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‌1***محمد‌مقدسی‌،**مجید‌بهرامی‌،*غلامحسین‌احمدی

‌

 چکیده

های ها برای جذب مشتریان رقبا، اهمیت استراتژی شدت رقابت در صنعت بانکداری و تلاش بانک     
هـای تـدافعی تـلاش در    تدافعی بازاریابی را در این صنعت افزایش داده است. هدف اصـیی اسـتراتژی  

. از این رو پژوهش حاضر بـا هـدف   است ها آنجایی مشتریان و حفظ جهت جیوگیری از ریزش و جابه
هش با شناسایی عوامل مؤثر در ریزش مشتریان در صنعت بانکداری خرد، انجام گرفته است.دراین پژو

ری نفر از مشتریان ریزش کرده و رسیدن بـه مرحیـه اشـباظ ن  ـ    771با  تحییل محتوای نتایج مصاحبه
نفر  64بندی شده است. بر اساس نتایج پژوهش حاضر  ترین عیل ریزش مشتریان شناسایی و طبقه مهم
%( 9% ( از مشتریان به صورت داوطیبانه و در نتیجه عوامیی ن یر نارضایتی از رفتار کارکنان بانک )67)

اند. این ریزش کرده%(  تعامل خود بانک را قطع کرده و 33و نارضایتی از محصولات و خدمات بانک )
داوطیبانـه و بـه دلیـل فشـار      %( از مشتریان مورد مصاحبه به صورت غیر91نفر ) 46در حالی است که 

%(، تغییـر حاـاب   33عوامل خارج از کنترل مانند قطع دسترسی در نتیجه تغییر محل کار و سـکونت ) 
موضـوظ افتتـاح حاـاب    %( و از بین رفـتن  31%(، مشکلات شخصی و مالی مشتری )73واریز حقوق )

 %( ریزش کرده و ارتباطشان با بانک قطع شده است. 3)
 

‌.ها:‌بانکداری‌خرد؛‌مشتريان‌ريزش‌کرده؛‌ريزش‌داوطلبانه‌وغیرداوطلبانه‌کلیدواژه

‌

‌
 

‌
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‌مقدمه.‌1

سازی نابت به شود. روند خصوصیروز به روز بر شدت رقابت در ن ام بانکی افزوده می     
گرفتن از رقبا ناگزیر به ها برای پیشیپیدا کرده است. به طوری که بانکقبل سرعت بیشتری 

تر شدن عمر خدمات تر هاتند. این شرایط به منزله کوتاهتر و جامعارائه سریع خدمات متنوظ
ها در ارائه خدمات است. استفاده از ابزارهای نوین و توسعه بانکداری شدن بانکبانکی و مشابه
ترکرده است تر و سریعری از فرآیندهای مربوط به امور بانکی مشتریان را سادهالکترونیک بایا

ای آن به طور ماتمر در حال تکمیل دانش و های هزینهگیری از مزیتهو مشتریان برای بهر
اجرای  7جاییبههای جاآید با ادامه این روند با کاهش هزینهاطلاعات خود هاتند. به ن ر می

تر شود و خطر وط به وفادارسازی و حفظ مشتریان در ن ام بانکی مشکلهای مربسیاست
 ها را تهدید کند. ریزش مشتریان بیش از پیش بانک

های خدماتی است؛ چرا کـه از یـک سـو بـرای ارائـه      ریزش مشتری دغدغه اصیی شرکت     
و  ای از عوامـل سـاختاری  پاند مشـتری، مشـارکت مجموعـه پیهیـده    خدمات مطیوب و مورد

شده خدمات مفهـومی   رفتاری ضروری است و از طرف دیگر در صورت تحقق آن، کیفیت درک
ذهنی و نامیموس است و نارضایتی از یک عنصرخدماتی در ذهن مشـتریان بـه سـرعت قابـل     
تعمیم به کل خدمات ارائه شده است. بررسی ادبیات موضوظ ریزش مشتری این مهم را نشـان  

اتی از طالعات صورت گرفته در زمینه ریزش مشتری در صنایع خدمم دهد به طوری که اکثرمی
داری و اپراتورهای تیفن همراه، بانکداری خرد، خدمات درمانی، هتـل  جمیه مخابرات از راه دور،

 دهنده خدمات اینترنتی انجام گرفته است.اپراتورهای ارائه
کنـد. هـدف اصـیی    اهمیت پیدا مـی های تدافعی بازاریابی شده استراتژی در بازارهای اشباظ     

 هـا  آنجایی مشتریان و حفـظ  های تدافعی تلاش در جهت جیوگیری از ریزش و جابهاستراتژی
( مفهـوم ریـزش بـا چرخـه عمـر      3117(. بر اساس ن ر لجیون )7191است) فورنر و ورنرفیت،

ابد و تعـداد  یصنعت ارتباط دارد. هنگامی که صنعت در مرحیه رشد قرار دارد فروش افزایش می
 که در مرحیهمشتریان جدید نابت به مشتریان در حال ریزش بیشتر است اما برای محصولاتی

ها باید از افـزایش نـرر ریـزش مشـتریان جیـوگیری، کننـد و اولویـت        اشباظ قراردارند شرکت
 های بازاریابی را در جهت حفظ مشتریان فعیی تن یم کنند.  برنامه
% افزایش در نرر حفظ مشتریان میانگین خالص ارزش فعیـی  9داد با  ( نشان7114ریهید )     

% افـزایش  19هـای تبییغـاتی تـا    % و بـرای آاانـ    39افزاری تا  مشتریان برای شرکت ها نرم
یابد. در مورد ارزش اقتصادی حفظ مشتریان نکات کییدی مطالعات مختیف به طور خلاصه  می

 به شرح زیر است:

                                                 
1. Switching Cost 
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آورد و به شـرکت )بانـک(   اتجو و جذب مشتریان جدید را پایین میحفظ مشتریان ریاک جـ 
دهد تا بر نیازهای مشتریان فعیی تمرکز کند و روابـط پایـدارتری بـا مشـتریان     این اجازه را می

   ؛(7111داشته باشد )داوز و سوالیز، 

اد و اگـر راضـی باشـند تعـد     (3111)گنش و دیگران، کنندمشتریان بیندمدت بیشتر خرید میـ 
)گـنش و   دهندیابد و برای شرکت )بانک( تبییغات شفاهی انجام میافزایش می ها آنمراجعات 
 ؛(7114؛ کیگیت و دیگران، 3111دیگران،

مشتریان بیندمدت هزینه کمتری برای شرکت )بانک( دارند چرا که شرکت اطلاعات و دانش ـ 
دهـد )گـنش و   را کـاهش مـی   ها آن دارد و این عامل هزینه ارائه خدمات به ها آنتری از کامل

   ؛(3111دیگران،

حااسیت مشـتریان بیندمـدت ناـبت بـه اقـدامات بازاریـابی رقبـا کمتـر اسـت )کیگیـت و           ـ 
 ؛(7114دیگران،

دهد بیکه از دست دادن مشتریان نه تنها هزینه فرصت را به دلیل کاهش فروش افزایش میـ 
برابر بیشـتر   9( که هزینه آن 3111تاناسوپولوس، برد ) آنیاز به جذب مشتریان جدید را بالا می
 (.  7119از هزینه حفظ مشتریان است )بتاچاریا، 

هدف این نوشتار شناسایی عوامل مؤثر بر ریزش مشتریان صـنعت بانکـداری خـرد اسـت.          
هـا   ترین عوامیی که موجب ریزش مشتریان بانک سؤال اصیی پژوهش حاضر این است که مهم

وصـی کشـور   ؟ برای پاسخگویی به این سؤال یکی از بانک هـای خص ها هاتندکدام می شود
چارچوب نوشتار حاضر بدین شکل است که ابتدا با اسـتفاده از مبـانی    مورد مطالعه قرار گرفت.
شـود سـ   بـا کـاربرد     های پیشین قیمرو پژوهش حاضر مشخص مـی  ن ری و نتایج پژوهش

