   نیترمهم  عنوانبه  انیمشتر  با  داریپا  روابط  و  توانمند  یانسان  یروین  ری نظ  یفکر  یهاهیسرما  عوض،  در

 و   یرقابت  تیمز  جادیا  در  ییتوانا  اساس،  نیشوند. بر ا یم  شناخته  وکارهاکسب  در  یرقابت  تیمز  حفظ  و  تیموفق

  عیدر صنا .است  وابسته  یفکر   یهاه یسرما  نه یبه  تیریمد  به   یگرید  زمان  هر  از  شیب  بلندمدت،  ینیآفرارزش 

 از  خدمات  در  ینوآور   و  متخصص  یانسان  منابع  همچون  یفکر  و  رمشهودیغ  یهاهیسرما  ،یبانکدار  مانند  یدانش

  رندگان یگاندازها به سمت وامپس  تیهدا  در  خود  یاساس  نقش  بر  علاوه  زیها نبانک .هستند  برخوردار  یاژهیو  تیاهم

گسترش  .دهند  ارتقا  را   خود  عملکرد  یکنون  دهیچیپ  و  ایپو  یرقابت  یفضا  در  دیها، باپرداخت  ستمیدر س  یگرواسطه  و

 نوآورانه،   و  متنوع  خدمات  ارائه  با  رندیها ناگزآن  و  است  شده  هابانک  انیم  رقابت  شتریب  یدگ یچیموجب پ  یفناور 

  ی وربهره   و   ییکارا  شیافزا  به   منجر  تنها  نه  اقدام  نیا.  کنند  تیتقو  را  انیمشتر  تیرضا  و  حفظ  را  خود  بازار  سهم

  صنعت   در  شتریب  یهاینوآور  سازنهیزم  و  داده  سوق  یدی جد  سطوح  به  را  هابانک  انیم  رقابت  بلکه  شود،یها مبانک

 ( Cheraghian et al.,2023) شد خواهد یمال

 پژوهش پیشینه 

بررسی تاثیر تجربه پیش از مصرف بر ترجیح برند ارزش با عنوان  در پژوهشی( 2024کریمی علویجه و همکاران )

نتایج   نشان داد که کیفیت محصول، قیمت و کیفیت خدمات بر ارزش درک شده  درک شده مصرف کنندگان  

مصرف کنندگان تاثیر دارد. از دیگر نتایج پژوهش آن است که ارزش درک شده مصرف کنندگان بر وفاداری برند 

چی  و پاسخ های عاطفی تاثیر مستقیم و معناداری داشته و نیز پاسخ های عاطفی بر وفاداری برند تاثیر دارد.ساعت

به کارگیری راهبردهای   نشان دادند که  پژوهشی با عنوان ارائه مدلی برای هویت سازی برند    در  (2023و همکاران )

ارائه شده برای هویت سازی برند در بانک ها، تاثیرگذاری بالایی بر حصول پیامدهای ایجاد رفتار شهروندی برند 

با عنوان بازاریابی   در پژوهشی(  2023. امیریان و همکاران )در کارکنان و خلق تصویر مطلوب برند در جامعه، دارد

اثرات متقابل، اطلاعات،  نشان دادند که  مبتنی بر هوش مصنوعی، ترجیح برند و قصد خرید مجدد   مولفه های 

دسترسی و سفارشی سازی بر مولفه تجربه برند تاثیرگذار است. مولفه تجربه برند به ترجیح برند و مولفه قصد خرید 

بررسی عوامل مقاومت مشتریان  پژوهشی تحت عنوان:  در  (  2023جلال زاده و همکاران ) مجدد منجر می گردد.  
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که موانع روان شناختی، سنت ادراک شده بر نگرش منفی مشتریان    نشان دادند در پذیرش و استفاده از خدمات  

تاثیر معناداری دارد. در دسته موانع کارکردی، تاثیر ارزش ادراک شده، ریسک ادراک شده و کاربرد ادراک شده نیز  

بر مقاومت مشتریان نیز    بر نگرش منفی و مقاومت مشتریان تایید شد. همچنین عامل رضایت از بانکداری سنتی

مورد بررسی قرار گرفت و تاثیر مثبت آن بر شکل گیری مقاومت مشتریان به استفاده از خدمات تایید گردید.شجاع 

عنوان بررسی تاثیر بازاریابی ویروسی بر ثبات رفتاری و ترجیح   در پژوهشی با  (  2023الدین گیوی و محرم زاده )

که ابعاد بازاریابی بر ثبات رفتاری مشتریان و ترجیح برند مشتریان فروشگاه های ورزشی  نشان دادند    برند مشتریان 

شهر اردبیل تاثیر مثبت معنی داری دارد. با توجه به این یافته ها می توان گفت که گسترش و توسعه ابعاد بازاریابی 

 رجیه برند خواهد شد.ویروسی در نهایت باعث رشد ثبات رفتاری مشتریان و همچنین شناسایی بهتر ت

پژوهشی با عنوان عوامل مؤثر بر ترجیحات مشتریان نشان داد که تسهیلات، خدمات  در (2024) 1برگاس و پیلار

هایی که شامل کارکرد خوب، برخورداری بانک از تسهیلات کارت نقدی، خدمات سریع بانک، تعهد قوی و ارزش 

به رفع نیازهای مشتریان، دکوراسیون داخلی بانک، پاسخگویی سریع به صورت حساب بانکی است. پرس و جو،  

تعداد کافی عابربانک، نرخ    سریع بودن خدمات، اعتماد پایدار در تحویل، و حفظ رابطه سالم، و قیمتی که شامل

انداز بهره پایین وام، ارائه بانک با نرخ بهره خوب، هزینه خدمات پایین، کمپین بازاریابی تاثیرگذار، بازده بالاتر پس

 است. و توجه فردی به مشتریان مهم ترین عوامل تأثیرگذار بر ترجیح مشتریان در خدمات بانکی بودند.

