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 چکیده 
به این شده است.  تبدیلرقابتی   یک مزیتمختلف به   ی هاسازمان در   توانایی جذب مشتریان جدیدامروزه 
تقاضا برای مسحلی  راه   ست ی با ی م  هاسازمان منظور   نظر   از طریق جذب مشتریان جدید   ، ئله کاهش  در 

در این   بنابراین  مشتریان فعلی را حفظ و مشتریان جدید را جذب کنند.بگیرند که بتوانند با توجه به آن،  
استفاده شد.   در این زمینه   بانک سپه عملکرد    بررسیبرای    هاستم ی س پویایی   ی هامولفه پژوهش از مبانی و 

 یهای نوآور سسه مالی از  برای مسئله جذب مشتریان در یک مؤ   ها ستم یس سازی پویایی  استفاده از مدل 
که از ادبیات پژوهش   عملکرد سازمانشاخص اصلی    11بدین منظور از  .  گردد ی م این پژوهش محسوب  

متغیرها میزان اهمیت هریک از    ارتباط ساختاری و  . در مدل ارائه شدهه شد بهره گرفت   استخراج گردید 
افراد خبره پویایی    .شد مشخص    توسط  مفاهیم  از  استفاده  با  نرخ بر    این عوامل  ر ی تأث   هاستم ی س سپس 

تبلیغات  از طریق  نرخ جذب مشتری  و  بانک  از طریق  قالب    جذب مشتری  معلول   های نمودار در  علت و 
داده  سناریو   . د ش   نمایش  سه  قالب  در  پژوهش  متغیرهای  پیشنهادی،  مدل  کارکرد  تبیین  برای  سپس 

شود.  مشخص  مختلف  شرایط  در  هریک  اثرگذاری  میزان  تا  شدند  نهای   بررسی  به در  توجه  با  نیز  ت 
جذب  نرخ  بهینه، سناریوکه با بکارگیری   مشخص شد   ی پیشنهادی، سناریوها شده و ارائه دیاگرام جریان 
دست آمده در ه نتایج ب   . کند ی م افزایش پیدا    درصد  20حدود  در    مدل   ق روابط تبیین شدهمشتری از طری 

 جذب مشتری در بانک سپه قرار بگیرد.  ی ها ی استراتژ مبنایی برای تبیین    تواندی م این پژوهش  
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 ه مقدم   . 1
افزون تغییرات در محیط خارجی   شدن رقابت    دتری شد و    ها سازمان با گسترش و رشد روز 

دیگر سیستم سازمان  به بر ها  قادر    هاسازمان وده نمودن نیازهای  آ های سنتی حفظ مشتریان 
به   توانی منها آکه از جمله  باشد ی م مضاعفی برای سازمان   ی هانه ی هز نبوده که این خود شامل  

خیرها، از دست رفتن مشتریان، سوق دادن  هش اعتبار سازمان، زیاد شدن تأ کا   کاهش فروش، 
کیفیت  در کنار    مشتریان  جذب و نگهداری   . ]1[  مشتریان به سمت رقیبان و غیره اشاره نمود

ب   ها بانک کارایی    تواندی م دهی  خدمات  به را  ببخشد و در نتیجه  بهبود  طور مستقیم در  ه شدت 
جذب  ، بنابراین مدیریت و تدوین راهبردهای کلی بانک در باشد  مؤثر هابانک فزایش سودآوری ا 

 تغییرات   فزاینده شتاب  به علت .  پذیر است امکان   سیستمبا علم به چگونگی رفتار    و حفظ مشتری 

 مشتریان   ترجیحات  بر  بیشتر  تمرکز  و  فعالانه  تغییرات  به  ها بانک  مدیران  اطلاعات،  وری فنا  در 

 افزایش   با  ها بانک  که  داده  نشان اقتصادی  امور  پژوهشگران  تحقیقات  . ]2[  داشت  خواهند  نیاز 

  .ند یافزا ی م  خود  سودآوری  به ی ا سابقه ی ب  طور به   مشتریان، در  مؤثر  رضایت  ایجاد  و  مشتریان 
دهای  نها   یها مجموعه پژوهش حاضر در بانک سپه صورت گرفته است. این بانک یکی از از زیر  

. دسته اول مشتریان  شوند ی م کلی به دو دسته تقسیم    ت صور نظامی است که مشتریان آن به
واسطه اشتغال در نهادهای نظامی ملزم به داشتن حساب در  همشتریانی هستند که ب سازمانی ) 

و   بانک هستند( بانک سپه  این  از خدمات  عمومی   استفاده  مشتریان  دوم  دسته  مشتریانی  )   و 
حق انتخاب دارند و به اختیار خود بانک سپه را برای    هابانک هستند که بین بانک سپه و سایر  

بر مشتریان    ها ی بررس این پژوهش تمرکز تحلیل و    . در ( اند کرده دریافت خدمات بانکی انتخاب  
عمومی   مشتریان  همان  بانک،  مشتریان  از  منظور  و  است  این  باشد ی م عمومی  به  توجه  با   .

. به  باشد ی م موضوع مسئله اساسی در این پژوهش، کمبود این نوع از مشتریان در بانک سپه  
رقیب کمتر است و وضعیت    ی ها بانک عبارت دیگر، سرانه مشتری در شعب بانک سپه نسبت به 

رقابتی بانک در جذب مشتریان عمومی در حالت مطلوبی قرار ندارد. در این مطالعه در صدد  
رقابت هستیم   کنیم. تا وضعیت  تحلیل  و  بررسی  را  بیشتر  در جذب مشتریان  را  بانک    پذیری 
نوع  و  کرده  پیدا  خاطر  تعلق  احساس  مشتریان  که  است  اهمیت  حائز  موضوع  این  بنابراین،  این 
 مهم  و  روند ی م  به شمار  سرمایه  ها بانک  برای که    دارند  طولانی  عمر  و  سودآوری  مشتریان 

شده   یها پژوهش  . شوند ی م  شمرده   شایستگی  نظیر  مختلفی  عوامل  که  دهند ی م  نشان  انجام 

 قابلیت  اعتبار،  قابلیت  خدمات،  ی ساز ی سفارش  کارکنان،   پاسخگویی  ، مندرابطه  بازاریابی  کارکنان، 

 و  جذب  بر   غیره  و  مشتریان  و  کارکنان  بین  همدلی   خدمات،  به  دسترسی قابلیت  اطمینان،  و  اعتماد 
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 حفظ  و  جذب  بر  عوامل  این  آیا  که  نیست  مشخص   قاًی دق  اما  دارند؛  تأثیر  ها بانک  مشتریان  حفظ 

 موضوع  با  مرتبط  یی ها پژوهش  اینکه  با   .خیر  یا  دارند  تأثیر  هم  ها بانک  راهبردی  مشتریان 

 و  جذب  بر  مؤثر  عوامل  بررسی   به  تاکنون  تحقیقی  هیچ  اما  پذیرفته؛  صورت  کشور  در  پژوهش 
 و  جذب  متغیرهای  گیری اندازه   و  سنجش  چگونگی  نیز  و  ها بانک  راهبردی  مشتریان  نگهداری 
 و  جذب مدون  الگوی  یک  نبود  بنابراین،  است؛  نپرداخته  ها بانک  راهبردی  مشتریان نگهداری 

دیگر  هابانک  مشتریان  نگهداری  از  شده   ی ها مسئله ،  یک   است؛ مطرح  ایجاد  بستر    همچنین 
روزانه    ی ندها یفرا   با ایجاد نظم و انسجام در حفظ مشتریان    ینی ب ش یپ افزاری مناسب برای  نرم 

محدوده عملکردی  را تقبل کند و    بیشتری   یها ت ی مسئول که بانک    سازد ی م این امکان را فراهم  
دهد  گسترش  را  ترتیب  خود  بدین  ماشینی با    توانی م .  یادگیری  از  با    و   استفاده  ادامه  در 

رفتار  مدل  پارامترهای  ت  ی ها داده سازی  مبنای  بر  از    رگزار ی تاث اریخی  مشتریان  جذب  فرایند 
را   تبلیغات  بانک و  دگی  ی چ ی پ  ستم دارای ی س   ک ی زمانی که    از طرف دیگر   . کرد   ی نی ب ش یپ طریق 

از    ،باشدی م  نظر    ی ساز ه ی شب  یها مدل استفاده  به  به مشکلات    .]3[  رسد ی م ضروری  باتوجه 
استخراج  ی ر   ی ساز مدل در    آشکار  جهت  شده  صرف  زمان  راه ی اضی،  برای  ک  مدل  ی حل  ک 

