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 چكيده

 ،هابانك براي مشتريان حفظ صه،عر به اين خصوصي بخش ورود و اخير هايسال در صنعت بانكداري شدن رقابتي به توجه با
ها در نتيجه نك و رويكرد وي به سمت ساير بانكرويگرداني مشتري به مفهوم خاتمه روابط وي با با .است يافته ايويژه اهميت

 ايران اداره امورشعب بانك ملي در ي علل رويگرداني مشتريانيشناسا با تا بود آن بر قصد حاضر تحقيق در. يكسري عوامل است
  هاي كيفي و كميوع روشن روش تحقيق مورد استفاده از .ساخت فراهم موجود مشتريان حفظ براي را زمينه استان ايلام،

هاي ها، رويكردها و چارچوبها، مدلنظريات، تئوري راج مدل مفهومي تحقيق، از يك طرفبراي استخ .باشدمي) آميخته(
  متخصصين ت پيشين مورد بررسي قرار گرفت، همچنين از ديدگاه خبرگان ومرتبط با رويگرداني و از طرف ديگر در تحقيقا

   
  Latif-Emami@iran.ir) (             ايلام، ايران ايلام، واحد علوم و تحقيقات ،دانش آموخته مقطع كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگاني، دانشگاه آزاد اسلامي *

 دانشگاه ايلامعضو هيئت علمي،  **

  دانشگاه ايلامهيئت علمي،  عضو ***
  لطيف امامي :مكاتبه طرف اي مسئول نويسنده



1394 بهار/ 26 شماره/ يابيبازار تيريمد مجله   26 
 

  
 35براي به دست آوردن جامعه آماري از روش گلوله برفي تعداد در روش كيفي  نمونه حجم تعيين براي نيز استفاده شده است

در استان ايلام  ) د بانك مليستا اساتيد دانشگاهي و مشتريان رويگردان خبره و مديران متخصص شعب و( نفر از خبرگان
جامعه آماري تحقيق حاضر  و در روش كمي گرديد فادهنامه باز استها مصاحبه مستقيم و يا از پرسششناسايي شده و با آن

در شعب بانك ملي مستقر در سطح استان ايلام و از روش  ميليون ريال 10شامل كليه مشتريان رويگردان با مانده حساب 
 در استفاده،كه پرسشنامه ابزار از هاداده آوري جمع براي و اي با انتساب متناسب استفاده شده استدفي طبقهنمونه گيري تصا

و عوامل ) سازماني(كه نتيجه آن اين بود كه دو متغيير عوامل دروني گرفت  قرار تحليل مبناي پرسشنامه 395 هاينهايت داده
هاي تحليل عاملي و سپس با استفاده از تكنيك رداني مشتريان شناسايي شدندبه عنوان عوامل موثر بر رويگ) محيطي( بيروني

طبق نتايج كسب شده از اين كار  .اين مدل با چندين بار اصلاح نمودن در نهايت مورد پذيرش واقع گرديد معادلات ساختاري،
عنوان ه ملاحظات قومي و قبيلگي بعنوان موثرترين عامل از جمله عوامل دروني و ه عوامل مديريتي ب تحقيقاتي مشخص شد

اين بدان معنا است كه بانك مورد مطالعه  .موضوع اكتشافي اين تحقيق است و )محيطي(موثرترين عامل در عوامل بيروني 
  .   توجه به علل ياد شده را بايد در دستور كار خود قرار دهد

  
  

 :كليدي واژگان
  وفاداري ،رويگرداني اجباري ،هاي رويگردانيزينهيي علل رويگرداني، هرويگرداني مشتريان،  شناسا

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 27 )شعب بانك ملي استان ايلام: مطالعه موردي( يافتهادلات ساختارارائه مدلي براي رويگرداني مشتريان از بانك ملي با استفاده از مع
   

مقدمه
  بتوانند مختلف هايروش با هاشركت برخي است ممكن

  هاآن حفظ اما كنند، پا و دست براي خود مشتري تعدادي
  تا كه دليل بازاريابان همين به بود، نخواهد ميسر راحتي به