موجـود در بانـک عیـل ریـزش مشـتریان شناسـایی       روش تئوری بنیادی به کمک پایگاه داده 
 شود.  می

کند تا در حفـظ مشـتریان   ها و سایر مؤساات خدماتی کمک مینتایج پژوهش حاضر به بانک
 تر عمل کنند و از نرر ریزش مشتریان بکاهند.موفق
سازماندهی پژوهش حاضر بدین صورت است که ابتدا مفاهیم و مبـانی ن ـری مـرتبط بـا          

مشتری بیان و در پی آن به مطالعات پیشین انجـام شـده در صـنایع مختیـف پرداختـه      ریزش 
شناسی پژوهش، جامعه و نمونه آماری تشریح و در بخش انتهایی نتایج خواهد شد. س   روش

گیری ارائه و ماـیر مطالعـات آینـده در موضـوظ حاضـر      پژوهش، به همراه پیشنهادها و نتیجه
 شود.مشخص می
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 نظری‌و‌پیشینه‌پژوهشمبانی‌.‌2

در داخـل کشـور، مطالعـات زیـادی در زمینـه رضـایت و وفـاداری        تعريف‌ريزش‌مشتری.‌
مشتریان انجام شده است. این در حالی است که مطالعه دربـاره عوامـل تیثیرگـذار بـر ریـزش      

تواند عدم دسترسـی محققـان بـه پایگـاه     مشتریان مغفول مانده است. یکی از دلایل اصیی می
شود بـا مراجعـه بـه    مشتریان ریزش کرده یا در حال ریزش باشد. در این قامت سعی میداده 
 مرتبط با موضوظ پژوهش حاضر بیان شود. ابع خارجی، مبانی ن ری و پیشینه من

تواند معانی متفاوتی داشته باشـد. بـه همـین دلیـل      ریزش مشتری در بازارهای مختیف می     
( ریـزش مشـتری را   3113اند. گ ـرت ) مشتری عنوان کردهمحققان تعاریف مختیفی از ریزش 

تـر وکیفیـت بـالاتر    دهنده دیگر به دلیل قیمت ارزاندهنده به ارائهحرکت مشتریان از یک ارائه
شوند کـه  ( معتقدند مشتریانی در حال ریزش تیقی می3113کند. ریهیدی و پروچی )تعریف می

هـای رقیـب روی آورنـد. چنـدار و کریشـنا      شـرکت کنند و به رابطه خود را با شرکت تعییق می
( ریزش مشتری را تمایل مشتری برای توقف انجام مبـادلات بـا شـرکت در یـک دوره     3114)

( بــه مفهــوم خریــد چندگانــه اشــاره 3111کننــد. در ایــن زمینــه گــوش )زمــانی تعریــف مــی
مشـتریانی کـه   کنند نابت بـه  مشتریانی که از خدمات متنوظ یک شرکت استفاده می"کند: می

بیشـتر دیـده    هـا  آنکننـد تمایـل بـه وفـاداری در     تنها از یک نوظ خدمت شرکت استفاده مـی 
 دهد.  . خرید چندگانه وفاداری را افزایش و احتمال ریزش مشتری را کاهش می"شود می
 

به طور کیی ریزش مشتری یا به اختیار مشـتری  داوطلبانه.‌ريزش‌مشتری‌داوطلبانه‌و‌غیر
)اولافاـون ودیگـران،    کنـد کنترل مشتری ارتباط پیدا مـی  قابل یرد یا به عوامل غیرگشکل می

گیرد در حالی که در (. در ریزش داوطیبانه مشتری خود تصمیم به قطع رابطه با بنگاه می3119
کنـد و یـا مشـتری،    ریزش غیرداوطیبانه، یا بنگاه به دلیل هزینه بالای مشتری او را حذف مـی 

( ریـزش داوطیبانـه   3111پـول ) شود. بورز و ونـدن اش قطع میود و بنگاه رابطهبدون اختیار خ
ریزش مالی. بر اساس نتایج  .3 ؛ریزش تجاری. 7اند: بندی کردهمشتریان را به دو دسته تقایم

کنند ، مشتریانی که بعد از اتمام دوره اول قرارداد، قرارداد خود را تمدید نمیها آنپژوهش های 
گیرند و مشتریانی که در طی قرارداد و قبل از اتمـام  ل یعنی ریزش تجاری جای میدر طبقه او

 گیرند.  زنند در طبقه دوم یعنی ریزش مالی جای میدوره آن از عمل به تعهدات خود سرباز می
 

قبل از پرداختن به پیشینه پژوهش لازم است ابتدا بـه  گذار‌بر‌ريزش‌مشتری.‌عوامل‌تأثیر
گذار بر ریزش مشتریان موجود در ادبیات موضوظ محققان ایـن حـوزه    مل تیثیرطور کیی به عوا

پرداخته شود. فاک  و پواه نشان دادند قیمت یکی از دلایل اصیی اما نه قطعی ریـزش اسـت.   
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انجامـد. ایـن دو محقـق    تر لزوماً به وفاداری مشتری نمـی به عنوان مثال پیشنهاد قیمت پایین
های خدمات بـا نیازهـا،   به رقیب را در تطابق ویژگی ها آنو تمایل دلیل اصیی ریزش مشتریان 

( میـزان شـفافیت در   3111کننـد. کومـار )  کیفیت خدمت و فناوری مورد اسـتفاده مطـرح مـی   
داند و معتقد است هنگامی که بنگـاه بـه طـور    بازاریابی را عامل اصیی در رضایت مشتریان می

کار بنگـاه   و گذارد، اطمینان مشتریان از کابشتریان میها و خدمات را در اختیار مشفاف تعرفه
 شود. یابد و احتمال ریزش مشتریان کم میافزایش می

 کند: ( به طور خلاصه عیل ریزش مشتریان را به صورت زیر مطرح می3113گ رت )
ات های بالاتر نابت به رقبا، تغییر مداوم قیمت یا نبود شفافیت در ارائـه اطلاع ـ قیمت: قیمتـ 

 جایی است. های اصیی مشتریان برای جابهدرباره محصولات و خدمات از انگیزه
گیـری  خدمات: نحوه ارائه خدمات و محصولات به مشـتریان عامـل حیـاتی در شـکل    کیفیتـ 

است. عدم اعتماد، پاسخگویی و دسترسی به کارکنان، رابطه مشتری با بنگاه  ها آنرضایتمندی 
 را خراب می کند. 

های گریز از پرداخت: مشتری ممکن است از ضعف موجود در سیاتم ارائه دهنده خدمات راهـ 
استفاده کند. معمولاً این اتفاق بدین صورت است که مشتری ابتدا بـا بنگـاه، مبـادلاتی بـا      سوء

های رقیب روی آورد و از عمل به تعهدات خود امتناظ دهد و به یکباره به بنگاهحجم بالا انجام 
 کند. 

حل و ارائه خدمات ضعیف نهایتاً بـه  عدم پاسخگویی: عدم رسیدگی به شکایات و نداشتن راهـ 
 انجامد. قطع رابطه مشتری با بنگاه می

کـردن آن بـرای   آوری اطلاعات شخصی مشـتریان و فـاش  عدم رعایت حریم شخصی: جمعـ 
 دیگر شرکا امکان دارد منجر به قطع رابطه شود. 

مشتری به دنبال محصولات نوآورانه و اصـل اسـت. اگـر محصـولات      های محصول:ویژگیـ 
 نتواند نیازهای نوین مشتری را برآورده کند احتمال ریزش بالا می رود. 

ظهور فناوری جدید یا معرفی محصول جدید توسط رقبا: اگر رقبا محصول جدیدی بـه بـازار   ـ 
های جدیدی که قبلاً یابد. فناوریمیافزایش  ها آنوارد کنند احتمال مراجعه مشتریان فعیی به 

 شود. جایی مشتریان میدر بازار وجود نداشته منجر به جابه

های پیشبردی و تشویقی رقبـا بـرای جـذب مشـتریان ممکـن      ورود رقبای جدید: ارائه برنامهـ 
 است منجر به ریزش مشتریان شود. 