پرداز قادر به  از آن اجتناب کند و ممکن است مدل   کندی م پرداز سعی  مدل  اد بوده و ی ز   لیی تحل 
رفتا  کردن  س فرموله  ا ی ر  در  نباشد.  راستا  ی ستم  تمامی    تواندی م سازی  ه ی شب   یها مدل ن 

ل  ی تحل   در   تواند ی م   ستمی ی س ی ای پو   ک ی تکن   که   ییاز آنجا   . ستم را شامل شود ی س   ک ی مفروضات  
رنده کمک کند تا بتواند با مشاهده رفتار  ی گ م ی ستم در بازه زمانی مشخص به تصم ی س  ک ی رفتار 

تصم ی س  زمان  گذر  در  نما ی ستم  اتخاذ  مناسب  برای  یمی  تا  آن  ی پ   ی ر ی گ م ی تصمد  اجرای  از  ش 
از  ی .  برد ی پ  ا  یها راه کی  برای  استفاده  تصمه ی شب   ، ر منظو   ن ی مورد  مدل  مح ی سازی  در  ط  ی م 

از اجرای آن در س ا باشدی م قی  ی حق   ستم ی مجازی  تغییرات    . سازی ضرورت دارد ه ی شب   ن ی، که 
کرده است، اما در این راه    رو روبه مختلفی    یها چالش را با    ها سازمان سریع در دنیای امروز،  

و    ییها سازمان  ابزارهای مدیریتی  به کمک  که  از    ی ها ی فناورموفق هستند    یها فرصت نوین 
  ری تأث یکی از این ابزارهاست که  جذب و حفظ مشتریان  . ]4[ شده به نفع خود استفاده کنند  ایجاد 

  یکی از به عنوان  سازی مجازی شبیه طوری که در این رابطه به  ؛باشد ی م   یک سیستم پویا آن بر 
دست امن   ن ی تر مهم  و  مدیریتی  تصمیمات  اتخاذ  برای  بع  رقابتی  مزیت  به  که    یی ها سازمان یابی 

 .د ی آ ی مبه حساب    کنندی م عددی را اجرا  پروژه مت 
به مشتریان سائل  م   تبیین   اهمیت  حفظ  و  افزایش    جذب  و  نهایی  خروجی  در  مهمی  نقش 

پژوهش صورت  در    به همین منظور   دارد  بهبود کیفیت خدمات به مشتریان کیفیت و در ادامه  
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پژوهش ادبیات  مرور  و  پیشینه  براساس  شده  ارائه  مدل  نرم  گرفته  از  استفاده  افزارهای  با 
بر    تعریف شده  ی ها مؤلفه   ر یتأث و بر اساس معیارها و متغیرهای مسئله اقدام به ارزیابی    مد آ کار 

هستیم که    سؤالدر این پژوهش در پی پاسخ به این    . د ی نما ی م   مشتری   جذب و حفظ بهبود نرخ  
آیا تبلیغات رسمی از سوی بانک و همچنین تبلیغات دهان به دهان اثری بر جذب مشتریان جدید  

ارزیابی    دارد؟  مشتریانبر    مؤثر   یها شاخص بنابراین  اثرگذاری    جذب  نحوه  و  و  تبلیغات 
وتحلیل آن در طول زمان با استفاده  تجزیه سازی و  شبیه   ، مشتریان جذب  نرخ  بر    عملکرد بانک 

به نظر    ،عنایت به مطالب فوق با   . باشد ی میستم از جمله اهداف این تحقیق  از رویکرد پویایی س 
  وسسه مالی مذکور  مؤ   تدوین سناریوی مناسب در   دستیابی به یک سیاست بهینه و   رسد ی م 

 .باشد ی م توجه  موضوعی مهم و درخور    مشتری   میزان جذبآن بر    ر ی تأث ارزیابی  
له به  ی مسئبخش نگارش شده است. کلیات و شرایط حاکم بر فضا   ششاین پژوهش در  

انجام گرفته و    مروری بر مقالات حوزه بانکداری   در بخش دوم   سپس   . طور اجمالی مطرح شد 
ادبیات موضوع شناسایی    ی ها شکاف  در  به  س . در بخش  اند شده تحقیقاتی  مباحث مربوط  وم 
  چهارمه شده است. در بخش  له ارائ مسئ پژوهش، معرفی اصطلاحات و متغیرها    یشناس روش 

در    ه شده است. و نتایج حاصله ارائ  ها ی خروج م و سپس گا به مراحل اجرای مدل به صورت گام
در بخش  ایج به دست آمده ارائه شده است. شرح نت سنجی و  د اعتبار پنجم، توضیح رویکر بخش  
 .اند شده در تحقیقات آتی معرفی    تر ش ی ب مطالعات    یها نه ی زم پیشنهادات و  گیری،  نتیجه   ،ششم 

 

 پژوهش   پیشینه   بر  مروری   و  نظری  مبانی   . 2
 بر  بازاریابی  قدیمی  مفهوم  . است کرده  ی ا عمده  تغییرات  بازاریابی   مفهوم  گذشته  دهه  سه  طول  در 

 به  بیشتر  و  بهتر  ات خدم  تولید  برای  را  خود  تلاش  ها شرکت  و  داشت  تمرکز  کالا  خدمات و  تولید 

 یا  فروش  آن  به  رسیدن  وسیله  و  بود  بیشتر   سودآوری  ها شرکت  هدف   .کردندی م  متمرکز  کار 

 دهه  از  که  بازاریابی  جدید  مفهوم   . ]5[  بود  شرکت  کالاهای  خرید  برای  بالقوه  مشتریان  ترغیب 

 برای   .داد تغییر  مشتری   به  محصول  از  را  بازاریابی  تمرکز  گرفت،  قرار  توجه  مورد  1960

 که  خارجی  محیط  به  توجه  با  را  مشتری  درباره  لازم  ی ها ی آگاه   باید بازاریابی   مدیران  موفقیت، 

.  کنند  کسب  است،  سیاسی  و  اجتماعی  اقتصادی،  عوامل  و  دولتی  مقررات   و  قوانین  رقابت،  شامل 
 کار  کیفیت  سنجش  برای  مهم  معیارهای  عنوان  به  را  مشتری  حفظ  و  جذب  میزان  ها بانک  امروزه 

 شرح  به  را  مشتری  رضایت  و  جذب   1کاتلر .  است  افزایش  حال  در  روند  این  و  کنند ی م  قلمداد  خود 

 عملکرد  مقایسه  از  که  است  فرد  ناامیدی  یا لذت  احساس  رضایتمندی، و  جذب  : کند ی م  تعریف  زیر 
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 را  مشتری  ی مند ت ی رضا  و  حفظ  2چرتاو . شود ی م  حاصل  وی  انتظارات  به  توجه  با  محصول  یک 

 خدمات  یا  کالا  از  مشتری  انتظارات و  خواسته  نیاز،   آن  در  که  حالتی :  کند ی م  توصیف  گونه  این 

 وقوع  به  فرد  ستایش  و  اطمینان  کالا،  خرید  تکرار  آن،  درنتیجه  و  ابد ی ی م  افزایش  یا  شده  برآورده 

ن بر  آ و بررسی تاثیرات    ثیرگذار تأ   یها لفه ؤ م جهت استفاده بهینه از  در    بنابراین  .]6[  ونددی پ ی م 
فرایند   آنها    مطالعات مختلف    ی ها مدل خروجی  از  تعدادی  به  ادامه  در  که  گرفته است  صورت 

انجام پژوهش و نتایج    یها روش ون تعاریف مربوط به متغیرها،  پس از آن پیرام   ؛شود ی ماشاره  
 .گردد ی م بدست آمده بحث  

 تحلیل  فرآیند  از  استفاده   با  سنگاپور  در  بانک  انتخاب تصمیم   خصوص  در  یا مطالعه  3فونگ 

 انتخاب  در  مؤثر  عوامل  مهمترین  تعیین :  از  ند ا عبارت پژوهش   این  اهداف   .داد  انجام  مراتبی  سلسله 

 ترجیح  تعیین  آنها؛  اهمیت  اساس  بر  عوامل  این  کردن  ی بند ت ی اولو  و  دانشجویان  توسط  بانک  یک 

 کلی  ترجیح  تعیین   و  توجه؛  مورد  عوامل  از  هریک  به  توجه  با  هابانک   مورد  در  دانشجویان  نسبی 

 دوم  سطح  در  انجام شده،  یها ی بند اولویت  مبنای  بر  نظر  مورد  ی ها بانک   به نسبت  دانشجویان 