  به امروزه بودند دخو مشتريان شكار انديشه در ديروز
  .اندكرده پيدا تمايل تربيش هاآن حفظ مندي و رضايت
  سازمان بقاي و رشد ساز زمينه مشتري، حفظ به توجه
  به مشتري، يك دادن دست از زيان كه حالي در شود،مي

  رايت، كارت. (دش خواهد رقيب شركت نصيب سود صورت
  طلاعاتيها و اامروزه بازاريابان در جستجوي راه). 1383

طريق آن مشتريان وفاداري را براي خود ايجاد  هستند تا از
هاي بازاريابي و چرا كه اين امر باعث كاهش هزينه. نمايند

. )Assel, 2008( عملياتي و افزايش سودآوري خواهد شد
ترين عامل ازمان، چه توليدي، چه خدماتي مهمدر هر س

گر سازمان ا. باشندجهت حفظ و بقاي سازمان مشتريان مي
بتواند با جلب رضايت مشتريان به ايجاد وفاداري و خروج 

تواند ها موفق شود مياز بن بست مشتري گريزي در آن
زمينه رشد و بقاي طولاني مدت خود را مهيا كند كه اين 
 كار با مطالعه و برنامه ريزي مديريت امكان پذير بوده و

. باشدمقدمه آن نيز شناخت كامل از خواست مشتري مي
و به بنيان و اساس نظام بانكي و مالي كشور، مشتري است 

ترين مناسبمندترين و اعتقاد اكثر كارشناسان، سود
در واقع يك . محوري است ها مشترياستراتژي براي بانك

مشتري در بانك مساوي با حداقل يك دارائي است 
)Caruna & Berthon, 2009(.  امروزه بانكداران موظفند

نند در ينه وجود مشتري ببينند و سعي كيرا در آكه خود 
ها و تمايلات مشتري خود را محيط پر از رقابت، خواسته

اي عمل كنند كه مشتري از خدمات رك كنند و به گونهد
در بازاريابي امروزي هزينه . ها رضايت كامل داشته باشدآن

از دست دادن يك مشتري برابراست با از دست دادن 
به خدماتي كه آن مشتري در طول عمر خود منافع مربوط 

چه براي يك بانك يك اصل است،  آن. به آن نياز دارد
وفاق و حركت جمعي در قالب مشتري مداري است و از 

هايي است كه ي ديگري رضايت مشتري يكي از چالشسو
. ا آن مواجه هستندهاي خدماتي و موسسات مالي بشركت

كه حفظ يك  ن نكته واقفندها به خوبي به ايامروزه سازمان

. مشتريان جديد استتر از جذب مشتري بسيار كم هزينه
درصد به  5هد كه با افزودن دها نشان ميدر واقع پژوهش

مشتري فعلي خود، موسسات و هاي مربوط به حفظ هزينه
درصد به ميزان سودآوري  25توانند تا ها ميسازمان
طرفي ديگر با  از). 1389، اميني و سهرابي( بيفزايند

افزايش شديد رقابت تجاري و روند قدرتمند جهاني شدن، 
نقش مشتري از يك مصرف كننده صرف به يك عنصر 

وجهي با نقش مصرف كننده، كمك توليد كننده،  چند
ش، كمك توسعه دهنده دانش و كمك ايجاد كننده ارز

ها تبديل شده است كه نشان دهنده موقعيت خيلي رقابت
در . )Nadubisi & oly, 2007( تري استمهم براي مش

ها ، سازمانشفافيت اينترنتي و انتخاب جهاني عصر واقع در
هايشان به صرف ها و قيمتتوانند پشت سياستديگر نمي

مشتريان آن قدر هوشمند هستند كه . خدمت پنهان شوند
بدانند حق انتخاب دارند و اگر از خدمات ارائه شده سازمان 

كنند و به ه باشند از اين حق استفاده مياشتتجربه بدي د
هاي به همين دليل است كه اهرم. روندسوي رقبا مي