در سیاـتم پرداخـت و   بـروز اخـتلال در شـبکه خـدمت رسـانی بـه مشـتریان: بـروز خطـا          ـ 
 تواند منجر به ریزش مشتریان شود. رسانی می خدمت
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یکی دیگر از عیل ریزش مشتری که در بایاری از مطالعات مورد توجه قرار گرفتـه اسـت        
هـایی مـی شـود کـه     جـایی شـامل هزینـه   بههای جاجایی است. هزینههای جابهکاهش هزینه

تواننـد  ها کاهش یابد مشتریان میکند. اگر این هزینهمی مشتری را از تغییر برند فعیی منصرف
 های مورد استفاده خود را تغییر دهند. به راحتی برند

 
اکثر مطالعات ریزش مشتری در بازارهای خدماتی انجـام شـده اسـت. اهـم     پیشینه‌پژوهش.‌

داری و تـل مطالعات خارجی در این زمینه، به صنایع مخـابرات از راه دور، خـدمات اینترنتـی، ه   
هـای هواپیمـایی اختصـاص دارد. در داخـل     گرهای مالی و شرکترستوران، بانکداری و واسطه

کشور به عیت در دسترس نبودن اطلاعات پرونده مشتریان مطالعات اندکی در این زمینه انجام 
گرفته است لیکن در صنعت بانکی اعم مطالعات انجام شده با موضـوعاتی ن یـر رضـایمتندی    

ها و کیفیت خدمات بـانکی اختصـاص داشـته    ن از خدمات بانکی، وفاداری به برند بانکمشتریا
 ارتباط با موضوظ پژوهش حاضر نیات.  که بی
گیرد. طبقه اول مطالعاتی اسـت  به طور کیی مطالعات ریزش مشتری در دو طبقه جای می     

د و طبقه دوم مطالعاتی است انکننده ریزش مشتری را بررسی کردهکه عوامل تیثیرگذار و تعیین
کننـده ریـزش مشـتری    بینـی های پـیش گیری از تکنیک آماری سعی در تبیین مدلکه با بهره

شود به طور خلاصه با تیکید بیشتر بر پـژوهش هـای طبقـه    اند. در این قامت سعی میداشته
 شود. اول که ارتباط بیشتری با پژوهش حاضر دارد پیشینه داخیی و خارجی پژوهش بیان 

طور که اشاره شد پژوهش های داخیی در صنعت بانکداری متمرکـز بـر موضـوعاتی    همان     
ن یر رضایمتندی مشتریان، وفـاداری مشـتریان و کیفیـت خـدمات اسـت. ادبیـات ن ـری در        
موضوعات مذکور ارتباط تنگاتنگی با ریزش مشتریان دارد چرا که دلایل عمده ریزش مشتریان 

م رضایمتندی، کیفیت پایین خدمات، وفاداری پایین مشتریان و یا پایین بودن توان به عدرا می
جایی ارتباط داد. از طرف دیگر با توجه بـه شـرایط و اقتئـائات خـاص کشـور      های جابههزینه

توانـد در عمـل، راهکارهـای    ایران، مراجعه به پژوهش های بومی و تقابـل نتـایج داخیـی مـی    
سازان صنعت بانکی کشـور گـذارد. از ایـن رو بـه      و تصمیم سازان مفیدتری را در اختیار تصمیم

 شود.  اختصار به مرور نتایج پژوهش های مرتبط داخیی در صنعت بانکی کشور پرداخته می
 

ندی مشتریان م( نشان دادند که میزان رضایت7396زاده و بشیری )کاظمهای‌داخلی.‌پژوهش
یاز جهت اخذ تاهیلات، نرر تاـهیلات اعطـایی،   ها به عوامیی چون تعداد مدارک مورد نبانک

در دریافت تاهیلات، داشـتن اطلاعـات جـامع دربـاره خـدمات       ها آننقش روابط با افراد و ارگ
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هـای الکترونیکـی   هـا و عمیکـرد کـارت   کشـی بانک، مدت زمان انت ار در شعبه، وضعیت قرعه
 باتگی دارد. 

ه سال در سه نوبـت عوامـل مـؤثر بـر     ( در یک پژوهش طولی ظرف مدت س7399زاده ) هاشم
دهـد  معدن را مورد بررسی قرارداده است. نتایج نشان می و رضایتمندی مشتریان بانک صنعت

نگرش مشـتریان بـه کارمنـدان بانـک، ارزیـابی آنـان از        ،7های کیفیت خدماتبه ترتیب مؤلفه
ن بـر رضـایتمندی   هـای باشـگاه مشـتریا   قوانین و مقررات بانک، تحصیلات مشتریان و برنامه

 تیثیرگذار است. 
اند. نتیجه مطالعـه  ( رضایمتندی مشتریان بانک میت را ارزیابی کرده7396) دیواندری و دلخواه

ترین عوامل بر رضایتمندی مشتریان استفاده از فنـاوری هـای ارتبـاط     دهد مهمنشان می ها آن
بکه شـعب، مـدیریت مطیـوب اداره    دور، اطمینان خاطر از بانک، اعتبـار بانـک، انـدازه ش ـ    راه از

 رسیدگی به شکایات مشتریان و پاسخگویی بانک است. 
( تیثیر کیفیت خدمات الکترونیک را بر رضایتمندی و قصد خریـد  7317) صنایعی و دیگران     

دریافتنـد کـه کـارایی، حفـظ حـریم شخصـی مشـتریان و         هـا  آناند. مجدد مشتریان سنجیده
ان تیثیر دارد در حالی که در این مطالعـه ارتبـاط معنـاداری میـان     پاسخگویی بر رضایت مشتری

 دسترسی، تکمیل خدمت، تماس با مشتریان با رضایمتندی دیده نشد.  
( دریافتند برای حفظ مشتریان و ارتقای خدمات بانکی 7311فرد و اخوان خرازیان ) سبحانی     

سـازی  هر نوظ نیـاز مشـتریان، شخصـی   های پاسخگویی به از دیدگاه مشتریان به ترتیب مؤلفه
ها و خواسـته مشـتریان، تبییغـات مناسـب در هنگـام      محصولات، ارائه اطلاعات منطبق بر نیاز
ها در ابزارهای الکترونیک، و خدمات اضافی برای افراد انت ار مشتریان، بارگذاری سریع حااب

و معیـولین در اولویـت قـرار     هـا  آنفارسی زبها و غیرخاص شامل کودکان، سالخوردگان، اقییت
 گیرند. می
 

( عوامل تیثیرگذار بر ریـزش مشـتریان را در صـنعت    3116کیم ویون) های‌خارجی.پژوهش
مخابرات از راه دور بررسی کردند. نتایج این مطالعه نشان داد سطح رضـایت مشـتری و دیگـر    

تصـویر برنـد،    های محصول، کیفیت تماس، تعرفه تماس، گوشـی همـراه،  عوامل ن یر ویژگی
دهـد  درآمد و مدت نگهداری شارا بر ریزش مشتریان اثرگذار است. نتایج این مطالعه نشان می

از میان این عوامل تنها عامل کیفیت تماس، گوشی همراه، و تصویر برند بر وفاداری مشـتریان  
بـارت  گیری شـده اسـت. بـه ع   اثرگذار است که این سازه از طریق تبییغات شفاهی مثبت اندازه

                                                 
شامل عوامل محاوس، قابییت اعتماد،  Servqualپنج گانه  ابعادذکور با استفاده از کیفیت خدمات در پژوهش م

 شده است.  اندازه گیریپاسخگویی، اطمینان و همدلی 
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توانـد بـا عوامـل    کننده ریزش مشتریان مـی دیگر این مطالعه نشان داده است که عوامل تعیین
کنـد کـه بـرای جیـوگیری از ریـزش      وفاداری مشتریان متفاوت باشد و بر این نکته تیکید مـی 

 مشتریان باید سطح رضایت را ارتقا داد تا وفاداری. 
دهنـده خـدمات   هـای ارائـه  ان را میان شرکت( عیل ریزش مشتری7111)همکاران  مَدن و     