 تحت  را  بانک  یک  انتخاب  تصمیم  که  شد  مشخص  مهم  عامل  سه  بانک   یک  انتخاب  گیری تصمیم 

 و  بانک  مکان  نزدیکی  انداز، پس ی ها حساب  بالای  سود  نرخ   :از  بودند   عبارت  و  دهند ی م  قرار  تأثیر 
 ارتباط  مدیریت  اجرای  منفی  و  مثبت  عواقب  بر  که  پژوهشی  در  همچنین، .  ]7[ تخدما  کلی  کیفیت 

 بودن  دوستانه  ، ها وعده  به  عمل توانایی  عامل  چهار  شد،  انجام  نیوزلند   های بانک  در  مشتری  با 

 عوامل  عنوان   به  درخواست  به  پاسخگویی  سرعت  و  وکار کسب   نیازهای  درک  کارکنان،  رفتار 

پژوهشی    4انکاسو  . شدند  ذکر  ها بانک  در  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  راهبرد  اجرای  موفقیت  حیاتی 
در امارات متحده عربی انجام داد.    جلب رضایت مشتریانبر    مؤثر با عنوان بررسی تأثیر عوامل  

، مشارکت  هابخش ، یکپارچگی  هام یت مدیریت پروژه، فناوری اطلاعات، آموزش، ترکیب    مؤلفه ده  
برنامه کارک  هزینه،  نان،  نرم   یها ت ی قابلریزی،  به کیفی  فرآیندها  یکپارچگی  عوامل  وان  ن ع افزار، 

این آمیز  موفقیت  شناسایی شد  سیستم  اجرای  عربی  متحده  امارات  چارچوب  نتایج    . ]8[  در 
های  شرکت   ن یتأم در زنجیره    امور مشتریان مدیریت    که به بررسی   و همکاران   5کوری حاصل از  

امور مشتریان در جهت جذب مشتریان جدید و    که مدیریت  دهدی م ، نشان  پرداخت ی م   خدماتی
  رودی م به شمار    نی تأم توانمند سازها در مدیریت زنجیره    ن ی ترمهم یکی از    مشتریان فعلیحفظ  

  . ]9[ امروزی است   ی ها شرکت چند فرهنگی    یها ط ی مح و یک عنصر حیاتی در کسب اطلاعات در  
 دادند  نشان   ایران،  تجاری  ی ها بانک  وکار کسب  مدل  ی ها یی ایپو  تحلیل  در  همکاران  و  باستان 

 تنها  درآمدها   گونه  این  توسعه  و  غیره  و  بانک  موبایل  خدمات  نظیر  کارمزدی  درآمدهای  کسب 
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 ورشکستگی   و  سرمایه  کفایت  کاهش  مخرب  ساختارهای  از  رفت  برون  و  ها بانک  توسعه  راه 

دیگر اثر ایجاد ارزش برای مشتری بر    ی ا مطالعه این پژوهشگران در    . باشد ی م  ایرانی  ی ها بانک 
گرفتند   نتیجه  آنان  دادند.  قرار  بررسی  مورد  دیدگاه سیستمی  از  را  بانک  برای  سود حاصله 

مشتریان   نیاز  به  پاسخگویی  منظور  به  بانکی  خدمات  سوددهی    ماًی مستق توسعه    ها بانک بر 
یستم صورت گرفته  احمدی زاد و همکاران در پژوهشی که با رویکرد پویایی س   .ثیرگذار است تأ 

این پژوهش درک مدیران از  سازی کارکنان را بر جذب مشتریان سنجیدند. در  بود اثر توانمند 
مرتبط با    یها پژوهش . سایر  ]10[  سازی کارکنان یک مزیت رقابتی تشخیص داده شدتوانمند 

ارائه   1نکداری با تمرکز بر جذب مشتریان انجام شده در جدول دیدگاه سیستمی که در حوزه با 
 شده است.

 مرتبط  یها پژوهش مرور  . 1جدول  

 نوع  سال  نویسنده
موضوع  
 محوری 

حلقه  
علی  

 معلولی 

دیاگرام  
 جریان

اصلی مورد    ی ها ک ی نام ی د 
 بررسی 

و   زاد ی احمد 

 ]10[  همکاران
 ی ا رشته میان   1389

سازی توانمند
 انسانینیروی  

 ندارد دارد
مقررات داخلی   پیروی از

سازی بانک برای توانمند
 کارکنان 

حیدریه و 

 ]11[  همکاران
1392 

خاص رشته 
     بانکداری 

 )بانک رفاه(

آگاهی مشتریان 
برای پذیرش 

 فناوری 
 دارد دارد

پذیرش و میزان استفاده 
و کاهش   از فناوری 

 مقاومت در برابر تغییرات

و   6اکینجی 

 ]12[  همکاران
 ندارد ندارد وفاداری مشتری  ی ا رشته میان   2014

مدت زمان ارتباط مشتری 
 با سازمان

باستان و 

 ]13[  همکاران
2016 

خاص رشته 
 بانکداری 

ورشکستگی 
 ایرانی  ی ها بانک 

 دارد دارد
بررسی اثر درآمدهای 

کفایت کارمزدی بر نرخ  
 سرمایه

خیرخواه و 

 ]14[  همکاران
1395 

خاص رشته 
 بانکداری 

معوقات 
 مشتریان بانکی

 دارد دارد
نرخ بیکاری   ر ی تأثبررسی  

و نرخ تسهیلات بانکی 
 معوقات بانکی

باستان و 

 ]15[همکاران 
1397 

خاص رشته 
 بانکداری 

توسعه خدمات 
 الکترونیکی بانک 

 دارد دارد
اثر پذیرش فناوری و 

توسعه خدمات بر جذب 
 مشتری

دهقان 

 ]16[ودلشاد 
 ی ا رشته میان   1398

مدیریت ارتباط با 
 مشتری

 دارد دارد
اثر تعهد مدیران بر رفع 

 نیازهای مشتریان
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 نوع  سال  نویسنده
موضوع  
 محوری 

حلقه  
علی  

 معلولی 

دیاگرام  
 جریان

اصلی مورد    ی ها ک ی نام ی د 
 بررسی 

مصدق و 
 ]17[همکاران 

1398 
خاص رشته 

     بانکداری 
 )بانک ملت(

الگوهای پویایی 
مشتریان در 

 صنعت بانکداری
 ندارد ندارد

یکپارچگی اطلاعات، اثر 
فرایندها و بخشهای 

مختلف سازمانی بر رفتار 
 مشتریان

 
که در جدول شماره  همان  برای    یها ک ی نام ی د   ،شودی م مشاهده    1گونه  اصلی مورد بحث 

مطرح شده است. با توجه به موارد مطرح شده در این    هاپژوهش جذب مشتریان، توسط سایر  
مطرح    ی وها ی سنار بعدی    ی ها قسمت در  ،  ها پژوهش  دیگر، گردد ی م پیشنهادی  طرف  از   .  
از دیدگاه سیستمی مورد بررسی  گوناگون عوامل مختلفی را برای جذب مشتریان    ی ها پژوهش 

ه  بررسی مقوله جذب مشتریان ب   بارز پژوهش حاضر  یها ی ژگ ی و . بنابراین یکی از  اند داده قرار  
تبلیغات یکی از  باشد ی م وسیله تبلیغات و عملکردهای بانک   جذب    یها راه   نی تر ی اصل . چرا که 

که اثر آن با استفاده از مبانی تفکر سیستمی در حوزه خدمات بانکداری    گرددی م مشتری قلمداد  
پژوهش محسوب    یها ی نوآور از   الگوی   . گردد ی م این  تا  پژوهش سعی شده  این  در  همچنین 

 مدونی برای جذب و نگهداری مشتریان در صنعت بانکداری ارائه شود. 
 