مصرف کننده در بخش  دیو قصد خر یمشتر تیبرند، رضا ر یتصو( تحقیقی با عنوان  2023) 2اوجلیه و همکاران  

مثبت   ریخدمات تاث تیفیو ک یمشتر تیبرند، رضا ر یمطالعه نشان داد که تصو ن یا یها انجام داده و یافته  یبانک

برند و    ریتصو  ن یرابطه ب  یخدمات به طور قابل توجه  تیفیک  ن،یعلاوه بر ا  دیمورد قصد خر  در.  دارند  یو معنادار

خدمات    تیفیک  دیبا  رانیکند که مد  یم  هیمطالعه توص  نیا  .کرد  لیرا تعد  دیو قصد خر  یمشتر  تیو رضا  دیقصد خر

  ، یکارکنان و مشتر  نیتعامل ب  ،یتعهد به مشتر  ،یبانک  لاتیبهبود بخشند، از جمله بهبود تسه  ان یرا از نظر مشتر

(  2023)  3.پنی گراهی انیحل مشکلات مشتر  یبرا  یو آمادگ  انیمشتر  یها   یگوش دادن به نگران  یبرا  یآمادگ

نشان داد  به دست آمده    ج ینتاانجام داده  و    نسبت به بانک ها   انیمشتر  حیموثر بر ترجعوامل  پژوهشی با عنوان:  

کارکنان، خدمات خودپرداز، سرعت بانک، ظاهر   ندیخوشا  ایخدمات، رفتار دوستانه    تیفیک  ،یمانند راحتی  عوامل  که  

شعبه و   نیمحل کار، در دسترس بودن چند  ایبه خانه    یکینزد  ت،یاحساس امن  ،یداخل  دمانیبانک و چ  یخارج 

بخش   چون  یعواملی در انتخاب بانک بودند و  مهم  اریبس  ی، از نظر نمونه مورد مطالعه عواملساعات کار طولان

محمد و انتخاب بانک بودند.  یریگ  میتصم  یبرا   یزیعوامل ناچ  ،یکیالکترون  یخدمات بانکدار  ایبانک، نرخ بهره  

نشان داد که    جیانتخاب بانک تا  ماتیعوامل موثر بر تصم  لیو تحل  هیتجز(  درپژوهشی با عنوان  2023)  4همکاران 

 
1 Burgos & Pilar  

2 Ojeleye et al., 
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4 Mohamed  et al., 
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بانک، نفوذ مردم و در دسترس   یبانک، شهرت و وجهه بانک، سود مال  یراحت  ،یارائه خدمات بانک  ی چونعناصر

 بانک است. از مهمترین عوامل در انتخاب وجوه  تیامن، و بودن اطلاعات

و ورود عوامل اشاره شده در زمره عوامل    یمورد بررس  یشاخصها  تیحاضر، جامع  قیدر تحق  تینکته حائز اهم 

براساس  مورد توجه قرار نگرفته بودند.    ن،یشی پ  قاتیتاکنون در تحق    مشتریان است که    حاتیمؤثر در ایجاد ترج

عوامل زیادی بر ترجیح   ضمن اینکه در حوزه ترجیحات مشتری تشابهاتی وجود دارد ،اما   تحقیقات به عمل آمده، 

صرفاً   که به آن اشاره گردیده با این حال در هر یک از مطالعات پیشین شته و برند توسط مصرف کنندگان اثر گذا

بر برخی از عوامل تمرکز شده و به همین جهت برخی از متغیرهای اثرگذار مغفول مانده یا کمتربه آنها پرداخته  

 یو رفتار   یدر کنار عوامل روان  یشناخت   تیشده است. براساس بررسی ها و مطالعات اولیه در این حوزه، عوامل جمع

رقابت   نیو همچن  انیمشتر بازار  یک،عملکردی،استراتژ  یعوامل  در    یرساختی،ز  یاب یو  بر  اثرگذار  عوامل  از جمله 

   گرفته است.  قرارشود، کمتر مورد توجه  یدر آنها م یانتخاب حاتیکه باعث ایجاد ترج یانتخاب بانکها و عوامل

 

 پژوهش  یروش شناس -3

کاربرد  نیا پژوهش  به هدف جزو  توجه  با  ماهگرفت  قرار    یپژوهش  استفاده شده روش    قیتحق  تیو  و روش 
به کار    یاکتشاف  ختهیآم  قی که در قالب طرح تحق  بود(  یفی ک-ی)کم   یب یترک  یها از نوع پژوهش  ختهیپژوهش آم
کیفی( -های ترکیبی )کمیروش پژوهش آمیخته از نوع پژوهش. پژو هش در دو مرحله صورت گرفت،  گیری شد

که در قالب طرح تحقیق آمیخته اکتشافی به کار گرفته شد. پژو هش در دو مرحله صورت گرفت، در مرحله    بوده 
های لازم برای دستیابی به عوامل موثر بر ترجیح برند بانک در قالب یک الگوی  اول برای شناسایی ابعاد و مؤلفه

  دلفیپارادایمی، از نظرات خبرگان، کارشناسان ستادی و مدیران ارشد شعب بانک مسکن استان گیلان، و از روش  
استفاده شد. در مرحله دوم پرسشنامه تدوین شده در اختیار مشتریان بانک قرار گرفته، و به منظور تایید و اعتبار  