از طریق پرسشنامه گـردآوری و طـرح    ها آن( بررسی کردند. اطلاعات پژوهش ISPsاینترنتی )
شناختی و قصد مشتریان بـرای  های جمعیت سؤالاتی پیرامون میزان مصرف و تعرفه ها، ویژگی

وهش نشـان داد کـه احتمـال    ماه آتی و دلایل آن انجام شد. نتـایج ایـن پـژ    73در  ISPتغییر 
ارتباط مثبت دارد اما این رابطه بـا درآمـد خـانوار معکـوس اسـت.       ISPریزش با هزینه ماهانه 

هـای متغیـر بـر اسـاس زمـان      همهنین مشخص شد که نرر قیمت ثابت در مقایاه با تعرفـه 
کـه   استفاده تیثیر کمتری بر احتمال ریـزش مشـتریان دارد. عـلاوه بـر ایـن نتـایج نشـان داد       

دیگـر  اپراتورهای کردند و همزمان با مشتریانی که از خدمات اینترنت در محیط کار استفاده می
شـده   نیز قرارداد داشتند بیشتر در معرض ریزش قـرار دارنـد. یکـی دیگـر از عوامـل شناسـایی      

 تیثیرگذار بر ریزش در این مطالعه عامل سن است.   
ــداز و هــای پــ ی خــدمات مــالی )ســ رده( نقــش ویژگــ3116پــول)لاریــویر و ونــدن      ان

-ریشههای بیژیک بررسی کردند. این مطالعه تفاوت گذاری( را در ریزش مشتریان بانک سرمایه

دهد طراحی کند. نتیجه پژوهش نشان میگذاری را آشکار میانداز و سرمایههای پ س رده ای
کنـد بهتـرین   تریان سـاده مـی  محصولات متنوظ و به هم مرتبط که خرید چندگانه را برای مش

-راهکار برای حفظ مشتریان است. در مطالعه دیگر رفتار ریزش مشتریان را باتوجه بـه ویژگـی  

 های جمعیت بررسی کردند اهم نتایج این مطالعه به شرح زیر است: 
 ؛افراد جوان نابت به افراد مان تمایل بیشتری برای ترک مؤساات مالی دارندـ 
شود چرا که درآمد قابل تصـرف  فه تمایل به ریزش در افراد بیشتر دیده میدر اقتصادهای مرـ 

های بانکی در ایـن  های مایحتاج زندگی بیشتر است و فئای بازتری برای فعالیتبعد از هزینه
  ؛ماندجوامع باقی می

نجه جایی مشتریان دارد تنها در مورد سمتغیرهای رفتاری مشتریان تیثیر اندکی بر هزینه جابهـ 
 ؛های مالی این رابطه وجود داردتعداد محصولات مورد استفاده و یا فواصل زمانی تراکنش

  ؛ها بیشتر باشد احتمال ریزش مشتریان بیشتر استهر چه فواصل زمانی تراکنشـ 
  ؛جایی کاهش می یابدهر چه تنوظ محصولات استفاده شده بیشتر باشد احتمال جابهـ 
 ـاستراتژیـ  محـوری در صـنعت بانکـداری ن یـر خـدمات بانکـداری       ه محصـول های مرتبط ب

  ؛جایی مشتریان نداردالکترونیک تیثیر ماتقیم بر رفتار جابه
  ؛% بیشتر در معرض ریزش قرار دارند767مردان نابت به زنان ـ 
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اند دلیل ایـن امـر در ایـن مطالعـه     % کمتر از دیگر افراد ریزش داشته3/9کرده افراد تحصیلـ 
تحییـل مزایـا و معایـب     و در تجزیـه  هـا  آنمدی بالاتر تصمیمات این گروه و خطای کمتـر  کارآ
 ها داناته شده است. بانک
 افرادی که وجهه اجتماعی بالاتری دارند کمتر در معرض ریزش قرار دارند.  ـ 

( ماندگاری مشتریان را در صنعت بانکـداری نیوزلنـد بررسـی کردنـد     3114گن و دیگران )     
شده مشتری از بانک بر ارزش دهد رضایت مشتری و تصویر درکنشان می ها آنایج مطالعه نت

شده بانک تیثیر دارد. همهنین در ایـن مطالعـه دیـده شـد رابطـه بـین رضـایت و ارزش        درک
شده مشتری بر قصد خرید مجدد مثبت و معنادار است. بدین معنی که اگـر محصـولات و    درک

ارزش آن بانک در ن ـر مشـتریان افـزایش     ها آنت ارات مشتری باشد خدمات بانک فراتر از ان
دهنـد. همهنـین در ایـن    یافته و روابط خود را با آن بانک حداقل حفظ کرده و یا افـزایش مـی  

هایی ن یـر مزیـت   انجامد و و مؤلفهمطالعه مشخص شد رضایت مشتری لزوماً به وفاداری نمی
جـایی بیشـترین تـیثیر را بـر وفـاداری و      موانع جابـه  رقابتی بانک، ارزش درک شده مشتری، و

 ماندگاری مشتریان دارد. 
 

 . عیل ریزش مشتریان مطابق پژوهش های پیشین 7جدول

‌علل‌ريزش‌مشتريان‌صنايع‌منتخب

صنعت‌

مخابرات‌از‌راه‌

‌دور

د، کیفیت تماس و آنتن دهی، پوشش جغرافیایی، تعرفه ها و قیمت خدمات، گوشی همراه، تصویر برن
 شناختی، ارائه خدمات بین المییی درآمد و مدت شارا، سن و جنایت و دیگر متغیرهای جمعیت

دهندگان‌‌ارائه

خدمات‌اينترنت‌

(ISPs)‌

هزینه ماهانه، ثابت و متغیر بودن تعرفه ها، درآمد متوسط خانوار، محل استفاده از اینترنت، سن، 
 شناختی جنایت و دیگر عامل های جمعیت

ی‌و‌خدمات‌مال

صنعت‌

‌بانکداری

جایی، تصویر درک شده بانک، ارزش درک شده بانک، محصولات متنوظ در رضایتمندی، هزینه جابه
ها و تاهیلات، های مختیف، اعتماد، اعتبار، دسترسی، اطمینان، همدلی، نرر سود س ردهس رده

خگویی، رفتار های مالی، حریم شخصی، پاسکیفیت خدمات بانکداری الکترونیک، کیفیت مشاوره
 الحانه،  کشی ح. قرض کارمندان، مدت انت ار در شعبه، قرعه

 
( عوامل مؤثر بر ماندگاری مشتریان بانک استنبیک غنا را بررسی کرده است. 3173اوِلِین )     
های پژوهش وی حاکی از وجود چهار استراتژی برای حفظ مشتریان است. این چهار  یافته

ائه به موقع خدمات به مشتری، مدیریت اثربخش رسیدگی به شکایات، استراتژی عبارتات از ار
های مورد اطمینان در فرآیند ارائه خدمات ن یر گیری فناوریقدردانی از مشتریان برتر و به کار

ATM های ظاهر فیزیکی بانک، نحوه ارائه و... همهنین در این مطالعه مشخص شد که مؤلفه



 78 7313 بهار - 71شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

تماد امتیازات بالایی در رضایتمندی از دید مشتریان گرفتند اما مشتریان، قابییت اعخدمات به 
های مالی رضایتمندی مشتریان در در مورد مدت زمان انت ار در شعبه و صحت انجام تراکنش

 سطح پایینی برآورد شد. 
جایی و ، اعتماد، موانع جابه( رابطه کیفیت خدمات، رضایت مشتری3173بوهنه و دیگران )     

ا بر ماندگاری مشتریان را در صنعت بانکی غنا بررسی کردند. در این میان رابطه بین تعهد ر
جایی و اعتماد مشتریان با ماندگاری مثبت ارزیابی شد. در حالی که تعهد مشتریان، موانع جابه

   در مورد رضایت و کیفیت خدمات رابطه معناداری با ماندگاری دیده نشد.  