 هاروش متغیرها و   اصطلاحات،   . 2.1

همچنین   و  آنها  تعاریف  و  متغیرها  برای    ییها روش اصطلاحات،  آنها  از  پژوهش  این  در  که 
 :باشد ی م به شرح زیر    ،اند شده رسیدن به نتایج استفاده  

دن  ی رس   یافته از اجزا است که برا ی سازمان    یا مجموعه تم  س ی س   پویایی سیستمی:  یها مدل 
بخش منابع انسانی و    ید که دارا ی ر ی را در نظر بگ   یجاد شده است. شرکت ی به هدف مشخصی ا 

ارتباط ی کد ی با    سازمان یافته  ی ا گونهه ن دو بخش ب ی ا   اجزای   . ابی است ی بازار  تلاش    ند و ا گر در 
ابی  یدست   ،ستمی س   یی ای پو   ی ا ه یپاده و هدف  ی ند. ا کن  نی تأم   را  شرکت   ی تا بقا و سودآور   کنند ی م 

بنابراین  .  ت شده باشد ی ر ی مد   ی ها ستم ی عملکرد در س سه با  ی که قابل مقا   است  تی از طراحی ی ف ی به ک 
متغیرهای اصلی    . شود ی مپویایی سیستم تعامل سیستم با محیط پیرامون بررسی    یها مدل در  

طبق نظر خبرگان امر استخراج شده و در مدل این مسئله مورد استفاده قرار گرفته    پژوهش که 
 .باشد ی م   2به شرح جدول    ،است 
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 متغیرهای اصلی پژوهش. 2جدول 

 تعریف  متغیر

تعهد مدیران 
 ارشد

ارشد،  شامل  است    ی ند ی فرآ  مدیران  مالی  مشتریان مساعدت  به  مدیریت پاسخگویی  آگاهی   ،
 صراحت و صداقت مدیران، ها ت یول ئ مس تخصیص وظایف و ،  ارشد 

فناوری 
 اطلاعات

از  ا   عبارت  نرم ست  بالا کیفیت  همکاری ،  افزاری  و  ارتباطات  اطلاعات،  آمادگی مناسب   تبادل   ،
 پذیرش ارتباطات، نگاهی جدید به فناوری 

 حوزه فناوریمدیریت مالی مناسب، هزینه  و نگهداری سیستم،    اندازی هزینه راه  هزینه

مدیریت 
 تغییر

ی فرهنگ، تغییر ساختار تغییرات سازمانی،    ،کار و کسب   ی ندها ی فرآمهندسی  بازست از:  ا   عبارت 
 پذیریانعطاف تغییرات نگرش کارکنان،  

 آموزش 
جدید، فرآیندهای  و ،  آموزشی   یها کارگاه برگزاری    آموزش  آموزش  برای  تیمی  وجود 

 پیشتیبانی

یکپارچگی 
 فرایند

سازی یکپارچه سازی فرآیندها، یکپارچه   مختلف سازمان،   ی ها بخش یکپارچگی  ست از  ا  عبارت 
 اطلاعاتی

 نرخ پایداری، پایداری اقتصادی، پایداری اجتماعی، برنامه جامع پایدارشامل   پایداری

 ریزیبرنامه 
از  ا  عبارت  برنامه ست  اهداف،  هدفمندی، زمان مناسب  مح مشخص کردن  و  سازی، پیاده وری 
 گام به بندی مشخص و گام زمان 

 مشارکت کارکنان، همکاری و تخصص مدیران میانی، نظرخواهی از کارکنانشامل   مشارکت

انعطاف 
 پذیری

انعطاف پذیری، منعطف بودن کارکنان در پذیرش فناوری جدید، همگام شدن با ست از  ا   عبارت 
 پیشرفت سریع فناوری در دنیا

قوانین و 
 مقررات

جدید، قوانین استفاده   ی ها ی فناور قوانین داخلی بانک، مقررات ملی در جهت استفاده از  شامل  
 از اینترنت و اینترانت

 
  یها ط ی مح در    ها سازمان است که    یمفهوم   جذب و نگهداری مشتریان   ، فوق براساس مطالب  

ادی در این  تحقیقات زی  نوین دارند.   ییکردها ی رو و پیچیده امروزی جهت کسب    رقابتی و متغیر 
  کیفیت خدمات به مشتریان آن در    ر ی تأث انجام گرفته است اما  صنعتی    و زمینه در بخش تولیدی  

. در مجموع با توجه به  است   ام شدهبصورت معدود و جزئی انج  مالی  مؤسسات  بخصوص در 
بر رضایت   ها مؤلفه این    ر ی تأث   ، ارائه شده در تحقیقات پیشین  ی هامدل انجام شده در   ی ها ی بررس 

دینامیکی در    یها ستم ی س با روش  جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان فعلی    تاًی نها مشتری و  
  .باشد ی م   پژوهش مشهود ارائه شده در این    ی ها ی نوآور   ء گرفته نشده است. بنابراین جز نظر  

انجام پژوهش و نتایج به دست آمده   ی ها روش پس از مرور تحقیقات انجام گرفته در این زمینه،  
 .گردد ی م ارائه  
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 شناسی پژوهش . روش 3
تحقیقات علمی   پژوهش حاضر  ا و    باشد ی م کاربردی    ازنوع  به  توجه  ا یبا  مکانی  قلمرو    نی نکه 

موجود    سازمانصورت مستند در    ه آن ب   ماه گذشته10  هاداده   و   باشد ی م   بانک سپه پژوهش  
شده   ی نی ب ش یپ ینده نیز  آ   ماه14  یها داده   ،سازمان همچنین با نظر خبرگان و متخصصین   بوده و

شامل    است.  افراد  و    10این  انسانی  منابع  مدیریت  آموزش،  حوزه  در  ارشد  مدیران  از  نفر 
با مدرک تحصیلی رؤ  این    .شود ی م ارشد و دکتری    کارشناسی  سای شعب ممتاز  بنابراین در 

را طی   زیر  متغیرهای  م ی کنی م پژوهش مراحل  پژوهش،  اول  گام  بر جذب مشتریان    مؤثر : در 
و   خبرگان  نظر  با  بانک  استخراج  توسط  پژوهش  ادبیات  از  با  شود ی م اساتید  دوم  گام  در   .

  . گردد ی مروابط بین این متغیرها و اوزان آنها استخراج    استفاده از نظرات خبرگان و اساتید امر، 
ودار دیاگرام جریان  . در ادامه نم شود ی م سپس نمودار علت معلولی برای متغیرهای مذکور ارائه  

. در گام سوم سناریوهای پیشنهادی برای بهبود  گردد ی مترسیم    7ونسیم  افزارسیستم در نرم 
ارائه   دهان(  به  دهان  تبلیغات  و  بانک  )توسط  مشتری  جذب  یعنی  مدل  خروجی  متغیرهای 

و    شودی م سنجی  اعتبار . در گام چهارم روابط بین متغیرها و عملکرد مدل پیشنهادی  شوند ی م 
ب  ارائه  با  نیز  پنجم  گام  در  نهایت  پی در  آمده  ه ب   ی ها ی خروج رامون  حث  و    ی ر ی گ جه ی نت دست 

 . گردد ی م این پژوهش ارائه    پیشنهادات 
 

 اجرای مدل   . 4

ن پالایش  در این مرحله با توجه به متغیرهای استخراج شده در ادبیات تحقیق که توسط خبرگا 
، با  ذکر است   شایان  .م یی نما ی م  ونسیمافزار  ، اقدام به مدل کردن مسئله در نرم اند شده   دیی تأ و  

به همین دلیل    ، شود ی م یک ارگان نظامی محسوب    ی ها مجموعه توجه به اینکه بانک سپه از زیر  
بنابر مسائل حفاظتی سازمان  مانه بوده و  مورد استفاده در این پژوهش محر   یها داده برخی  

.  مطرح شدند دینامیکی پژوهش    یها ه ی فرض ابتدا    در ادامه،متبوع از انتشار آنها خودداری شد.  
مطرح شده در جذب مشتری بانک از روی ادبیات موضوع استخراج شده و برای    یها ک ی نام ی د 

در    هاحلقه علی معلولی اولیه ترسیم شد. این    ی ها حلقه موضوع جذب مشتری در بانک تعدادی  
مبانی مطرح شده    ،انجام گرفته   ی ها مصاحبه در جریان  جریان مصاحبه با خبرگان قرار گرفت.  