لذا در  .اندها به مشتريان منتقل گرديدهقدرت از سازمان
هاي مشتري به هر اولويت ها و ياشرايطي كه منافع، ديدگاه

ا، موسسات مالي و عتباري ها و مخصوصنحو توسط سازمان
مورد بي توجهي قرار گيرد نتيجه آن منجر به ها يا بانك

و مراجعه ايشان  رداني مشتري از آن سيستم و تحويلرويگ
هاي ايشان الديگري خواهد شد كه به ايده به سيستم

لذا رويگرداني . )Nadubisi & oly, 2007(تر است نزديك
مشتري به معناي خاتمه رابطه وي با سازمان و رويكرد وي 

امين كنندگان در نتيجه نارضايتي او از به سمت ساير ت
خدمات سازمان مفهومي است كه شناسايي و درك دلايل 

بر  .بروز آن شرط بقاي كسب و كار در شرايط رقابتي است
ها و ت متخصصان بازاريابي، بيشتر شركتاساس مطالعا

موسسات مالي و بانكي به طور ميانگين، ساليانه در حدود 
در بين . دهندد را از دست ميرصد از مشتريان خود 25

موسسات مالي و بانكي فعال در سطح كشور بانك ملي 
ين بانك دولتي كشور و ترفراگيرترين و در عين حال بزرگ

باشد كه عليرغم ترين بانك جهان اسلام ميبزرگ
ي و قدرت بالاي يگستردگي زياد از لحاظ سطح جغرافيا
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داراي منابع كه  علت اينه ارائه انواع خدمات بانكي ب
ي نيز يميانگين تحصيلات سطح بالا انساني با تجربه كه از

برخوردار بوده و كاركنان آن چنان كه پيداست داراي تعلق 
باشند و معمولا داراي بيشترين خاص سازماني مي

تجهيزات مكانيكي و الكترونيكي بوده و در ارائه خدمات 
ديده و به صور مختلف درگير پ باشدنوين نيز پيشرو مي

ان قديمي و جديد به صور پارادايم جديد رويگرداني مشتري
ه يا تغيير ب) سوئيچينگ(رفتاررويگرداني . باشدمختلف مي

 عنوان قطع ارتباط و يا خروج مشتري تعريف شده است

)Stewart, 1994( و )Hirshman, 1970(  به عقيده
)Boote, 1998(   رفتار سو ئيچينگ نشان دهنده تصميمي
يا چند سرويس  كه مشتري از خريد سرويس يا يكست ا

ي يا كلي منصرف  يخاص يا حمايت از خدمات سرويس جز
 ، رفتار سوئيچينگداريشود در زمينه صنعت بانكمي

مشتري به معناي تغيير مشتريان از يك بانك به بانكي 
در استان ايلام كه محدوده . )Garland, 2002(ديگر است 

ه باشد بر اساس اطلاعات بميآماري تحقيق حاضر نيز 
 ،هاي مالي و ساليانهت آمده از شعب بانكي و نيز گزارشدس

هاي عداد حساببه اين سو ت 91هاي در حد فاصل سال
هاي خواست مشتري بالا رفته، رقم حساببسته شده به 

ا هكه گردش حساب راكد، سير صعودي نشان داده، و اين
با توجه به اهداف  و داراي تراكنش قابل قبولي نبوده

سياست گذاري شده و استراتژيك بانك در زمينه رشد 
 درصد در هر سال، رشد لازم با طيب خاطر 20حداقلي 

صورت نگرفته است و يا حداقل با توجه به حجم بالاي 
بهربرداري با  گذاري و انواع منابع در اختيار، سرمايه

 ).1391، بانك ملي(بالا از منابع تحقق نيافته است بهروري 

سي اين در واقع مساله اصلي تحقيق حاضر پيمايش و برر
چرا مشتريان بانك ملي "سوال كليدي است كه اصولا 