 
 

 ای پیشین انجام شدهه . خلاصه پژوهش3جدول

‌نويسندگان/سال
روش‌

‌پژوهش

کشور‌مورد‌

‌بررسی

صنعت‌مورد‌

‌بررسی

)متغیرهای(‌اصلی‌‌مفاهیم

‌پژوهش

همکاران  مَدن و
(7111) 

 استرالیا پیمایش
خدمات 
 اینترنتی

شناختی، قصد  متغیرهای جمعیت
 مشتری، ریزش مشتری

 همکارانگرپات و 
(3117) 

 آلمان پیمایش
مخابرات از راه 

 ورد

رضایتمندی، وفاداری، حفظ 
شده، قیمت  مشتریان، منافع درک
 خدمات

 خدمات مالی انگیی  مفهومی (3113ایوانز )
مدیریت رضایت مشتریان، نوآوری، 

 مدیریت ریزش مشتری

 کره پیمایش (3116کیم ویون )
مخابرات از راه 

 دور

رضایت مشتری، وفاداری مشتری، 
های محصول، کیفیت ویژگی

رفه، گوشی همراه، تماس، تع
تصویر برند، درآمد و مدت شارا، 

 ریزش مشتری

 پوللاریویر و وندن
(3116) 

 بیژیک مدل سازی کمی
صنعت 
 بانکداری

س رده های پ  انداز و سرمایه 
 گذاری

 پولو وندنلاریویر
(3116) 

 پیمایش
مؤساات مالی 

 اروپا
 خدمات مالی

سن، جنایت، درآمد قابل تصرف، 
محصولات و  تحصیلات، تنوظ

 خدمات، وجهه اجتماعی

 خدمات مالی انگیی  پیمایش (3119ایییان )
رهبری، ساختار و فرهنگ، 
ها، استراتژی رابطه مدار، سیاتم
 کارکنان، ریزش مشتری

همکارن و گن
(3114 ) 

 پیمایش
)رگرسیون 
 چندگانه(

 نیوزلند
صنعت 
 بانکداری

رضایتمندی، ارزش درک شده، 
تی، موانع وفاداری، مزیت رقاب

 جایی، قصد خرید مجددجابه

همکاران سِئو و 
(3119) 

 آمریکا پیمایش
مخابرات از راه 

 دور
های خدمات جنایت، سن، ویژگی

 اپراتورهای تیفن همراه

کیفیت خدمات، خدمات مشتریان، مخابرات از راه  غنا )لجیت( پیمایشنانو و کیِرمه 
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‌نويسندگان/سال
روش‌

‌پژوهش

کشور‌مورد‌

‌بررسی

صنعت‌مورد‌

‌بررسی

)متغیرهای(‌اصلی‌‌مفاهیم

‌پژوهش

وفاداری مشتری، تصویر برند،تعرفه  دور (3173)
 تیفن همراه، ریزش مشتری

 پرساد و مدهوی
(3173) 

 هند مدل سازی کمی
صنعت 
 بانکداری

ریزش مشتری، مدل سازی، 
 C 5.0و  CARTتکنیک 

 غنا پیمایش (3173اِوِلین )
صنعت 
 بانکداری

مدیریت رسیدگی به شکایات، 
انک، نحوه ارائه ظاهر فیزیکی ب

خدمات به مشتریان، قابییت اعتماد، 
مدت زمان انت ار، صحت 

 ها، ابزارهای الکترونیک. تراکنش

بوهنه و دیگران 
(3173) 

 غنا پیمایش
صنعت 
 بانکداری

کیفیت خدمات، رضایتمندی، 
جایی، تعهد،  اعتماد، موانع جابه
 ماندگاری

‌

 شناسیروش.‌3

هـا و  یفـی اسـت. هـدف از پـژوهش کیفـی درک چرایـی      طرح پـژوهش حاضـر از نـوظ ک        
ها، پژوهشگر بدون داشتن هـی  پـیش   ای و بنیادی است. در این گونه پژوهشهای پایه انگیزه

هـای  ها اسـت. از ویژگـی  ای در ذهن خود به دنبال کشف حقایق و تبیین پدیدهفرض و فرضیه
تر حدودتر، قیمرو زمانی وسیعهای کمی قیمرو مکانی مهای کیفی نابت به پژوهشمهم روش

ها به صورت ساختار نیافتـه بـوده و هـدف،    آوری دادهو کیفیت بالاتر نتایج پژوهش است. جمع
هـا در ایـن پـژوهش از روش    مشارکت بیشتر محقق با کنشگران اسـت. بـرای گـردآوری داده   

 ساختاریافته به کمک ابزار تیفن استفاده شد. مصاحبه نیمه
 

جامعه پژوهش حاضر شامل کییه مشتریان حقیقی ریزش کرده بانـک  .‌آماریجامعه‌و‌نمونه‌

خصوصی مورد مطالعه در سطح شهر تهران است که از بدو تیسی  این بانک تا پایان اسفندماه 
اند. من ور از مشتریان ریزش کرده در پژوهش حاضر آن دسته افتتاح حااب نموده 7317سال 

گونه تـراکنش   حداقل سه ماه یا بیش از آن هی  ها آنهای از مشتریان بانک هاتند که حااب
اند و اظهار کردند در ادامه نیز قصد استفاده از خدمات بانک را ندارند. از این میـان  مالی نداشته

اند حذف شدند. پ  از تعیین جامعه آماری با همکـاری  مشتریانی که تراکنشی در بانک نداشته
ماره مشتری صاحبان حااب بـه همـراه اطلاعـات پایـه هـر      مرکز ارتباطات بانک لیاتی از ش

گیری تصادفی ساده نمونه آماری انتخاب مشتری در اختیار قرار گرفت. با استفاده از روش نمونه
( اسـتفاده شـد. بـر    7141شد. برای تعیین حجم نمونه از روش اشباظ ن ری )گییزر و استراس، 
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هـا ادامـه   آمده تکراری نشده باشند، مصـاحبه  های به دستاساس این روش تا زمانی که پاسخ
نفر رر  771 یابند. اشباظ ن ری در بین مشتریان ریزش کرده پژوهش حاضر در حجم نمونهمی

های کیفی و استخراج کـدها از دو روش تحییـل محتـوای مفهـومی     داد. به من ور تحییل داده
ان ضبط شده و س   با مطالعه های مشتریاکتشافی و ارتباطی استفاده شد. به نحوی که پاسخ

های مشتریان استخراج شد. در مرحیه اکتشافی روی آن، کدهای آشکار و پنهان در درون گفته
بعدی، کدهای شناسایی شده از ن ر ارتباط مفهـومی بـا یکـدیگر در داخـل طبقـات مشـابه و       

 7دهای محـوری مفهوم قرار گرفتند. به بیان دیگر ابتدا کدهای باز شناسایی شده و س   ک ـ هم
تعریف شدند. من ور از کد محوری یک طبقه مفهومی است که شامل چند کد باز هم خـانواده  

 شود. می
 

‌

 های‌پژوهشها‌و‌يافتهتحلیل‌داده.‌4

%( 61نفـر )  771نفـر  فـرد مصـاحبه شـده      319از میـان  ‌شناختی‌نمونهه.‌‌توصیف‌جمعیت
% 6ودند. از میان مشتریان ریزش کرده نفر مشتریان فعال بانک ب 749مشتریان ریزش کرده و 

کـار   و % شـغل آزاد و کاـب  69% کارمنـد یـا کـارگر، و    39دار،  % خانه1% بازنشاته، 9دانشجو، 
% زن بودنـد.   31 % مشتریان ریزش کرده، در نمونه مـورد بررسـی مـرد و   11شخصی داشتند. 