سپس    علی و معلولی نهایی حاصل شود.  یها حلقه مرحله به مرحله بررسی و اصلاح شدند تا  
پس از    و   شودی م رسم  متغیرها بر نرخ جذب مشتریان    ری تأث دیاگرام جریان حالت برای بررسی  

بیان    ی ها فرمول آن   مدل  استفاده در  ارائه سناریو خوش   . شوند ی م مورد  با  ادامه  و  در  بینانه 
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. در انتها نیز صحت و  م ی کن ی می را نسبت به حالت پایه بررسی  مشتر   جذببدبینانه میزان تغییر  
 .م ی سنج ی م مربوطه    ی ها آزمون ه شده را با  اعتبار مدل ارائ 

 
 دینامیکی ی ها ه ی فرض   . 4.1

خبرگان،    ی ها مصاحبه در این پژوهش با توجه به مبانی مطرح شده در ادبیات نظری و نظرات و  
پویایی برای جذب مشتریان در حوزه صنعت بانکداری با رویکرد پویایی سیستم به    یها ه ی فرض 

  مؤثردر جذب مشتریان بانک    تواندی م   رسدی م . اولین عاملی که به نظر  گردد ی م شرح زیر مطرح  
سرویس    ،باشد  دیده  آموزش  و  ماهر  کارمندان  که  چرا  است.  کارکنان  مشارکت  و  آموزش 

. عامل  شود ی م به مشتریان ارائه خواهند کرد که خود باعث جذب بیشتر مشتریان    ی تر مطلوب 
از این جهت که  بانک است؛    یدرآمدها میزان    ، باشد  مؤثر در جذب مشتریان    تواند ی م بعدی که  

خدمات جدید و منطبق با تکنولوژی روز را در اختیار مشتریان قرار  تا    سازدی مبانک را قادر  
عرصه پر از رقابت امروزی مزیت رقابتی کسب نماید. عامل بعدی که به  دهد و از این بابت در  

تبلیغات است که باعث سوق دادن مشتریان جدید به    ، باشد  مؤثر در جذب مشتریان    رسدی م نظر  
دینامیکی در   یها ه ی فرض علی معلولی مبتنی بر این  یها حلقه  سوی سازمان خواهد شد. بنابراین 

 ادامه تشریح شده است.
 

 معلولی  علی  ی ها حلقه   . 4.2
معلولی ابزاری برای ترسیم ارتباطات علی در داخل یک سیستم است که به دو نوع  علت    نمودار 

  یها ستم ی س کننده تقویت  ی ها حلقه  ؛تعادلی  ی ها حلقه کننده و تقویت   ی ها حلقه  :شود ی م کلی تقسیم 
هستن مثب   بازخور  اولیه    دتی  تغییر  با  رفتار    تعادلی،  یها حلقه .  اند همگام که    یها حلقه برعکس 
مختقویت  حرکتی  گرفت   تغییر   فال کننده،  خواهند  پیش  در  را  ،  ر ی ز   یها شکل در  .  ]18[  اولیه 

 دینامیکی مطرح شده ارائه شده است.  ی ها ه ی فرض مربوط به  علی و معلولی    ی ها حلقه 
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 مربوط به جذب مشتری از طریق تبلیغات دهان به دهان و تبلیغات رسمی  حلقه علی معلولی   . 1شکل

 
ات رسمی نرخ جذب مشتریان  بودجه تبلیغ   افزایشبا    ،ملاحظه شد   1گونه که در شکل  همان 

بیشتر    رود ی مبالا   بانک  بالفعل  آن    .شوند ی م و مشتریان  پی  و در  بانک  نتیجه درآمدهای  در 
منجر به افزایش بوجه تبلیغات در    مجدداً این افزایش    . انباشت سود در بانک بیشتر خواهد شد 

مشاهده کرد که با افزایش تعداد   توانی م در حلقه مثبت دیگری    همچنین  . شود ی م این حلقه مثبت 
که این    شودی م به دهان نیز بیشتر    مشتریان بالفعل نرخ جذب مشتریان از طریق تبلیغات دهان

 .شود ی م به بانک    ن خود باعث افزایش نرخ جذب مشتریا 
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 مربوط به آموزش و مشارکت کارکنان حلقه علی معلولی   . 2شکل

 

درصد پرسنل    ،که با افزایش کارمندان آموزش دیده   شود ی م مشاهده    2با توجه به شکل  
. این امر منجر به  شود ی م آموزش دیده بیشتر شده که باعث افزایش میزان مشارکت کارکنان  

و    هاتراکنش افزایش نرخ جذب مشتری از طریق بانک شده و با افزایش تعداد مشتریان بالفعل،  
بت  . این موضوع  در یک حلقه مث شود ی م درآمدهای بانک و در پی آن انباشت سود بانک بیشتر 

منجر به افزایش نرخ آموزش کارکنان و    مجدداً که    شودی م باعث افزایش بودجه آموزش بانک  
 . شود ی م درصد پرسنل آموزش دیده  

 

مشتریان بالفعل

بانک

نرخ جذب مشتری

توسط بانک

+

نرخ جذب از طریق

تبلیغات دهان به دهان

+

انباشت سود

بانک

درآمدهای بانک

ضریب جذب

+

+

+

کل تراکنش ها+

بودجه آموزش

درصد پرسنل

آموزش دیده
+

+

+

میزان مشارکت

کارکنان

+

تعداد کارمند آموزش

دیده

نرخ آموزش کارکنان

+

+

تعداد کارمند نیازمند

آموزش

نرخ

فراموشی

-

+

-

+

-

+
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 بانک  ی هانه ی هز مربوط به بودجه و   حلقه علی معلولی   . 3شکل

 
که حقوق نیروی انسانی، هزینه تراکنش، بودجه تبلیغات   شود ی م مشخص   3با توجه به شکل 

آموزش جز  بودجه  بانکی محسوب    ی ها نه ی هز   ء و  با  که    شوند ی م کل سیستم  معکوسی  ارتباط 
هرچه   بنابراین  دارند.  بانک  سود  انباشت  مشتریان    ی درآمدها متغیر  افزایش  طریق  از  بانک 

  ها تراکنش ن به دهان( و در پی آن افزایش واسطه جذب از طریق تبلیغات رسمی و تبلیغات دها ه )ب 
علت و معلولی که   ی ها حلقه با توجه به  در نتیجه سود بانک نیز افزایش خواهد یافت.   ، بیشتر شود 
 . شود ی م دینامیکی مسئله بود، در ادامه مدل دیاگرام جریان ارائه    ی ها ه ی فرض برگرفته از  

 

 نمودار جریان حالت  . 4.3
دل جریان  م   . م ی پرداز ی م و معلولی به رسم نمودار جریان  بعد از ترسیم و تشریح نمودار علت  

پارامترها و معادلات ریاضی و    برآورداست که از طریق    ی سازه ی شب بخش یک    ن ی تر ی محور 
این مدل از متغیرهای حالت،    .رد ی گ ی م و مبنای تحلیل قرار    شود ی مسازی اجرا  افزار شبیهنرم 

تشکیل   کمکی  و  ب   . شود ی مجریان  و    ها فرمول   آوردن دست  ه برای  خبرگان  نظرات  از 
با  آ نظران  صاحب  بانکی شنا  و    فرایندهای  ضرایب  است.  شده  گرفته  بهره  سیستم  پویایی  و 

با کمک ثابت  ب   مقادیر  قبلی و صاحب آ   از  دست آمدهه مقادیر  محاسبه    سازماننظران  مارهای 
 . دهد ی م سازی را نشان  نمودار جریان حاصل از مدل   4شکل    شده است. 

مشتریان بالفعل

بانک

نرخ جذب مشتری

توسط بانک

+

نرخ جذب از طریق

تبلیغات دهان به دهان

+

انباشت سود

بانک

درآمدهای بانک

ضریب جذب

+

+

+

+
کل تراکنش ها

بودجه آموزش

+

+

نرخ جذب از طریق

تبلیغات رسمی

+

بودجه تبلیغات رسمی

+

متوسط درآمد حاصل از هر

تراکنش برای بانک

+

متوسط هزینه های هر

تراکنش )بغیر از نیروی

انسانی(

+

هزینه حقوق نیروی

انسانی

+

سرانه تراکنش ماهیانه

هر مشتری هزینه های کل

-

+

+

+

++



  ...عوامل  سازیشبیه ارائه مدلی برای  و همکاران ــــــــــــــــــــــــــــــــــ     جواد فغانی                  