نفر    35جامعه آماری تحقیق حاضر را در مرحله اول    .گردیدسنجی مدل از روش کمی معادلات ساختاری استفاده  
به روش نمونه گیری هدفمند که   از خبرگان، کارشناسان ستادی و مدیران ارشد شعب بانک مسکن استان گیلان

ارشد و   بانکداری  مدیریتسال سابقه    5بالای  دارای مدارک دکتری و  در مرحله دوم   .  ندانتخاب شد  ه،بود  در 
حداقل حجم نمونه مورد    کوکرانبا توجه فرمول    ه که  می دادمشتریان شعب بانک مسکن استان گیلان تشکیل  

  شیوه پرسشنامه به  380، تعداد گشته مشخصاطمینان از گذر از مرز حداقل نمونه  به منظور  بوده و نفر  327نیاز  
پرسشنامه قابل استفاده دریافت و   329در نهایت  نمونه گیری در دسترس دربین پاسخ دهندگان توزیع گردید، که 

  ضریب   پانل،  اعضای  بین  نظر  اتفاق  میزان   معین نمودن  تحقیق حاضر یه منظور  دردر تحلیل نهایی استفاده شد.  
  ابزار   روایی  نباخ و  وکرآلفای  پایایی از ضریب    برسی  جهت  کمی  بخش  در  و  شد  به کار برده  کندال  هماهنگی

و محاسبه ضرایب   یمعادلات ساختار   لیوتحل اساس تجزیهه و  گرفت  همگرا و واگرا مورد بررسی قرارروایی    تحقیق،
 ، انجام شده است. PLS،  افزار-نرم لهیوس استاندارد به

 

 یافته های پژوهش -4

 کیفی  خشب



 

 77 )رنجی جفرودی و صادقی(  انیمشتر یها یژگی و و یبانک یهات یبرند بانک با توجه به قابل  حیعوامل موثر بر ترج ییشناسا

برند بانک با    حیشامل عوامل موثر بر ترج  ای  در گام اول ابتدا پرسشنامهو      گرفت  انجام  دور  سه  در  دلفی  روش 
  گان خبر   اریو در اخت  باشد  یم  ه یگو  102شده که شامل    یطراح   انیمشتر  یها  یژگ یو و  یبانک  یها  تیتوجه به قابل

از خبرگان خواسته شد چنانچه  نیدهند. همچن ازیبه هر شاخص امت کرتیل ییتا 5 فیقرار داده شد تا بر اساس ط
  ن یانگیعامل به علت داشتن م  43  بخش  نی در ا  نیکنند. همچن  ان یاز عوامل گفته شده مد نظر دارند ب  ر یغ  یعامل

 . حذف شدند 3کمتر از 
 ج ی. که نتاشوند  می  حذف  اند  کسب کرده  یدر مرحله اول دلف  3کمتر از    نیانگیکه م  یابتدا عوامل  یدر دور دوم دلف 

شده مرحله اول   دییعوامل تا  ،ی. در دور دوم دلفشدندحذف    وهستند    3کمتر از    ن یانگیم  یعامل دارا  کینشان داد  
خبرگان قرار داده شد    اریدر اخت  ای   پرسشنامه  یدوباره ط  تکه از نظر خبرگان استخراج شده اس  یبه همراه عوامل

قرار داده    هم  یدور اول دلف  ازاتیامت  ن یانگیدور، م  ن یدر ا  بعلاوهدهند.    ازیبه هر شاخص امت  نخستمرحله    مثل تا  
 نخستدر مرحله    یش خوخبرگان نظرات    بیشتردور    نی. در انمایند  یرگی  میکل تصم  نیانگیم  بر حسبشد تا افراد  

 حذف   اند    کسب کرده  یدر مرحله اول دلف  3کمتر از    نیانگیکه م  یابتدا عوامل  یدر دور دوم دلف نمودند    دییرا تا
مشابه   زین یدر مرحله سوم دلف. گردیدحذف   که بوده  3کمتر از  نیانگیم یعامل دارا کینشان داد  جینتا شدند و

علاوه   .دهند  ازیخبرگان قرار گرفت تا همانند دور اول به هر شاخص امت  اریدر اخت  گر یمرحله دوم، پرسشنامه بار د
صورت   یکل  ن یانگیافراد بر اساس م  یریگمیارائه شد تا تصم  ز یآمده از دور دوم ندستبه   ازاتیامت  ن یانگیم  ن، یبر ا

 ی خوددار  دیجد  یهادگاه ید  انید کردند و از بییمرحله، اکثر خبرگان نظرات خود را از مرحله دوم تأ  ن ی. در اردیگ
نبوده است و    3، لذا فرایند متوقف شد. لازم به ذکر است در مرحله دوم هیچ کدام از میانگین ها کمتر از  نمودند

  و   به سازمان  مرتبط  عوامل  مصرف کننده،  با   مرتبط  عوامل  برند،  به  و عوامل مرتبط  گویه ای حذف نمی گردد.
 گردید. تقسیم بندی روانشناختی عوامل 

  میتواند  دیگری  شاخص  یا  بعد  چنانجه  شاخص،  هر  اهمیت  میزان  تعیین  ضمن  شد تا  خبرگان خواسته  از  همچنین  
چینش   راجع به  را  خود  نظر  و  مطرح نموده   را  آن  باشد،  تاثیرگذار  مصرف کننده  برند  ترجیحات  به وجود آوردن  در

  آراستگی   و   بانک  داخلی   نمای   شاخصهای  خبرگان،  نظر  اساس   بر.  نمایند  ارائه   پنجگانه  عوامل  در  شاخصها
به  شعب، پاسخ  برای  پویا  ساختار  مشتریان،  نیازهای  و  علایق  شناسایی  بانک،  کارکنان  ظاهری  ویژگیهای 