توزیـع   6است. جدول  %61ه با یکدیگر مااوی و برابر نابت ریزش زنان و مردان در کل نمون
شـود  طور که مشـاهده مـی  دهد. همانسنی نمونه آماری و نرر ریزش در هر گروه را نشان می

سال داشته است. مطالعات اقتصادی نشان داده است اثر گـروه   66-39بیشترین نرر ریزش را 
از میی اند انداز میی مثبت است در حالی که دو گروه دیگر اثر منفی بر پ  بر پ  46-39سنی 

 (.  3119دارد )نوفرستی و احمدی، 

 
 . توزیع سنی نمونه آماری و نرر ریزش در هر گروه3 جدول

‌

                                                 
1. Axial Code 

‌رده‌سنی
شده‌‌افراد‌مصاحبهتعداد‌در‌کل‌

 (ريزش‌کرده)مشتريان‌فعال‌و‌

درصد‌در‌کل‌

 نمونه

مشتريان‌‌تعداد

 کرده‌ريزش
 نرخ‌ريزش

 %34 9 %9 33 36تا  1

 46تا  39
 %63 33 %39 11 66تا  39

 %61 44 %41 749 مابقی بازه

 %34 6 %6 77 و بیشتر 49

 - 771 %711 319 جمع کل
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کد و مفهوم شناسـایی شـد. سـ       73در نتیجه کدگذاری باز، علل‌ريزش‌مشتريان‌بانک.‌
بندی شدند. عیل ریزش شناسـایی  طبقه 7 مطابق شکل -ترهای اصییاین کدها در قالب مؤلفه
بندی شد. طبقـه داوطیبانـه بـه آن    طبقه "غیرداوطیبانه"و  "داوطیبانه"شده به دو طبقه اصیی 

تواند کنترل کامل دارد و می ها آنکند که بانک بر روی دسته از عیل ریزش مشتریان اشاره می
با تیثیرگذاری بر آن نرر ریزش را تعدیل کند و در مقابل عوامل غیرداوطیبانه عوامیی است کـه  

سزایی در تعیین نرر ریزش داشـته باشـد. بـه    تواند تیثیر بهست لیکن میخارج از کنترل بانک ا
عبارت دیگر عوامل داوطیبانه ریزش مشتری به ناکارآمدی بانک بـر مـی گـردد در حـالی کـه      

 عوامل غیر داوطیبانه به مشکلات و ماائل مشتری مرتبط می شود. 
ی نارضایتی از محصولات و تحییل ارتباطی اکتشافی همهنین نشان داد که طبقه فرع     

زیر شاخه فرعی است.  1خدمات که زیر مجموعه عوامل ریزش داوطیبانه است خود دارای 
 نشان داده شده است.  7عوامل اصیی و فرعی به صورت خلاصه در شکل 

 

 
 . عیل اصیی و فرعی ریزش مشتریان بانک7شکل
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مرتبـه بـه عوامـل     64جـم نمونـه،   نفر ح 771های پژوهش نشان داد که از مجموظ یافته     
طـور کـه در   مرتبه به عوامل ریزش غیرداوطیبانه اشاره شده است. همان 46ریزش داوطیبانه و 

از میان عوامل مربـوط  « عدم پاسخگویی به نیاز مشتری»نشان داده شده است عامل  9جدول 
 ـ"به نارضایتی مشتریان از محصـولات و خـدمات کـه زیـر مجموعـه شـاخص اصـیی         زش ری

مرتبه تکرار در میان سایر عوامل این طبقه بـه خـود    1است، بیشترین فراوانی را با  "داوطیبانه
 9با « )قیمت( پایین یا بالابودن نرر سود»های اختصاص داده است. پ  از آن به ترتیب عامل

بـا  « فروش های پایانه مشکلات دستگاه»مرتبه،  9با « ها بهتر بودن خدمات سایر بانک»مرتبه، 
مرتبه  3با « کنندهسایر عوامل ناراضی»مرتبه،  3با « نارضایتی از خدمات الکترونیک»مرتبه،  6
مرتبه بیشترین فراوانی را به  3با « الحانه های قرضکشی برای حاابعدم برگزاری قرعه»و 

 اند.خود اختصاص داده
 

 . فراوانی عوامل اصیی و فرعی ریزش مشتریان6جدول
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مرتبـه بیشـترین    39بـا  « قطـع دسترسـی  »عامـل  « ریزش غیرداوطیبانه»اصیی  در طبقه     
مرتبه، تغییر حاـاب   33فراوانی را به دست آورده است. پ  از آن مشکلات شخصی و مالی با 

مرتبه بیشترین فراوانـی را   3مرتبه، از بین رفتن موضوعیت افتتاح حااب با  76واریز حقوق با 
‌دهد.یک از عوامل فوق را در نمونه آماری نشان میفراوانی هر  9دارند. جدول 

 
 داوطیبانه . عمده موارد بیان شده توسط مشتریان در هریک از عیل ریزش داوطیبانه و غیر9جدول 

‌‌
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‌هاگیری‌و‌پیشنهادنتیجه.‌5

به ن ر می رسد عامل مزیت رقابتی بانک های خصوصی در مقابل بانک هـای دولتـی در        
ای ر طراحی مجدد شعب در جهت افزایش سرعت پاسخگویی، آمـوزش حرفـه  دهه گذشته ن ی

کارمندان در نحوه برخورد مناسب با ارباب رجوظ، توسعه سریع محصولات و خدمات اینترنتی و 
بندی بازار صنعت بانکداری به مشتریان خـرد و شـرکتی و اختصاصـی بـه     غیرحئوری، تقایم

بتی بـالاتر بانـک هـای دولتـی در حـال انـزوا اسـت.        دلیل درجه تقییدپذیری بالا و قدرت رقـا 
ای نزدیک رقابت در صنعت بانکی از راهبردهای مبتنـی بـر توسـعه    شود در آیندهبینی می پیش

محصول و بازار به توسعه دانش و اطلاعات انتقال یابد. همان طور که فورنر و ورنرفیـت بیـان   
کنـد. هـدف   تدافعی بازاریابی اهمیت پیدا میهای کنند که در بازارهای اشباظ شده استراتژیمی

جایی مشـتریان و حفـظ   های تدافعی تلاش در جهت جیوگیری از ریزش و جابهاصیی استراتژی
های خصوصی با هدف شناسایی مشتریان بـا ارزش و  است. در این راستا لازم است بانک ها آن

اده مشتریان خود را تکمیل کنند و با های دپایگاه ها آنمدت با کم هزینه و برقراری ارتباط بیند
وجود  های جامع و به موقع به مشتریان، سطحی بالاتر از رقابت را در ن ام بانکی بهحل ارائه راه

 جایی مشتریان فعیی افزایش یابد. آورند به طوری که هزینه جابه
هـای   بانـک پژوهش حاضر در این راستا با هدف شناسایی عیل ریزش مشتریان در یکی از      

خصوصی انجام شد. به طور کیی عیل ریزش مشـتریان بانـک بـر اسـاس مبـانی ن ـری و بـا        
استفاده از روش تحییل محتوای اکتشافی و ارتباطی به طور کیـی در دو طبقـه عوامـل ریـزش     
 داوطیبانه و عوامل ریزش غیرداوطیبانه تعریف شد. اهم نتایج مطالعه حاضر به شرح زیر است: 

%( برآورد شـد. اکثـر   99داوطیبانه )%( و عیل ریزش غیر63یزش داوطیبانه مشتریان )عیل ر     
مشتریان قطع همکاری خود را با بانک به قطع دسترسی، تغییر حااب واریز حقوق، مشـکلات  

( نشـان  3114شخصی و مالی و از بین رفتن موضوعیت حااب نابت دادند. گَـن و دیگـران )  
مشتریان منجر به وفاداری و حفظ مشـتریان نمـی شـود. بـه ن ـر      دادند که لزوماً رضایتمندی 

رسد یکی از دلایل اصیی عدم وجود رابطه بین رضایتمندی و وفـاداری مـی توانـد عوامـل      می
رغم اینکـه بانـک روی عوامـل     داوطیبانه ریزش شناسایی شده در مطالعه حاضر باشد. عییغیر
کـردن مشـتریان در   واند با تقویـت برنـد و درگیـر   تداوطیبانه کنترل ماتقیم ندارد لیکن میغیر

در شـعب ریـزش    7گیری از راهبردهای بازاریابی مبتنی بر کشـش ها و امور بانکی و بهرهفرآیند
 غیرداوطیبانه مشتریان را به حداقل برساند.