182 

 
  حالتنمودار جریان   . 4شکل

وه
الق

 ب
ن

یا
ر

شت
م

ک
ان

ب

ل
فع

ال
 ب
ن

یا
ر

شت
م

ک
ان

ب

ی
ر

شت
 م

ب
جذ

خ 
ر

ن

ک
ان

 ب
ط

س
و
ت

ن
فت

ر
ت 

س
 د

ز
 ا
خ

ر
ن

ک
ان

 ب
ی

ر
شت

م

ش
کن

را
 ت
نه

را
س

ی
ر

شت
 م

ر
ه
ه 

ان
هی

ما

ها
ش 

کن
را

 ت
ل
ک

ق
ری

ط
ز 

ب ا
جذ

خ 
ر

ن

ن
ها

 د
به

ن 
ها

 د
ت

غا
بلی

ت
ق

ری
ط

ز 
ب ا

جذ
خ 

ر
ن

ی
سم

ر
ت 

غا
بلی

ت
ب

جذ
ب 

ری
ض

س
ما

 ت
ب

ری
ض

ل
 ک

ت
عی

جم

ش
ز
مو

 آ
جه

ود
ب

ی
سم

ر
ت 

غا
بلی

 ت
جه

ود
ب

ب
ری

ض

ی
ش

خ
رب

اث

ت
غا

بلی
 ت
جه

ود
ب

ی
سم

ر
ند

رم
کا

د 
دا

تع

ش
ز
مو

 آ
ند

زم
یا

ن

ند
رم

کا
د 

دا
تع

ده
دی

ش 
ز
مو

آ

ل
سن

ر
 پ
صد

ر
د

ده
دی

ش 
ز
مو

آ

ش
ز
مو

 آ
خ

ر
ن

ی
ش

مو
را

 ف
خ

ر
ن

ر
ه
ز 

 ا
ل

ص
حا

د 
آم

ر
 د

ط
س

تو
م

ک
ان

 ب
ی

را
 ب
ش

کن
را

ت

ود
س

ت 
ش

با
ان

ک
ان

ب
ز
 ا
ک

ان
 ب
ل
 ک

مد
رآ

د

ها
ش 

کن
را

ت
ل
 ک

ی
ها

ه 
ین

ز
ه

نه
زی

ه
ط 

س
تو

م
ش

کن
را

 ت
ر
ه
ی 

ها
ب(

یغ
ر

زا 
ن 

ری
یو

ی(
ان
س

ان

<
بنا

شا
ت

<
ک

ان
 ب
ود

س

<
وب

جد
 ه

بت
غیل

تا

<
ی

سم
ر

ک
 ی
نه

زی
ه
ط 

س
تو

م

ی
ش

ز
مو

 ا
ره

دو

ی
رو

نی
ق 

قو
ح

ه 
ین

ز
ه

ی
ان
س

ان
شد

ر
ن ا

را
دی

 م
هد

تع

ی
گ

چ
ر
پا

ک
 ی
ن

زا
می

ند
رای

ف

ی
ر

ذی
 پ

ف
طا

نع
ن ا

زا
می

ت
ما

خد

ز
 ا
ده

فا
ست

ن ا
زا

می

ت
عا

لا
ط

 ا
ی

ر
او

فن

ن
زا

می
ز
 ا
ی

رو
پی

 و
ن

نی
وا

ق
ت

را
ر

مق

ر
یی

تغ
ت 

ری
دی

م

<
عت

ده
م 

ید
ر

نا
را 

ش
<د

ر
عم

ل 
طو

ط 
س

تو
م

ی
ر

شت
م

ت
رک

شا
 م

ن
زا

می

ن
نا

رک
کا

ر
ه
ق 

قو
ح

اه
 م

ر
 د

ر
نف

T
L

T

ب
ری

ض

ل
ما

ر
ن

جه
ود

ب

ت
غا

بلی
ت

هد
تع

ر 
 اث

ع
اب

ت

ب
ری

ض
ر 

 ب
ر

دی
م

ت
غا

بلی
 ت
جه

ود
ب

جه
ود

 ب
ل

ما
ر

 ن
ب

ری
ض

ش
ز
مو

آ
ر

 ب
ر

دی
 م

هد
تع

ر 
 اث

ع
اب

ت

ش
ز
مو

 آ
جه

ود
 ب
ب

ری
ض

ت
ری

دی
 م

ر
 اث

ع
اب

ت

ر
 ب
ر

یی
تغ

ی
ر

ذی
 پ

ف
طا

نع
ا

ر
 اث

ع
اب

ت

ی
ر

ذی
 پ

ف
طا

نع
ا

نه
را

س
ر 

ب

ها
ش

کن
را

ت

ل
ما

ر
 ن
نه

را
س

ها
ش 

کن
را

ت

نه
زی

ه
ل 

ما
ر

 ن
ط

س
تو

م

ش
کن

را
 ت
ر
ه
ی 

ها

ند
رآی

 ف
ی

گ
چ

ر
پا

ک
 ی
ر

 اث
ع
اب

ت

ش
کن

را
 ت
ی

ها
ه 

ین
ز
ه
ر 

ب

ت
عا

لا
ط

 ا
ی

ر
او

فن
ر 

 اث
ع
اب

ت

ش
کن

را
 ت
ی

ها
ه 

ین
ز
ه
ر 

ب

ر
 ب

ش
ز
مو

 آ
ر

 اث
ع
اب

ت

ن
نا

رک
کا

ت 
رک

شا
م

ب
ری

ض

ب
جذ

ل
ما

ر
ن

<
T

im
e>

<
T

im
e>

<
T

im
e>

<
T

im
e>



 1401، تابستان 2، شماره 7گیری  ــــــــــــــــــــــــــــــ دوره های نوین در تصمیم پژوهش              `

183 

علی معلولی ارائه شده، نمودار جریان    یها حلقه فرضیات دینامیکی مطرح شده و  با توجه به  
روابط   گرفتن  نظر  در  با  مسئله  در  دخیل  متغیرهای  تمامی  اساس  این  بر  شد.  ترسیم  حالت 
ساختاری میان آنها که بواسطه ادبیات پژوهش و نظرات خبرگان تعیین شده بود، در نظر گرفته  

بانک است. درآمدها شامل    ی هانه یهز . میزان سود بانک در ارتباط مستقیم با درآمدها و  ند شد 
ارائه شده به مشتریان است   هاتراکنش دریافتی از   بانک هم    یها نه یهز ضمن اینکه    . و خدمات 

با افزایش سود بانک بودجه تبلیغات    شامل بودجه آموزش، تبلیغات و دستمزد کارکنان است.
ان آموزش دیده تابعی از  از طرفی تعداد کارمند .  ابد یی م که در جذب مشتری اثر دارد، افزایش  

اس  کارکنان سازمان  میان  فراموشی در  نرخ  و  آموزش  دیده  نرخ  آموزش  کارمندان  تعداد  ت. 
با افزایش مشارکت    .گذارد ی مجذب مشتریان اثر    تاً ی نهاطور مستقیم بر مشارکت کارکنان و  به 

ه تبلیغات میزان  کارکنان تبلیغات دهان به دهان و جذب مشتری افزایش یافته و با افزایش بودج 
. با افزایش مشتریان بالقوه نیز تعداد مشتریان  شود ی م تبلیغات رسمی و جذب مشتریان بیشتر  

 .شود ی م میان متغیرها ارائه    ی ها فرمول بالفعل بیشتر خواهند شد. در ادامه نحوه محاسبه و  
 

 متغیرها  ی ها فرمول روابط و    . 4.4
استفاده شد.     8بأس مدل انتشار    مناسب جذب مشتریان ازدر این پژوهش برای ایجاد ساختار  

است  شایان مذکور   که  ذکر  این    ، مدل  گرفت.  قرار  اصلاح  و  بررسی  مورد  خبرگان  توسط 
آوری شده  مطرح شده و اطلاعات و ارقام جمع   دینامیکی   ی ها ه ی فرض اصلاحات با در نظر گرفتن  

 .  باشد ی م از بانک بوده است. در همین راستا معادلات اصلی استفاده شده در مدل به شرح ذیل  

 
بالفعل بانک   ان ی مشتر = INTEG ( بانک   ینرخ از دست رفتن مشتر -توسط بانک   ی نرخ جذب مشتر  ) 

ها تراکنش درآمد کل بانک از  = هاتراکنش بانک*کل   یمتوسط درآمد حاصل از هر تراکنش برا     

ده یدرصد پرسنل آموزش د    = /  ده یتعداد کارمند آموزش د    (آموزش   ازمند ی تعداد کارمند ن  +  ده یتعداد کارمند آموزش د )     

ها تراکنش کل    =   بالفعل بانک   ان ی *مشتری هر مشتر   انهی سرانه تراکنش ماه 

یانسان   ی رو ی حقوق ن  نه ی هز   )*حقوق هر نفر در ماه= آموزش   ازمندی تعداد کارمند ن   +  ده یتعداد کارمند آموزش د  ) 

نرخ آموزش    =min  ( آموزش  ازمندی تعداد کارمند ن  , ی دوره اموزش  ک ی  نهی بودجه آموزش/متوسط هز ) 
بانک  ی نرخ از دست رفتن مشتر    =   ی بالفعل بانک/متوسط طول عمر مشتر   ان ی مشتر   