  میانگین   بالاترین  مشتری،دسته بندی صحیح مشتریان،پیشنهادهای متفاوت به مشتریان گوناگون و تصویر بانک 
 دادند. اختصاص خود ترجیحات به ایجاد در را

  شرح زیر است:همچنین نتایج آزمون کندال به 
 

 نتایج آزمون کندل  .1جدول

 220/0 آماره کندال 

 256/198 کای دو  

 101 درجه آزادی

 000/0 سطح معنی  

  

  مدل  و  فرضیات  پیشینه پژوهش  از  حاصل  یافته های  و  خبرگان  گروه  با  شده  انجام  کیفی  مصاحبه های  اساس   بر
 : ارائه گردید زیر قرار به پژوهش 
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 .مدل مفهومی پژوهش 1شکل 
 

 فرضیه های پژوهش
 . است تأثیرگذار کننده مصرف ترجیحات ایجاد در مشتری به  مربوط  عوامل .1

 .است تأثیرگذار کننده مصرف ترجیحات ایجاد در زیرساختی عوامل .2

 .است تأثیرگذار کننده مصرف ترجیحات ایجاد در بازاریابی  عوامل .3

 .است تأثیرگذار کننده مصرف ترجیحات ایجاد در داخلی  عوامل .4

 .است تأثیرگذار کننده مصرف ترجیحات ایجاد در رقابتی عوامل .5

 . است تأثیرگذار کننده مصرف ترجیحات ایجاد در استراتژیک  عوامل .6

 است تأثیرگذار کننده مصرف ترجیحات ایجاد در عملکردی  عوامل .7

 

 کمی بخش تحلیل

 تحقیق  مدل  پایایی و اعتبار ارزیابی
کرونباخ و   یب آلفایضرا  یبررس  یگام بعد(،  PLS)یها در روش حداقل مربعات جزئل داده یتم تحلیبراساس الگور

 انسیآن به کل وار  یها انس مشترک هر سازه با شاخصیدهنده نسبت وارنشان  بیضرا  نیاست. ا  یبیترک  ییایپا
 ی ج بررسینتا .شودیقبول در نظر گرفته مبه عنوان سطح قابل 0.7بالاتر از    ییا یمقدار پا  ،یسازه هستند. به طور کل

  ی ب یترک  ییایاپ  بیضرا  یعوامل دارا  یشده در جدول، تمامارائه  یهادر جدول آمده است. با توجه به داده   ییایپا
جه  یتوان نتین میبنابرا .قبول قرار داردز در محدوده قابلیکرونباخ ن  یب آلفاین، ضر یعلاوه بر ا .مطلوب هستند

با    .دگردید م ییز تأین  یریگبرخوردار بوده و به تبع آن، مدل اندازه   یمناسب  ییای گرفت که پرسشنامه پژوهش از پا
ضرایب پایایی پژوهش    نهیشیحاصل از پ  یانجام شده با گروه خبرگان و یافته ها  یفیک  یمصاحبه ها  توجه به  

 : دیبه قرار زیر ارائه گرد عوامل شناخته شده

مصرف ترجیحات برند 

 داخلی عوامل کننده

 عوامل استراتژیک

 بازاریابیعوامل 

 زیرساختیعوامل 

 عوامل مربوط به مشتری

 عوامل عملکردی



 

 79 )رنجی جفرودی و صادقی(  انیمشتر یها یژگی و و یبانک یهات یبرند بانک با توجه به قابل  حیعوامل موثر بر ترج ییشناسا

 ضرایب پایایی پرسشنامه  .2جدول 

 ضریب پایایی مرکب  ضریب آلفا  متغیر

 0.915 0.896 عوامل استراتژیک

 0.906 0.882 عوامل بازاریابی 

 0.878 0.838 عوامل جمعیت شناختی مشتری

 0.948 0.940 عوامل داخلی

 0.892 0.818 عوامل رفتاری مشتری 

 0.918 0.893 عوامل رقابتی 

 0.898 0.864 عوامل روانشناختی

 0.919 0.867 عوامل زیرساختی 

 0.855 0.774 عوامل عملکردی

 

 روایی همگرا 

ا استفاده شده   (AVE) شدهاستخراج  انسی وار  نیانگیم  شاخص  از  همگرا  ییروا  یبررس  یبرا  پژوهش،  نیدر 
. فورنل و لارکر دهدی وابسته به خود را نشان م  یهاشاخص با سازه کی یهمبستگ زانیم AVEشاخص  .است

شاخص  نی ا یداشتند که مقدار بحران انیکردند و ب یهمگرا معرف ییروا یابیارز یرا برا اریمع  نیا 1981در سال 
  ی بررس  جی نتا.  کنندیم  دییقبول را تأقابل  یهمگرا  ییروا 0.5بالاتر از    ریمعنا که مقاد  نیاست. به ا 0.5برابر با  

 : است شده ارائه جدول در مدل یهاسازه یهمگرا ییروا

 
 AVEهای مدل بر اساس روایی همگرای سازه.3جدول 

 متوسط واریانس استخراج شده متغییر

 0.545 عوامل استراتژیک

 0.522 عوامل بازاریابی 

 0.51 عوامل جمعیت شناختی مشتری

 0.602 عوامل داخلی

 0.733 عوامل رفتاری مشتری 

 0.652 عوامل رقابتی 

 0.596 روانشناختیعوامل 

 0.79 عوامل زیرساختی 

 0.598 عوامل عملکردی

 