عیل ریزش داوطیبانه مشتریان به طور کیـی در دو طبقـه نارضـایتی از عوامـل رفتـاری و           
های پیشین عوامـل   ی از محصولات و خدمات بانک قرار گرفت. به طور مشابه پژوهشنارضایت

                                                 
1. Push Marketing 
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( نشان دادنـد کـه   7396) زاده و بشیریکند. کاظمشده در هر طبقه را تییید می فرعی شناسایی
الحاـنه و  هـای قـرض  هـای حاـاب  کشینرر تاهیلات اعطایی، روابط با افراد، وضعیت قرعه

( نشان داد 7399) زاده نیکی بر رضایت مشتریان تیثیرگذار است. هاشمالکترو هایعمیکرد کارت
کیفیت خدمات، نگرش مشتریان به کارمندان بانک بر رضایتمندی تیثیر مثبـت و معنـادار دارد.   

دور، اندازه شبکه شعب بر  راه های ارتباط ازدیواندری و دلخواه نیز نشان دادند استفاده از فناوری
( نیـز نشـان دادنـد    7311) فرد و اخوان خرازیـان  تیثیرگذار است. سبحانی رضایتمندی مشتریان

ها در ابزارهای سازی محصولات و بارگزاری سریع حاابپاسخگویی به نیاز مشتریان، شخصی
 الکترونیک به ترتیب اولویت بر رضایمتندی از خدمات بانکی تیثیرگذار است. 

ونه آماری قطع همکاری بـا بانـک را بـه عامـل     % نم1نتایج پژوهش حاضر نشان داد تنها      
اند. این در حالی است که در ذهـن مـدیران   ها( نابت دادهقیمت )نرر سود تاهیلات و س رده

ها و تخصیص تاـهیلات  ن ام پولی و بانکی این تصور وجود دارد که عامل اصیی جذب س رده
هـای بازاریـابی و   جع بـه برنامـه  ای راای تا سرمایهقیمت پول است به همین دلیل تفکر هزینه

دهـد  ارتباط مشتریان در تفکر مدیران ن ام بانکی غالب است. نتـایج ایـن مطالعـه نشـان مـی     
طراحی محصولات منطبق بر نیاز مشتریان، رفتار مناسب کارمندان بانک و یا توسعه بانکـداری  

ناـبت بـه نـرر سـود      تواند تیثیر بیشـتری الکترونیک بر خلاف انت ار غالب مدیران بانکی می
 ها جهت حفظ مشتریان ایفا کند. س رده
در مطالعات خارجی عیل ریزش تنها به عوامل نارضایتی از محصـولات و رفتـار کارمنـدان         

( نشان دادنـد عـوامیی چـون عـدم     3173) ( و اوِلِین3119شود. برای مثال ایییان )محدود نمی
شتریان برتر، ناکارآمدی بازاریابی رابطه مدار، عدم موقع به شکایات، عدم توجه به م رسیدگی به

باشـند   ارائه محصولات متنوظ از جمیه عوامیی هاتند که مرتبط با مفهوم وفاداری مشتریان می
که در مطالعه حاضر عیل ریزش مشتریان در این موارد دیده نشد. از دلایل آن می توان شرایط 

ای  گرایی است به گونـه  یط فعیی متمرکز بر محصولرقابت در ن ام بانکی اشاره کرد که در شرا
های خصوصی کـه  های مشتری مدار حتی توسط بانک حل که فیافه مشتری مداری و ارائه راه

ها و در نحـوه ارائـه خـدمات و محصـولات بـه      داعیه دار این شعارند نتواناته در ساختار بانک
 پیدا کند.        های ارتباط با مشتریان نمود و ظهور مشتریان و برنامه

رسد از میان عوامل داوطیبانه یکی از عوامل مؤثر بر عوامـل داوطیبانـه توسـعه    به ن ر می     
% از مشـتریان در نمونـه آمـاری قطـع      33بانکداری الکترونیـک و بانکـداری مجـازی باشـد.     

ع کـردن  اند. توسعه بانکداری الکترونیک و مرتف ـهمکاری خود را به عامل دسترسی نابت داده
تواند به عنوان یک راهبرد دو سر بـرد عمـل کنـد و درصـد ریـزش       عوامل نارضایتی از آن می

 مشتریان را تا حدود زیادی کاهش دهد. 
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% ریزش مشتریان به دلیل عـوامیی بـه غیـر از    99دهد حدود نتایج مطالعه حاضر نشان می     
ه محصولات است بنابراین بـه ن ـر   رضایتمندی و وفاداری مشتریان و ناکارآمدی بانک در ارائ

تواننـد  ها میها خارج از کنترل بانک باشد و بانک% ریزش مشتریان در بانک61رسد حدود می
هـای  این مقدار ریزش را به شرایط محیطی و مشکلات مشتری اسناد کنند و کارآمدی برنامـه 

 بازاریابی بانک را زیر سؤال نبرند.   
ور به من ور کاهش نرر ریزش مشتریان بانک پیشنهادات زیر توصیه با توجه به نتایج مذک     
 شود: می
گذاری در بانکداری الکترونیک جهت کاهش نیاز مشتریان به حئور در شعبه و غیبـه  سرمایهـ 

 های زمانی و مکانی مشتریان؛بر محدودیت

ریان کـه  بـه ویـژه گروهـی از مشـت    اسخگویی سریع و محترمانه در شعب باترسازی برای پـ 
 کار؛ و همواره نیاز به حئور فیزیکی در شعبه دارند از جمیه تجار و کابه و صاحبان کاب

بندی بازار بانکداری خـرد و  بندی بازار بانکداری خرد و نیازسنجی ماتمر از بازار، بخشبخشـ 
 ای و تاهیلاتی با نرر سود متناسب با انت ارات هر گروه؛طراحی محصولات س رده

جایی  ههای مالی مکمل و افزایش هزینه جابخدمات و محصولات بانک در قالب باته توسعهـ 
 مشتریان؛

های اطلاعاتی و پایگـاه داده مشـتریان جهـت شناسـایی سـریع مشـتریان       توسعه زیرساختـ 
 ؛  31/91ارزشمند بر اساس قاعده 

رد بـا مشـتریان   استخدام کارمندان با هوش هیجانی بالا در شعب بانک و آموزش نحوه برخوـ 
 ؛ها آنبه 

 مند رسیدگی به شکایات مشتریان در شعب بانک؛استقرار سامانه ن امـ 

اندازی باشگاه مشتریان و قائل شدن امتیاز ویژه بـه مشـتریان ارزشـمند درجهـت وفـادار      راهـ 
 به بانک.  ها آنساختن 

نـدکی در زمینـه ریـزش    به دلیل عدم دسترسی محققان به پایگاه داده مشتریان مطالعات ا     
مشتریان در کشور انجام شده است. مطالعه حاضر در یک بانک خصوصی انجـام شـده و قابـل    

های خصوصی از ن ر مقیـاس  های دیگر نیات. هر چند به دلیل مشابهت بانک تعمیم به بانک
شد. برای ها نیز مشابه بارسد نتایج در آن بانکفعالیت و دیگر عناصر رقابتی و بافتی به ن ر می

شـده در پـژوهش حاضـر در قالـب      گردد در مطالعات آتی مـدل اسـتخراج  اطمینان پیشنهاد می
های کمی با حجم نمونه بالا مورد آزمون قرار گیرد. همهنین بـه دلیـل جـوان بـودن     پژوهش

گردد عوامل مؤثر بر ریزش مشـتریان در صـنایع   مطالعات ریزش مشتری در کشور پیشنهاد می
دور و اپراتورهـای همـراه،    راه داری، خـدمات مخـابرات از  دیگر ن یر بیمه، هتـل  خدماتی مشابه
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هـای روز دنیـا در زمینـه     دهنده خدمات اینترنت نیز انجام شود. اغیب پـژوهش  های ارائهشرکت
هـای   بینی ریزش مشتریان در قالب پـژوهش مشتریان در حال حاضر متمرکز بر الگوهای پیش