ی رسم غات ی تبل   ق ینرخ جذب از طر    =min ( بالقوه بانک   ان ی مشتر , ی رسم  غات ی بودجه تبل    / ی رسم   غات ی بودجه تبل ی اثربخش  بیضر )   
دهان به دهان   غات ی تبل   قی نرخ جذب از طر  = بالفعل بانک   ان ی بالقوه بانک*مشتر   انی جذب*مشتر   ب ی تماس*ضر   ب یضر  / کل   ت ی جمع   

توسط بانک  ی نرخ جذب مشتر  = یرسم   غاتی تبل  ق یدهان به دهان+نرخ جذب از طر  غات ی تبل   قی نرخ جذب از طر   
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 گیری نتیجه   و   بحث   -5
  کلیدی  پارامترهای  روابط   و   روابط داخلی   مانند  پیچیده   ساختارهای   پویا،   یها ستم ی س   رویکرد 
  امری  متقابل  روابط  و   های وابستگ   این  مد آ کار   ی ساز مدل   . د ی نما ی م   ی ساز مدل   را   سیستم 

  سازیبهینه   جهت   در  مهم   گامی  آن  رفتار   و   سیستم  پویایی   از   کامل  درک   و   است   ضروری 
  عادی   شرایط   تحت   سیستم،  رفتار   از  نمایندگی  به   ابتدا   در   شده   ارائه   مدل    . است   آن  عملکرد 
  مورد  عملکرد   کلیدی   معیارهای   از   تعدادی   به  توجه   با   سیستم   عملکرد   . است   شده   ساخته 
  پارامترها  کارکردهای   مختلف   ی ها جنبه   به   توجه   با  سناریوهایی  . است   گرفته   قرار   وتحلیل تجزیه 

  مقایسه  پایه   مدل  با  انتها  در   شده   گیری اندازه   سیستم  عملکردی   معیارهای   و   گردیده   طراحی 
 .است   گردیده 

 

 سنجی مدلتست آزمون حدی و اعتبار   . 5.1
در طول زمان تاکید دارد که    ها داده بیشتر بر رفتار    پویا،   ی ها ستم ی س سنجی در رویکرد  اعتبار 

دنبال  ه  تست مدل ب .  ]8[  تولید شده است کننده صحت ارتباط ساختار ایجاد شده با رفتار  بیان 
در این تست با استفاده از مقادیر    . باشد ی م تر ق ی عم رسیدن به درک  اعتماد به مدل و نتایج ان و 

صورت منطقی و مطابق با قوانین  ه حدی بعضی از متغیرها به تعیین اینکه آیا معادلات و مدل ب 
 . شود ی مپرداخته    ، کنندی م فیزیکی رفتار  

 

 
 رفتار مدل در حالت اکستریم پوینت  .5شکل 
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در این تست متغیر مقدار مورد    . شود ی م دل با مقادیر حدی متغیرها تست  رفتار م   5در شکل  
مشاهده    5طوری که در شکل    به  ،نیاز در هر واحد در دو حالت کمینه و بیشینه ممکن است 

حلقه بعدی    ،برابر صفر شود  درآمدهای بانکبودجه تبلیغات و  های  اگر ورودی متغیر   ،شود ی م 
فتار سالم  که نشان دهنده روابط و ر   شودی م جذب از طریق تبلیغات رسمی نیز صفر  یعنی نرخ  

 .باشد ی م خبرگان نیز    دیی تأ که مورد    میان متغیرهای مدل است 
 

 
 ساختاری مدل ارائه شده   د یی تأ .  6شکل

 

 
 سازگاری ابعاد مدل ارائه شده  د یی تأ   . 7شکل
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مدل ارائه شده خطای بارزی ندارد و    ، افزار ونسیم تهیه شده است که در نرم   6براساس شکل  
ساختار  در  ایرادی  هرگونه  شده    9فاقد  تعریف  شکل    باشد ی م متغیرهای  براساس  ادامه  در    7و 

مدل با یکدیگر  ه ابعاد متغیرهای استفاده شده در  بدین معنی ک   ، شود ی م   د یی تأ سازگاری ابعاد مدل  
خبرگان   د یی تأ و همچنین سنجی ت مطرح شده در قسمت اعتبار با توجه به موضوعا   همخوانی دارند. 

 . شوند ی م   د یی تأ پویای مطرح شده    ی ها ه ی فرض نتیجه گرفت که    توان ی م   ، بر موضوع کارکرد مدل 
 

 پردازی  سناریو   . 5.2
را   نرخ جذب مشتریان   متغیرهای   ، سناریو   تدوین   در      11بدبینانه   و 10بینانه خوش   حالت   دو   در   بانک 

تعیین    2که متغیرهای آن با نظر خبرگان و بر اساس پیشینه تحقیق در جدول شماره    دادیم   تغییر 
 : باشد ی م   3  جدول   به شرح   12در مقایسه با حالت پایه   متغیرها   این   مقادیر   میزان تغییر هر یک از   شد. 

 
 

 بدبینانه  و خوشبینانه   سناریوهای در   متغیرها  تغییر   میزان .   3جدول 
 

 بینانهحالت خوش  بینانهحالت بد  هاشاخص 

 درصد افزایش30 درصد کاهش20 تعهد مدیران ارشد

 درصد افزایش15 درصد کاهش7 میزان استفاده از فناوری اطلاعات

 درصد افزایش20 درصد کاهش20 یکپارچگی فرایند میزان 

 در صد افزایش 15 درصد کاهش7 میزان پیروی از قوانین و مقررات
 

 
بدبینانه   سناریوی  اجرای  مشتریان میزان  با  سناریوی    جذب  اجرای  با  و  و  شده  کمتر 

با    ، که در جدول زیر نمایش داده شده است  شود ی م بیشتر  بانک    جذب مشتریان بینانه  خوش 
 :د ی آ ی مزیر بدست    یها ی خروج ونسیم    افزار نرم اجرای سناریوهای فوق در محیط  
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نرخ جذب مشتری بینانه برای متغیر  بینانه و بد ر مدل در حالت پایه و سناریو خوش رفتا   .8شکل

 توسط بانک

 
در شکل شماره  همان    که  روی    ،شود ی م مشاهده    8گونه  بر  ذکر شده  تغییرات  اعمال  با 

بینانه و بدبینانه در مقایسه با حالت  د تغییر رفتار سیستم به صورت خوش مقادیر متغیرها، شاه 
تحقق    پایه  درصد  اساس  این  بر  جذب  هستیم.  در  سازمان  افزای   مشتری اهداف  مقادیر  با  ش 

و این روند افزایشی    کندی م یش  به بعد شروع به افزا   10ماه  بینانه از  متغیرها در سناریوی خوش 
میزان مشتریان جذب شده از  در نهایت    ماه  14  که پس از مدت   طوری مه دارد، بهادا   24تا ماه  

همچنین با کاهش    و   دهد ی م درصد افزایش را نسبت به مدل پایه نشان    20بیش از    این شیوه 
به بعد شاهد کاهش جذب مشتری خواهیم بود تا    10مقادیر متغیرها در سناریو بدبینانه از ماه  

درصد از سناریوی حالت    12، جذب مشتریان توسط بانک به میزان  24در انتهای ماه    که یی جا 
   پایه کمتر خواهد شد. 
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بینانه برای میزان نرخ جذب مشتری از بینانه و بد ر مدل در حالت پایه و سناریو خوش رفتا .  9شکل

 طریق تبلیغات دهان به دهان
 

شماره  همان  شکل  در  که  روی    ، شودی م مشاهده    4گونه  بر  شده  ذکر  تغییرات  اعمال  با 
بینانه و بدبینانه در مقایسه با حالت  د تغییر رفتار سیستم به صورت خوش مقادیر متغیرها، شاه 

هستیم. بر این اساس نرخ جذب مشتری از طریق تبلیغات دهان به دهان با افزایش مقادیر    پایه 
افزایشی  و این روند    کندی م به بعد شروع به افزایش    10بینانه از ماه  متغیرها در سناریوی خوش 

مشتری از این شیوه  ماه در نهایت نرخ جذب    14از مدت  پس    که   ی طور ادامه دارد به  24تا ماه  
نشان    12از    بیش  پایه  مدل  به  نسبت  را  افزایش  مقادیر    دهد ی م درصد  کاهش  با  همچنین  و 

به بعد شاهد کاهش نرخ جذب مشتری از طریق تبلیغات    10متغیرها در سناریو بدبینانه از ماه  
  7تری از این طریق به میزان  جذب مش 24در انتهای ماه    که یی جادهان به دهان خواهیم بود تا  

سناری   درصد  شد.  از  خواهد  کمتر  پایه  حالت  اساس شکل  وی  به    9و    8بر  پاسخ    سؤالدر 
نتیجه گرفت که با تبلیغات رسمی توسط بانک و تبلیغات دهان به دهان میزان    توانی م پژوهش  