دهند از خدمات بانك ملي دل كنده و تمايل ترجيج مي
خود را نسبت به ساير موسسات مالي و يا بانكي ديگر اعم 

دهند؟ و به از دولتي، خصوصي و يا نيمه دولتي نشان مي
از خدمات بانكي آن  بارت ديگر چرا مشتريان بانك مليع

 گردداز اين رو در تحقيق حاضر سعي مي اند؟رويگردان شده
هاي تحقيق در هر دو بعد كمي و ها و شيوهبا كمك اسلوب
هاي مسلط اه مشتريان بانكي دلايل و انگيزهكيفي از نظر گ

وامل ها از بانك ملي شناسايي شده و اثر عرويگرداني آن
در واقع . مختلف بر بروز اين پديده مورد بررسي قرار گيرد

از منظر تئوريك ارزش و اهميت پرداختن به موضوع 
بررسي دلايل رويگرداني مشتريان بانكي و به طبع آن 

داري و نگه داشت مشتريان از تمركز بر موضع جلب وفا
  :هاي زير قابل ملاحظه استجنبه

ريان نيازبراي جستجوي نگهداري موفقيت آميز مشت - 1
 مشتريان جديد را كه به شكل بالقوه مخاطره آميز و پر

ها دهد و بدين وسيله سازمانريسك هستند را كاهش مي
توانند با ايجاد ارتباط مناسب با دقت بيشتري بر مي

  .)Engel, 2008(. نيازهاي مشتريان فعليشان متمركز شوند
 كنند،سازمان برقرار ميط بلند مدتي با مشترياني كه ارتبا - 2

حجم خريد بيشتري خواهند داشت و در صورتي كه از 
توانند با با سازمان رضايت داشته باشند مي ارتباط خود

 .كنندت مثبت براي سازمان مشتري جذب ميتبليغا
 

)Colgate & Stewart, 2006( 
  

 ها در خدمت دهي به مشتريانها و بانكسازمان - 3

شوند كه اين كمتري متحمل مي ند مدت خود هزينهبل
بت به كاهش هزينه به دليل افزايش دانش سازمان نس

 .هاي خدمت دهي استمشتريان فعلي و كاهش هزينه
 

)Miniarad & paulin, 2005(  
  

 هايها نسبت به فعاليتمشتريان فعلي و بلند مدت بانك - 4
 .رقابتي بازاريابي كمتر حساس هستند

  
)Colgate & Stewart, 2006( 

  

از دست دادن مشتريان نه تنها باعث ايجاد هزينه  - 5
شود بلكه در اين فرصت به علت فروش از دست رفته مي

شرايط نيازي براي جذب مشتريان جديد نيز به وجود 
يا  5خواهد آمد در حالي كه هزينه جذب مشتريان جديد 

 .برابر بيشتر از هزينه نگهداري مشتريان فعلي است 6
 

)Bhattacharya, 2008(  

 
  پيشينه تحقيق

اي چه در در زمينه موضوع تحقيق، تحقيقات پراكنده
در  كهداخل و چه در خارج از كشور صورت گرفته است 

  . گرددها اشاره ميآن اي اززير به پاره
 ، در تحقيق خويش با عنوان رويگرداني)1391( سوفيه
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 مشتريان يا ريزش مشتري در صنعت مخابرات متغيرهاي
ارزش طول عمر مشتري، نرخ رويگرداني، نرخ تنزيل و 

را در رويگرداني ها هزينه حفظ مشتري را محاسبه و آن
نتايج تحقيق  در  ،)1389(وارسته  .داندمشتريان موثر مي

زمينه كاربرد درخت تصميم گيري در مدل سازي رفتار 
رويگرداني مشتريان نشان داد كه رفتار خريد مشتري در 

ويژه طول ارتباط مشتري با سازمان، واريانس  گذشته به
ارزش پولي بهترين فاصله زماني بين خريد، تناوب نسبي و 

 .شوندب ميهاي رويگرداني مشتريان محسوپيش بيني كننده
در تحقيق خود در بانك ) 1390( ،ديگران سپهري و