 روایی واگرا یا افتراقی
  شده   استفاده  لارکر  و  فورنل  اریمع  اساس   بر  واگرا  ییروا  روش   از  پژوهش،  در  کاررفتهبه  میمفاه  استقلال  دییتأ  یبرا

اعداد ) AVE  ر یجذر مقاد  شود،ی مشاهده مطور که در جدول  همان.  است  شده  ذکر  جدول  در   آن   جینتا  که  است
 .رهاستیمتغ  ریها با ساآن  یهمبستگ  مقدار  از  شتریب  قیتحق  پنهان  یرهایمتغ  یتمام  یبرا ( یقطر اصل  یشده رودرج

 .است یریگاندازه یهامدل مناسب یواگرا  ییروا دهندهنشان  جهینت نیا
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 نتایج بررسی روایی واگرای مدل بر اساس ماتریس فورنل و لارکر .4جدول 

 

عوامل  
 استراتژیک 

عوامل  
 بازاریابی 

جمعیت   عوامل 
 شناختی مشتری 

عوامل  
 داخلی 

عوامل  
رفتاری  
 مشتری

عوامل  
 رقابتی

عوامل  
 روانشناختی

عوامل  
 زیرساختی

عوامل  
 عملکردی 

         0.738 عوامل استراتژیک 

        0.722 0.495 بازاریابی عوامل 

شناختی   جمعیت  عوامل 
 مشتری

0.562 0.600 0.714       

      0.776 0.565 0.663 0.598 عوامل داخلی 

     0.856 0.696 0.630 0.556 0.505 عوامل رفتاری مشتری 

 0.673 0.681 0.620 0.580 0.608 عوامل رقابتی 
0.80

8 
   

   0.772 0.712 0.687 0.702 0.672 0.623 0.559 عوامل روانشناختی 

  0.889 0.537 0.492 0.498 0.576 0.512 0.687 0.383 عوامل زیرساختی

 0.773 0.507 0.634 0.627 0.617 0.684 0.650 0.607 0.619 عوامل عملکردی 

 

 R Squaresمعیار 
  2R    تأثیر متغیر    بیانگرو    شودبه کار برده میگیری به بخش ساختاری مدل  بخش اندازه  ارتباط دادن  جهتمعیاری

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی   به ترتیب به  0.67و    0.33،  0.19. مقادیر  استزا  زا بر یک متغیر درونبرون
2R    شایان ذکر  است. )  درج گشته   15  -4از بررسی این معیار در جدول    به دست آمدهاست. نتایج    گشته معرفی

 .(  شودبرای متغیرهای برونزا ارایه نمی  این مقدار است که
 

 2Rمقادیر .5جدول 

 R Square متغیرهای نهفته مدل 

 0.531 عوامل استراتژیک

 0.641 عوامل بازاریابی 

 0.732 عوامل جمعیت شناختی مشتری

 0.848 عوامل داخلی

 0.640 عوامل رفتاری مشتری 

 0.747 عوامل رقابتی 

 0.788 عوامل روانشناختی

 0.496 عوامل زیرساختی 

 0.618 عوامل عملکردی

 



 

 81 )رنجی جفرودی و صادقی(  انیمشتر یها یژگی و و یبانک یهات یبرند بانک با توجه به قابل  حیعوامل موثر بر ترج ییشناسا

برازش نسبتا   دهندهنشانبه سه مقدار ملاک،    در نظر داشتنبا     2R  حاصل شده، مقدار  15- 4به جدول    عنایتبا  
 . باشد میمناسب مدل ساختاری 

 مدل علی روابط آزمودن

ب  یبررس  یبرا   ، یساختار   معادلات  مدل  در.  شوند  محاسبه  ریمس  بیضرا  دیبا  ابتدا  ق،یتحق  ی رها یمتغ  نیروابط 
. رندیگیم  قرار  استفاده  مورد  گریکدی  بر  رهایمتغ  ریتأث  یاب یارز  یبرا  یشاخص   عنوانبه   شده  استاندارد  ریمس  بیضرا

 مراحل  در  زین  مدل  برازش   که  است  مشاهده  قابل  پژوهش  روابط  آزمون  جهت  بیضرا  نیا  شده،ارائه  یخروج  در
  مربوطه   نهفته  یرهایمتغ  بر  رهایمتغ  یرگذاریتأث  دهندهنشان  استاندارد  یپارامترها  ریمقاد.  است  شده  دییتأ  یقبل

ها نقش معنادار و شاخص یتمام که گرفت جهیتوان نتی هر سؤال، م یشده برامحاسبه t ریبر اساس مقاد .هستند
حاصل   یو معنادار  ر یو ضرایب مس  یمرحله کم  لیجزیه وتحل ت .دارند  قیها و ابعاد تحقدر سنجش مؤلفه   یمهم
 باشد. این گونه می پژوهش پرسش هایپاسخ به  جهتدر  شده

 

 
 ضرایب مسیر بین متغیرهای نهفته مدل ساختاری . 2شکل 

 

 
 ضرایب معنی داری بین متغیرهای نهفته مدل ساختاری  . 3شکل 



 87-68، صص. 1403   آذر، 90 یاپی، پ59و سوم، شماره  ستیسال ب  ،یبازرگان تیریانداز مدچشم
 2645-4149شاپا: 

82 

 .اندشده دییآزمون تأ یهاه یفرض ر،یمس و یمعنادار  بیضرا به توجه با که دهدیم نشان یکم لیتحل بخش جینتا

ا   حات یترج  رییتغ  در  را  نقش  نیشتریب  ،یرقابت  عوامل  با  همراه  ،یرفتار   و  یروانشناخت  ابعاد  ان،یم  نیدر 
 .اندکرده  فایکنندگان امصرف