 .ابد یی م جذب مشتریان افزایش  
 

 گیری  نتیجه   . 5.3
مانند   پویا   ی ها ستم ی س رویکرد   پیچیده  سازمانی مدیریت    ساختارهای  رواب   پارامترهای  ط  و 

و روابط    ها ی وابستگ این    کارامد   ی ساز مدل   . د ی نمای م سازی  پارامترهای کلیدی سیستم را مدل 
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از پویایی سیستم و رف  امری ضروری است و درک کامل  تار آن گامی مهم در جهت  متقابل 
همان بهینه  است.  آن  عملکرد  شدسازی  گفته  که  این    ، طور  مناسب  منظور  به  هالفه ؤ م عملکرد 

بانک  جمله    از  هاسازمان و    هاشرکت از جمله اهداف  سیستم    یها نه ی هز افزایش درآمد و کاهش  
  کم جذب مشتری و کارمندان کمتر آموزش دیده در حالی است که درصد    نو ای   باشد ی م   مذکور 

و هم باعث کاهش کیفیت و رضایت    هانه ی هز سبب افزایش    بوده که هم  کلات سازمانیکی از مش 
مدل ارائه شده به نمایندگی از رفتار سیستم، تحت شرایط   مشتریان شده است. برای این منظور 

عملکرد سیستم با توجه به تعدادی از معیارهای کلیدی عملکرد مورد    عادی ساخته شده است. 
است.  ی تحل و جزیه ت  گرفته  قرار  به    راهبردهاییل  توجه  وجودی    ی هاجنبه با  افزایش  مختلف 

با مدل پایه    شده در انتها   ی ری گ اندازه م  تطراحی گردیده و معیارهای عملکردی سیس   مشتریان 
است.  گردیده  و    یها مؤلفه   ر ی تأث سناریوها    مقایسه  مشتریان  رضایت  جلب  برای  مدیریتی 

طور که مشاهده شد با افزایش  همان   مورد ارزیابی قرار دادند. همچنین جذب مشتریان جدید را  
ن و  آ ثابت است ولی بعد از    نرخ جذب مشتری   و   تغییری صورت نگرفته   10ماه  تا    آن   و کاهش

افزایش سناریو    مقادیر   با  در  این  خوش متغیرها  هستیم.  سیستم  رفتار  تغییر  شاهد  بینانه، 
موضوع شامل صرف بودجه بیشتر برای آموزش کارکنان شده و این کارمندان آموزش دیده  

و    ها تراکنش و در نتیجه مشتریان جدید جذب شده و    کنند ی م رضایت بیشتری از مشتریان جلب  
. ضمن  شود ی م درآمدهای بانک  که در نهایت منجر به افزایش کل    کنندی م مبادلات بانکی رشد  

ب ب اینکه  کارمندان  شدن  ماهر  به   یها آموزش دلیل  ه  ا  شده،  و    انجام  اتلاف  محسوسی  طرز 
. در نتیجه در  شود ی م که این خود باعث کاهش هزینه کل سیستم  ابد یی م کاهش  ها ی کار دوباره 

نرخ جذب    افزایش سازی سناریو مطرح شده، در پایان دوره مورد مطالعه شاهد  صورت پیاده 
به   یک  به دهان هر  تبلیغات دهان  و  بانک  تبلیغات رسمی  از طریق    12  و   20  میزانمشتریان 

و پارامترهای استفاده    مؤلفه کارگیری  ه درصد خواهیم بود. این میزان بهبود در نتیجه مستقیم ب 
 شده در مدل شبیه سازی، محقق شده است.  

 همدانی  هادیان به این نتایج اشاره کرد:    توان ی م ثال  عنوان م ه  مقایسه با تحقیقات مشابه ب   در 

 پرداخته  تجاری   بانک یک  مشتریان  جذب  و  حفظ  در  تأثیرگذار  عوامل  به بررسی  احمدپور  و 

 تسهیلات  اعطای  و  سود  نرخ  بر  مشتریان   حساسیت  درجه  که دهد ی م نشان  نتایج آنها   .است 

این عوامل باعث جذب مشتریان    باشدی م  . در پژوهش درزی و صفایی در شعب  شوند ی م و 
 دریافتی  کارمزد  و  بهره  ، ها سپرده  به  پرداختی  سود  عامل  سه  بانک صادرات استان مازندران به 

. در  کند ی م  اشاره بانک  یک  انتخاب  در  مشتریان  اول  اولویت   سه  عنوان  به بانک  اعتبار  و  شهرت  و 
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بر   مؤثر امل  عواملی که بار مالی مثبتی برای مشتری به همراه دارند به عنوان عو  هاپژوهش این 
که عوامل دیگری    کندی مپژوهش حاضر مشخص    که ی صورت در    اندشده جذب مشتری معرفی  

و یا تبلیغات    شود ی م ن  مشتریا آموزش کارکنان که منجر به رفتار بهتر آنان در برابر  همچون  
رسمی بانک و تبلیغات دهان به دهان نیز در جذب مشتریان دخیل هستند. البته برخی از این  

های دولتی  و همکاران که در بانک   زادهی نب . مانند پژوهش  اند شده   دیی تأ نتایج در سایر تحقیقات  
کرج  نتایج   شهر  پژوهش  این  در  گرفت،    میان معنادار  کاملًا رابطه  یک  دهد ی م  نشان  انجام 
  با فیزیکی  محسوس  عوامل  و  پاسخگویی  همدلی،  اعتماد،  قابلیت اطمینان،  قابلیت  معیارهای

 و  جذب  خصوص   در  هایی که دارد. با این وجود تمام پژوهش  وجود  مشتریان  مندی رضایت 
  اندکرده استفاده    ها داده برای تحلیل  از ابزار پرسشنامه    غالباًگرفته   صورت  مشتریان  نگهداری 

این عوامل بر سیستم نامشخص باشد و نتایج ایستایی ارائه    ری تأث میزان    شود ی مکه این باعث  
با  کند ی م  حاضر  پژوهش  در  اما  پویایی    ی ر ی گ بهره .  مبانی  ارائه    هاستم ی ساز  پویایی  نتایج 
صلاحدید   شود ی م  صورت  در  از    که  یک  هر  تغییر  با    توانی م تاثیرگذار    ی ها لفه ؤ ممدیریت 

 ملاحظه نمود.  ها ی خروج تغییرات را در کل سیستم و  
 

 پیشنهادات .  6
کارگیری مدل پویا و مشاهده  ه پس از ب   است.   کار گرفته شده ه ب سسه مالی  مؤ در یک    مدل حاضر 

 ند از: ا پیشنهادات اجرایی عبارت   یی برای بهبود نتایج مدل پیشنهاد شدند. راهبردها نتایج آن،  

 آن.   نوین بانکداری و مزایا   ی ها ستم ی س رسانی در مورد استفاده از  افزایش تبلیغات و اطلاع  •

 بانکی. ارائه راهکارهایی در جهت افزایش اعتماد مشتریان در خدمات   •

 آموزش کارکنان در جهت افزایش پیروی از قوانین و مقررات بانک.  •

 سازی فرایندهای کاری. ارکت کارکنان در جهت یکپارچه افزایش مش  •

 افزایش تعهد مدیران از طریق مدیریت مشتری مداری و ارتباط مستمر با مشتریان.  •

 ، فنی و قانونی. ی افزار نرم ،  ی افزار سخت   ی ها رساخت ی ز توسعه   •

 برای بانک سپه.   تر آسان و    تر جذاب   ی افزارها نرم حی سایت و  طرا  •
پیشنهاد    یها پژوهش برای   و    گردد ی م آتی  درآمد  میزان  بر  مشتریان  تعداد  افزایش  اثر 

برای    ی ها نه ی هز  میزان  چه  تا  مشتریان  میزان  افزایش  شود  مشخص  تا  شود  بررسی  بانکی 
از مشکلات مالی    ها بانک  پیدا    ی ها بانک سودآوری داشته و  تا چه میزان کاهش    .کندی م ایران 

، به دلیل افزایش پیچیدگی  جذب مشتریان بر سیستم  مؤثر البته در این مدل از پارامترهای فرعی 
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. بنابراین با لحاظ کردن سایر عوامل،  اند گرفته د نظر قرار  م وامل اصلی  صرف نظر شده و فقط ع 
 کرد.  ی ن یب ش ی پ بعدی    ی ها پژوهش را برای    ی تر ق ی دق نتایج    توان ی م 
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