هاي ميان مشتريان رويگردان حوزه حسابكشاورزي در 
هاي خوشه بندي مشتريان به رده دام بهجاري  نخست اق

رويگرداني ل يي دلايگون نموده و در ادامه با شناساگونا
هاي جاري بانك كشاورزي مشتريان از خدمات حساب

را ترين عامل سنجش عوامل اقدام، كه مهمنسبت به 
مشكلات مربوط به اخذ : نارضايتي از انجام خدمات شامل

ت، مسئله چك ين عملياي، سرعت پادسته چك، اخذ وام
قطعي ، هاتمسبرگشتي، اشتباهات نيروي انساني، خرابي سي

صول چك و صدور دسته  ، كارمزد وارتباط، اخذ معرف
در تحقيق ). 1388، اميرشاهي( شتندبيان دا . . . چك و

بتي بودن صنعت بانكداري و احتمال خويش با اشاره به رقا
وثر بر مت رقبا، به بررسي عوامل مرويكرد مشتريان به س

كاري براي افزايش اعتماد مشتريان كليدي به عنوان راه
 (Kim & Yoon, 2004). اندپرداخته افزايش وفاداري مشتريان

گذار بر به منظور شناسايي عوامل تاثير نيز در تحقيق خود
هاي كيفيت خدمت و ويگرداني در صنعت ارتباطات مولفهر

رداني ل رويگترين علهاي دموگرافيك را مهممشخصه
به بررسي رفتار   ،(Jun, 2001) .اندمشتريان قلمداد كرده

مشتريان رويگردان در صنعت بانكداري كشور چين 
پرداخته با توجه به ورود كشور چين به سازمان تجارت 

ها جهاني و يكسان بودن نوع محصولات و خدمات بانك
تغيير بانك  يان تحت تاثير يكسري عوامل گرايش بهمشتر
ها شتري مداري در راستاي كاهش هزينهستراتژي مدارند ا

كه مشتريان فعلي  در خصوص جذب مشتريان جديد و اين
كند كه باشند ايجاب ميتر از مشتريان جديد ميورآسود

ك عوامل رويگرداني مشتريان دارند مديران بانك نياز به در

ي و تجزيه و تحليل عوامل يو در مطالعه خود به شناسا
: مثل ييهالفهمو رداني مشتريان پرداخته و بهرويگ موثر بر
، ، اعتبار و شهرت، كيفيت خدمات)ساختار هزينه(قيمت 

رويگرداني اجباري و محل استقرار نامناسب  ،ثرتبليغات مو
اشاره نمودند و  هاي رويگردانيدسترسي و هزينه و فاصله و

مشتريان با درآمد  هم چنين در تحقيق خود نشان دادند
ها بيشتر احتمال رويگرداني از آن) جوان(ن كم بالا و س

اهش نرخ فرار رود و اتخاذ استراتژي مناسب در جهت كمي
به  (Colgate & Stewart, 2006). مشتريان الزامي است

مطالعه رفتار مشتريان رويگردان در ميان صنعت بانكداري 
ه نتيجه گيري كردند كه گون كشور نيوزيلند پرداخته و اين

ها و ساير عوامل ات، سود تسهيلات، سود سپردهنرخ خدم
از جمله  خدمات نوين اي و نداشتن محصولات وههزينه

شتريان جهت عواملي هستند كه باعث نفوذ در رفتار م
به  (Rahman khan, 2010) شودرويگرداني از بانك مي

مطالعه در صنعت بانكداري كشور پاكستان پرداخته و بيان 
آور بوده و طيف شتري براي بانك زيانرويگرداني م داشتند
اي از خدمات و محصولات موجب تاثير مثبت يا گسترده
روي مشتريان بانك در وفاداري يا رويگرداني آنان  منفي بر

قيمت، اعتبار ،كيفيت (آنان به بررسي هفت عامل . گرددمي
، فاصله ، تعويض اجباريهاي تبليغاتي موثرخدمات، رقابت