 

 ی رگیجهیبحث و نت -5
  ییایپو  انیبقا و حفظ جر  یمواجه هستند و برا  یاندهیطور فزابه   رییدر حال تغ  یا یپو  یهاطیها با محامروزه سازمان

با شناخت    دهدیها امکان مامر به آن   نیا .ت کنندیات را در خود تقورییتغ  تیریو مد  یسازگار  ییرند توانای، ناگزخود

 Mirhosseini)  .با تحولات انجام دهند  یمقابله و هماهنگ  یرا برا  یونشان، اقدامات مؤثررامیپ  طیبهتر مح

et al.,2019.)    ترجیح برند یکی از فاکتورهای مهم و اثرگذار بر تصمیم گیری و برنامه ریزی فرآیندهای بازاریابی
استراتژی های مختلف می باشد. مدیران بازاریابی عوامل موثر بر ترجیح برند را بررسی می کنند و از این  و تعیین 

معیار برای تصمیم گیری در مورد محصولات و خدمات موجود و جدید استفاده می کنند، به همین دلیل آگاهی از 
  تا استراتژی مناسبت تری انتخاب کنند.عوامل موثر بر ترجیح برند می تواند به مدیران بازاریابی کمک کند 

عنوان عوامل  است که به  یده و گنجاندن عواملشیبررس   یها ، جامع بودن شاخصقین تحقینکته قابل توجه در ا
در شکل  میمشتر  حاتیترج  یریگاثرگذار  مطرح  پژوهششویان  در  تاکنون  اما  قرار   نیشیپ  یهاند،  توجه  مورد 

  همکاران  و  زاده  جلال  ؛(2024)   همکاران  و  علویجه  تحقیقات کریمی  نتایج  با  این تحقیق  افته هایی  .اندنگرفته
  همکاران   و  اوجلیه  ؛(1394)   همکاران  و  نوروزی  ؛( 2019)  رنجبر  و  درستکار  ؛(2021)  همکاران  و  قیصری  ؛(2023)
  ، یروانشناخت  عوامل  نکهیبا توجه به ا  .دارد  مطابقت  ؛(2016)  همکاران  و  کونتات  ؛( 2023)  همکاران  و  محمد  ؛(2023)

  موارد   نیاند، تمرکز و توجه به اداشته  حاتیترج  یریگشکل  در  را  ریتأث  نیشتری ب  قی تحق  نیا  در  یداخل   و  یرقابت

نقش    آنها  موفقیت  در  برندها  روانشناختی  ویژگیهای  .بگذارد  انیمشتر  حاتیترج  بر  داریپا  و  مثبت  یریتواند تأثیم
 خدمات  و  محصولات  از  راضی  و  مشتریانی وفاداری  وجود  گرو  در  تجارتی  و  سازمان  هر  در  موفقیت.  دارند  کلیدی

 .آنهاست
مشتری    سازمانی  ساختار  باید   دائم   بصورت  مشتریان  ترجیح برند    برای  با توجه به تاثیر عوامل داخلی در این تحقیق 

 جاد یا  خاص  یبرندها  با  را  یروابط  انیکه مشتر  یهنگام  گردد.  طراحی  خدمت  یا   محصول  با نوع  متناسب  مدار
. شوندی م  مندبهره   گروه   به   تعلق  حس  و  اعتماد  یارتقا  مثبت،   احساسات  تجربه  مانند  یمتعدد  یایمزا  از  کنند،یم
برند، حس   کیارتباطشان با    جهیدر نت  انیکه مشتر  ابندییبروز م  یزمان  زیآممحبت  یهاواکنش  و  احساسات  نیا

  از   استفاده  در  انیمشتر  که  یندیخوشا  یهاتجربه .(Gili et al., 2020)اعتبار و خاص بودن را تجربه کنند  
کننده نییتع  نقش  دیخر  و  انتخاب  ندیفرآ  در  هاآن  یذهن  حاتیترج  شودیم  باعث  کنند،یم  کسب  برند  کی  محصولات

 کنندگانمصرف  ان یم  در  برند  کی  یبرا  حاتیترج  جاد یا  به  منجر  که  یعوامل  مجموعه  به  توجه  ن،یبنابرا.  کند  فایا

  بانک   کی   در   انیتداوم حضور مشتر .کند  فای ا  ان یمشتر  دیخر  ماتی تصم  تیهدا در  یدیکل  ی تواند نقشیشود، میم
 و  سهام  متیق  شیافزا  بازار،  سهم  رشد  ،یسودآور  ه،یسرما  بازگشت  مانند  ید یکل  عوامل  بر  یمیمستق  ریتأث  زین

  عوامل   بر تمرکز  با  دیها بابانک  رو،  نیاز ا .(Gheisari et al., 2021)بانک دارد    یات یعمل  یها نهیهز  کاهش
 از بلکه کنند  حفظ  را خود بلندمدت ارتباطات تنهانه  ان،یمشتر با مؤثر و  یقو روابط جادیا و برند حاتیترج بر مؤثر
سازمان    همچنین    .ندینما  نیتضم  را  ان یمشتر  به   خدمات  ارائه  از  یناش  داریپا  یسودآور   روابط،  نیا  تیتقو  قیطر

و  را  خودشان  مشتریان  مختلف  اقدامهای  با  میکنند  تلاش   که  هایی زده  مشعوف   جایگاه   معمولًا  کنند،  شگفت 

   (. Tarighi,2019) می کنند ایجاد مشتریها  ذهن در مطلوب تری



 

 83 )رنجی جفرودی و صادقی(  انیمشتر یها یژگی و و یبانک یهات یبرند بانک با توجه به قابل  حیعوامل موثر بر ترج ییشناسا