های شناسایی عوامـل مـؤثر    یف است که لازمه انجام این پژوهشکمی و کیفی در صنایع مخت
 بر ریزش مشتریان در صنایع مختیف است.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 18 7313 بهار - 71شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

‌منابع‌
(. تعیین پارامترهای بحرانـی در افـزایش رضـایتمندی    7396زاده،رضا؛ بشیری، مهدی ) برادران کاظم. 7

 . 19 -17(، 77)شماره  پژوهشی شاهد، -و ماهنامه عیمیدمشتریان: مطالعه موردی در فعالیت بانکی. 
(. تدوین و طراحی مدل برای سنجش رضایتمندی مشتریان در 7396دیواندری، عیی؛ دلخواه، جییل ). 3

نامـه  فصـینامه پـژوهش  گیری رضایتمندی مشتریان بانک میت بر اسـاس آن.   صنعت بانکداری و اندازه
 . 333-799(، 31، )شماره بازرگانی

(. تعیین اولویت راهبردی بـه من ـور بهبـود کیفیـت     7311فرد، یاسر؛ اخوان خرازیان، مریم ) سبحانی. 3
 . 746-761(، 9)شماره مطالعات مدیریت راهبردی، خدمات مشتریان بانکی. 

فـرد، امیـر مهـدی؛ نصـیرزاده، محمـد عیـی       صنایعی، عیی؛ پور مصطفی خشکرودی، مهدی؛ قاضی. 6
ر کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایتمندی و قصد خرید مجدد مشـتریان )مطالعـه   (. بررسی تیثی7317)

 . 777-17(، 73، )شماره انداز مدیریت بازرگانی چشمموردی: شرکت پرداخت الکترونیک بانک میت(. 
(. بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشـتریان بانـک صـنعت و معـدن.     7399هاشم زاده، حاینی ). 9

 . 93-43(، 3، )شماره مدیریت بازرگانی

6. Athanassopoulos, A.D. (2000). Customer satisfaction cues to support market 

segmentation and explain switching behavior. Journal of Business Research 47 

(3), 191–207. 

7. Bhattacharya, C.B. (1998). When customers are members: Customer retention 

in paid membership contexts. Journal of the Academy of Marketing Science 26 

(1), 31–44. 

8. Boohene, R. & Agyapong, K. & Gonu, E. (2013). Factors Influencing the 

Retention of Customers of Ghana Commercial Bank within the Agona Swerdu 

Municipality. International Journal of Marketing Studies, 5 (4), 82-95.    
9. Burez, J. & Van den Poel, D. (2009). Handling class imbalance in customer 

churn prediction. Expert system with application, 36, 4626-4636.  

10. Chandar, M., Laha, A., & Krishna, P. (2006). Modeling churn behavior of 

bank customers using predictive data mining techniques. National conference on 

soft computing techniques for engineering applications (SCT- 2006).  

11. Colgate, M. & Stewart, K. & Kinsella, R. (1996). Customer defection: A study 

of the student market in Ireland. International Journal of Bank Marketing 14 (3), 

23–29. 

12. Dawes, J. & Swailes, S. (1999). Retention sans frontiers: Issues for financial 

service retailers. International Journal of Bank Marketing 17 (1), 36–43. 

13. Evans, M. (2002). Prevention is better than cure: Redoubling the focus on 

customer retention. Journal of Financial service Marketing, 7 (2), 186-198.   

14. Evelyn, O. (2012). Assessing the Effect of Customer Retention: A Case Study 

of Stanbic Bank Kumasi. Retrieved from:  

15.http://ir.csuc.edu.gh:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/63/CUSTOMER

%20RETENTION.pdf?sequence=1 

16. Farquhar, J. (2005). Retaining Customers in UK Financial Services: The 

Retailers' Tale. The Service Industries Journal, 25(8), 1029-1044.   



 

 11 ... یبانکدار انيمشتر زشيعوامل موثر در ر ييشناسا

17. Fornell, C. & Wernerfelt, B. (1987). Defensive marketing strategy by customer 

complaint management: A theoretical analysis. Journal of Marketing Research. 

24(4), 24(4), 337–346. 

18. Gan, C. & Cohen, D. & Clemes, M. & Chong, E. (2006). A survey of 

Customer Retention in The New Zealand Banking Industry. Banks and Bank 

System, 1(4), 83-99.    

19. Ganesh, J. & Arnold, M.J. & Reynolds, K.E. (2000). Understanding the 

customer base of service providers: An examination of the differences between 

switchers and stayers. Journal of Marketing 64 (3), 65–87. 

20. Geppert, C. (2003). Customer churn management: Retaining high-margin 

customers with CRM techniques. Retrieved From 

https://www.amr.kpmg.com/microsite/kpmgme/downloads/CHURN_02_26final.pd

f. 
21. Gerpott, T. & Rams, W. & Schindler, A. (2001). Customer retention, Loyalty, 

and satisfaction in the German mobile cellular telecommunication market. 

Telecommunication policy,(25), 249-269.  

22. Glaser, B. & Srauss, A. (1967). The Discovery of Grounded Theory. Chicago: 

Aldine Publishing Co.  

23. Kim, H. & Yoon, C. (2004). Determinant of subscriber churn and customer 

loyalty in the Korean mobile telephony market. Telecommunication Policy, (28), 

751-765.  

24. Kumar, N. (2007). Gaining momentum towards customer centricity. Retrieved 

from http://www.gtnews.com/article/6953.cfm.   

25. Larivire, B. & Van den Poel, D. (2004). Investigating the role of product 

features in preventing customer churn, by using survival analysis and choice 

modeling: The case of financial services. Expert systems with applications, (27), 

277-285.  

26. Larivire, B. & Van den Poel, D. (2004). Customer attrition analysis for 

Financial Services Using Proportional Hazard Models. European Journal of 

operational research, 157(1), 196-217   

27. Lejeune, M. A. (2001). Measuring the impact of data mining on churn 

management. Internet Research: Electronic Networking Application and Policy, 

11(5), 375-387. 

28. Madden, G. & Savage, S. & Coble-Neal, G. (1999). Subscriber churn in the 

Australian ISP market. Information Economics and policy, (11), 195-207.  

29. Noferesti M.  & Ahmadi, M. (2008). Analyzing the Effect of Changing Age 

Distribution on National Saving. Journal of the economic research, 8 (1), 43-56.  

30. Nunoo, J. & Kyeremeh, C. (2012). Determinants of Customer Loyalty and 

subscriber churn of mobile phone service in Ghana. International Journal of 

Research in Commerce, IT and Management, 2 (12), 38-41.  

31. Olafsson, S. & Li, X. & Wu, S. (2008). Operation research and data mining. 

European Journal of Operational research, (187), 1429-1448.  

32. Paulin, M. & Perrien, J. &  Ferguson, J. & Salazar, M. & Seruya, L. (1998). 

Relational norms and client retention: External effectiveness of commercial 

banking in Canada and Mexico. International Journal of Bank Marketing 16 (1), 

24–31. 

33. Prasad, D. & Madhavi, S. (2012). Prediction of churn behavior of bank 

customer using data mining tools. Business intelligence journal, 5 (1), 96-101.  



 17 7313 بهار - 71شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

34. Reichheld, F. (1996).The loyalty effect: The hidden force behind growth, 

profits and lasting value. Harvard Business School Press. 

35. Richeldi, M. & Perrucci, A. (2002). Churn analysis case study, 3. Retrieved 

fromhttp://www-ai.cs.unidortmond.de/OKUMENTE/richeldi_Perrucci_2002b.pdf.   

36. Seo, D. & Ranganathan, C. & Babad, Y. (2008). Two-level model of customer 

retention in the US mobile telecommunication service market, 

Telecommunications Policy, (32), 182-196.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