خود پرداخته كه در جامعه آماري ) يگردانيهاي روو هزينه
هاي تبليغاتي موثر ين نتيجه رسيدند كه قيمت و رقابتبه ا
باشند كه گرداني مشتريان ميترين عامل در رويمهم

در  .(Haden, 2005) گيرندشايسته است مورد توجه قرار 
ها و الگوهاي استفاده شده در مقاله مروري خود بر تكنيك

تر رويگرداني مشتري، يكي از دلايل كم ادبيات مديريت
دلايل رويگرداني  پرداخته شدن به موضوع شناسايي

هاي ه موجود در پايگاهمشتري را عدم كفايت محتوي داد
داده تراكنشي مشتريان براي بيان دلايل رويگرداني 

هاي سته و اين موضوع را يكي از زمينهمشتري دان
طي تحقيق . (Datta, 2009)اند تحقيقات آتي معرفي كرده

خود به منظور پيش بيني نرخ رويگرداني مشتري در 
شي موجود هاي تراكنت ارتباطات با بهره گيري از دادهصنع

ها و سوابق مصرف مشتري و با كلاس بندي به پرداخت
مشتريان با روش درخت تصميم اقدام به پيش بيني نرخ 
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ويكرد در تحقيق خود ر.  (Glady, 2008)رويگرداني كردند
جديدي را به كار گرفتند و طي آن ارزش دوره زماني عمر 
مشتري را يكي از پارامترهاي دخيل در پيش بيني نرخ 

  . رويگرداني مشتري فرض كردند
 

  اهداف تحقيق
هدف اصلي تحقيق حاضر ارائه مدلي براي رويگرداني 
مشتريان از بانك ملي با استفاده از معادلات ساختاريافته 

. باشداين بانك در سطح استان ايلام مي سطح شعب در
  :ترين هدف اختصاصي تحقيق حاضر عبارت است ازمهم

گذار بر رويگرداني مشتريان بانك ملي يي عوامل  اثرشناسا
  استان ايلام

  
  هامواد و روش

تحقيق حاضر از حيث طبقه بندي تحقيقات بر مبناي 
ين كه نتايج اهدف از نوع كاربردي است و از اين منظر 

اده قرار گيرد جزء تواند مورد استفتحقيق  بلافاصله مي
از سويي بر مبناي ماهيت تحقق . گرا استتحقيقات تصميم

 - و استفاده از ابزار پرسشنامه در شمار تحقيقات توصيفي
پيمايشي است و ار اين جنبه كه محقق قادر به كنترل 

ل در تحقيق نيست جزء تاثير كليه متغيرهاي دخي
تحقيق حاضر از از اين منظر . آزمايشي استغير تحقيقات
  ل و عوامل رويگرداني مشتريان بانك را دريكه دلا

دهد لذا به لحاظ مورد مطالعه قرار مي 91 - 90هاي سال
باشد از شمار تحقيقات معطوف به گذشته مي بازه زماني در

فاده از نوع روش منظر روش شناس تحقيق روش مورد است
به اين معنا كه در بخش كيفي . باشدتحقيق آميخته مي

بر  روش فوق الذكر براي رسيدن به عوامل تاثيرگذار
نيادين يا تئوري رويگرداني مشتريان بانك ملي از تئوري ب

 ها كه با استفاده از روش گرندد تئوريبرخاسته از داده
هاي گيرد شامل دادهصورت مي) هاتئوري برخاسته از داده(

ها هاي كوتاه پاسخ دهندگان به پرسشخام كه همان پاسخ
ها در قالب ها كه  استخراج پاسخباشند، كدگذاري دادهمي

جملات و عبارات كوتاه هستند بدين صورت كه براي چند 
ه هم هستند يك كد مشترك داده خام كه تقريبا شبي

و  هاي حاصلشود در اين مرحله تمامي پاسختعريف مي

تمامي نكاتي كه مصاحبه . شد يادداشت بر روي كاغذ پياده
در مرحله بعد كه . شوندگان به آن اشاره نمودند، ثبت شد