ا  است   یضرور  است،  یفعل   انیمشتر  حفظ  از  شتریب  دی جد  یمشتر  جذب  نهیهز  که  تیواقع  نیبا در نظر گرفتن 
  حداقل   به  زان یم  نیا   ای  شود   یری جلوگ  آنها  زش یر  از  تا  شود   انجام   انیمشتر  حات یترج  ییشناسا  یبرا  یاقدامات

می    هدایت  را  مصرف کنندگان  حرکت  مسیر  برندها  . در واقع(Gheisari et al.,2021)  .ابدی  کاهش  ممکن
مشتریان  بر  تأثیرگذاری  با  برندها  روانشناختی  ویژگیهای  راه   این  در  کنند ساز  ذهنیت    رضایتمندی   ایجاد   زمینه 

  به   میشود،  دیده   عموم  توسط  چگونه  که  میکند  تعیین  با مشتریان  کار و  کسب  یک  تعامل  نحوه  می شوند.  مشتریان
  مصرف کننده  یک  کردن   برای دور بد  تجربه  یک.  بروید فراتر  مشتری  خدمات  از   باید  برندها  که  دلیل است  همین

العمر خوب  یک  با   اما  است،  کافی  مادام   Azizpour etکنند)  حفظ  را  مشتریان  بود  خواهند  قادر  تجربه 

al.,2023.) همچنین  با توجه به اینکه کارکنان بانک، مهمترین سرمایه و عامل اساسی در رشد و تعالی و جذب
هستند، رعایت فاکتورهایی چون آراستگی ظاهری، رعایت ادب و احترام در مواجه با مشتریان، صبوری در مشتری  

ا و ضروری  لازم   ... و  انتقادهای مشتری  دبانک.  ستبرابر  عمر  یم  ها،سازمان  گر یها، همچون  از چرخه  توانند 
و مشتریان در هر   ببرند  بهره  انیمشتر  با  ارتباط  حوزه  در  خود  اهداف  به  یابیدست  یمؤثر برا  یعنوان ابزاربه   یمشتر

  تواندیم  یصنعت بانکدار مرحله از آن خصوصیات، رفتارها و ترجیحات خاص خود را برای استفاده از محصول دارند.  
  بر   رگذاریتأث  عوامل   ییشناسا  و  انیمشتر  عمر  چرخه  از  مرحله  هر  در  مناسب  یتیریمد  اقدامات  یاجرا  بر  تمرکز  با

  را  نهیتواند زمیم ،یمداریمشتر تیمحور با کرد،یرو ن یا. دهد ارائه ترتیفیباک و  تریرقابت  یخدمات آنان، حاتیترج

با در نظر گرفتن حالت روانشناختی انگیزش   .سازد  فراهم  آنان  یوفادار   تیتقو  و  انیمشتر  تیرضا  شیافزا  یبرا
ناخوداگاه که در همه افراد بروز می کند، سیستم بانکداری می تواند با تمرکز بر مزیتهای رقابتی و ارایه اطلاعات 
آگاهی دهنده و ترغیب کننده و همچنین با تمرکز بر هویت و تصویر برند خود، بر روی باورهای مشتریان تاثیر  

ند خود را در سبد ترجیحات مشتریان قراردهد.با توجه به این نکته که خصایص و ویژگی های برند از گذاشته و بر
رهیافت درگیری ذهنی بر انتخاب مشتریان تاثیر می گذارند لذا تقویت و فهم عوامل روانشناختی می تواند جایگاه  

ب، برجسته کردن و نشان دادن حالت  برند سازمان را نیز تقویت کند. اهدای پاداش های مالی به صاحبان حسا
های خوشایند رفع نیاز توسط استفاده از برند بانک، ارایه اطلاعات کافی جهت تصمیم گیری های مالی مشتریان،  
معرفی مشتریان برتر به عنوان الگوهای موفق در سپرده گذاری و سرمایه گذاری در بانک می تواند ترجیحات  

نظر هدایت کند. نظر به اهداف عملکردی بانک و با توجه به اینکه بانک خود    .ردمصرف کننده را به سمت برند مو
برای بقا، تأمین هزینه ها، سهم بازار و قدرت رقابتی، نیاز به تأمین مالی دارد، برنامه های ویژه و مدبرانه ای جهت 

برای   سودآوری  درآمد،  افزایش  مشتری،  یک  از  سودآوری  کردن  گردد. حداکثر  اتخاذ  درآمد  افزایش    ذینفعان، 
محصولات و خدمات بانک مبتنی بر نیازهای مشتریان طراحی و عرضه شده، و همراستا با تغییر و ارتقاء سطح  

   .نیازها، ارتقا داده شود
اینکه   به  ایجاد شده زمان  حیترج  باتوجه  به شدت درگ  یبرند  در خرید    ی ریمگییک فرایند تصم  ر یکه خریداران 

  جذب   ی، مخصوصاً برارقابتی متنوع  و خدمات  یغاتیتبل  یامهایتوانند با انجام پ  یم  بانک ها   ،  کندیهستند، بروز م
اطلاع از    .همچنین با    مشتری را ایجاد کنند  حاتی را ایجاد و ترج  یمثبت  یهایمشتریان بالقوه و جدید، طرز تلق

 جامع ق،یتحق ن ینکته مهم در ا. آورندفراهم  یمناسب سازمان یاتخاذ راهبردها یرا برا نه یزم ،انیمشتر اتحیترج
ها توجه آن  به   نیشیپ  یهاپژوهش  در  تاکنون  که  است  یعوامل  گرفتن   نظر  در  و  شدهیبررس   یهاشاخص  بودن

 ن، یعلاوه بر ا .شوندیم  شناخته  انیمشتر  حاتی ترج  یریگشکل  بر  رگذاریتأث  یعنوان عوامل نشده بود، اما به  یکاف
تر و متنوع  یخدمات   تواندی عوامل م  نیا  قیدق   ییمناسب و شناسا  یتیریبا تمرکز بر اقدامات مد  یصنعت بانکدار

خدمات  تریرقابت کند؛  محور  یارائه  با  مؤثرشده  یطراح  یمداریمشتر  تیکه  نقش  و  افزا  ی اند   ت یرضا  شی در 
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 اندازها  پس  هدایت  در  مهمی  نقش  بانکها   اینکه  به  توجه  با.  کنندیم  فایا  انیمشتر  یوفادار  تیتقو  و  کنندهمصرف
  دارد،   همراه  به   را  هابانک  انیرقابت م  یتنوع خدمات بانک.  دارند  پرداختها  سیستم  گری  واسطه  و  گیرندگان   وام  به

  ش یحفظ و افزا  یها برابانک   که  است  یضرور  راستا،  نیدر ا .تر شده استدهی چیپ  یفناور  شرفتیپ  با  که  یرقابت
 سازمان  مسیر  این  در.  بخشند  بهبود  را  انیمشتر  یتمندیرضا  سطح  متنوع،  و  نوآورانه  خدمات  ارائه  با  خود،  بازار  سهم
  ذهن   در  تری  مطلوب  جایگاه  معمولًا  کنند،  راضی  را  خودشان  مشتریان  مختلف  اقدامهای  با  میکنند  تلاش   که  هایی

مشتریان    حفظ   نهیزد بیشتر از هیجذب مشتری جدهزینه  ه  کناین  گرفت  نظر  دربا    همچنین.  کنندمی  ایجاد  مشتریها

ااس  زملا فعلی است،   ایترجیحات مشترمؤثر برای شناسایی  ی  مات اقدت   شکل  یزمان  برند  حی ترج  .  .دشوام  نجان 

 ران یمد  ط،یشرا  نیدر ا .باشند  ریدرگ  قاًیعم  د،ی آگاهانه خر  یهاانتخاب  و  یریگمی تصم  روند  در  دارانیخر  که  ردیگیم
 در  تنوع  و  مناسب  عاتی ترف  ،یآموزش   یغاتیتبل  یها امیپ  ارائه  قیتوانند از طریم  ی گذارهیسرما  یبازارها   در  هابانک

 تیتقو را انیمشتر حاتیترج و کرده جادیا یمثبت  یهانگرش  د،یجد و بالقوه انیمشتر جذب یبرا ژهیوبه خدمات،

  بود  خواهند قادر کنند، کسب ان یمشتر حاتیترج  از یترقیعم درک بتوانند یبانک ران یمد اگر  ن، یعلاوه بر ا .کنند
  ی نیآفرارزش   و   تعامل  زمان   مدت  جه،ینت  در  و  کرده  جادیا  یابیبازار  یراهبردها  و  ان یمشتر  با   ارتباط  در  یرات ییتغ

  قوت  نقاط  نکهیاعلاوه بر    انیمشتر  حیترج  ازآگاهی    همچنین  .کنند  تیریمد  نهیبه  طور  به  را  وکارکسب  یبرا  هاآن
ی توسط مدیران  سازمان  مناسبی  راهبردها  اتخاذبه منظور    رابستر مناسبی    د،کنی  مآشکار    را  سازمان  کی  ضعف  و

ها،    نهیهز  ن یبقا، تأم  یبانک خود برا  نکه یبانک و با توجه به ا  یبه اهداف عملکردباتوجه    .آوردی  م  فراهمبانکی  
 کیاز    یجهت حداکثر کردن سودآور  ای  ژهیو  یدارد، برنامه ها  یمال  نیبه تأم  ازین  ،یسهم بازار و قدرت رقابت 

محصولات و خدمات بانک  یده و  اتخاذ گردبایستی    درآمد  شیافزا  نفعان،یذ  یبرا  یدرآمد، سودآور  شیافزا  ،یمشتر
  ران یمدارتقا داده شود.    ازها،یو ارتقاء سطح ن رییو عرضه شده، و همراستا با تغ  یطراح  انیمشتر  یازهایبر ن  یمبتن

  ان یمشتر  حاتیترج  بر  رگذاریتأث  عوامل  قیدق  یی شناسا  و  مناسب  یتیریمد  اقدامات  اتخاذ  بر  تمرکز  با  یبانکدار   صنعت

  نه   کردیرو  نیا .دهند  ارائه  تریرقابت   و  ارزشمندتر  یخدمات  ،ی مداری مشتر  به  دادن  تیاولو  با  توانندی م  مرحله،  هر  در

  .کندیم  کمک   زین  یبانک  خدمات  ارائه  تیفی ک  بهبود  به  بلکه  بود،  خواهد  انیمشتر  تیرضا  شیافزا  سازنهیزم  تنها
خبرگان   ینظرها   عی همچون رفت و برگشت نظرها و تجم  یکنترل   یوههایپژوهش تلاش شد با ش  نیدر ا  اگرچه

  شنهاد یپ نیهمچن را به طور کامل رفع کرد یف یک یروشها یتهایمحدود توانی نم یرا پوشش دهد، ول ضعف نیا
  گر یکدیرا در جوامع مختلف با    ج یتا بتوان نتا  ردیقرار گ  یمورد بررس  ز ین  گریدر جوامع د  ،   برند  ترجیحکه    شود یم
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