مفهوم بندي كدهاي مشترك است يا به نوعي مرحله 
استخراج مفاهيم است چند كد مشترك كه به يك مفهوم 

ند سپس وارد شودارند در قالب يك مفهوم آورده مياشاره 
حاصل از مفاهيم  شويم كه مقولاتمرحله مقوله بندي مي

يك به هم را در قالب مشابه هستند يعني چند مفهوم نزد
تشكيل تئوري آوريم و در پايان مقولات يك مقوله مي
مل دهند يعني مقولات كشف شده همان عوامورد نظر مي

پس از كدگذاري  .باشندموثر بر رويگرداني مشتريان مي
 15 ا بهباشند اين كدهكد مي 36هاي خام كه شامل  داده

ي مقوله 2نهايت مفاهيم در قالب  در مفهوم استخراج و
عوامل دروني و  عوامل بيروني، تئوري يا عوامل موثر بر 
رويگرداني مشتريان بانك ملي در شهر ايلام را شكل دادند 

  .ارائه شده است هاشكل و هاجدولكه چگونگي آن در 
تريان در بخش كمي براي ارائه عملي الگوي رويگرداني مش

و آزمايش نمودن ان از تكنيك معادلات ساختاري استفاده 
رويگرداني  اين تحقيق متغير وابسته). 1 شكل( .شده است

 و مشتريان بانك ملي شعب عامل در سطح استان ايلام
عوامل ( سازماني درون متغيرهاي مستقل شامل عوامل
ها و مقررات، عوامل مديريتي، كاركنان، دستورالعمل

ساختار هزينه،  محصولات، -  فيزيكي، خدمات -  محيطي
رويگرداني ( و عوامل برون سازماني) تبليغات و تعامل

اي، ازدحام و شلوغي، اجباري، ملاحظات قومي و قبيله
 تجربيات گذشته هاي رويگرداني، اعتبار و شهرت،هزينه

جامعه آماري . اندبوده) عوامل اجتماعي(و ) مراجعات قبلي(
از مديران و معاونين شعب بانك ملي در تحقيق، متشكل 

داني شده از  شعب  بانك ملي شهر ايلام و مشتريان رويگر
نفر  35اند كه از جامعه آماري مديران و معاونين تعداد بوده

خراج و در قالب بر اساس روش نمونه گيري هدفمند است
از . ها اطلاعاتي اخذ گرديدمند از آنيك مصاحبه ساختار

نفر با استفاده  400مشتريان بانكي نيز تعداد  جامعه آماري
  قالب روش در از فرمول تعيين حجم نمونه كوكران و

ابزار . نمونه گيري تصادفي ساده مورد مطالعه قرار گرفتند
اصلي گردآوري اطلاعات در اين مطالعه مصاحبه و يك 
پرسشنامه محقق ساخته بوده است كه روايي ظاهري و 
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 نمودار گردش كار حصول به مدل ميداني تحقيق: 1 شكل

محتوايي آن به كمك پانل متخصصين حوزه مديريت رفتار 
سازماني و منابع انساني و خبرگان مسائل بانكي بررسي و 

. مرتبط اقدام گرديداصلاح و حذف سوالات غيرنسبت به 
درصد كل جامعه  10پايايي ابزار تحقيق نيز با انتخاب 

آماري و با محاسبه مقدار آلفاي كرونباخ مورد بررسي قرار 

آمده است  و با توجه به  )1(گرفت كه نتايج آن در جدول 
مشخص گرديد كه ابزار تحقيق از قابليت   a=0.86 مقدار

گذار بر رويگرداني مشتريان مل تاثيري سنجش عوابالاي برا
  . بانكي برخوردار است

  
  

  هاي پرسشنامه ضريب پايايي مقياس :1 جدول

 ضريب پايايي تعداد سوالات ابعاد متغير

 )سازماني( عوامل دروني

 8824/0 5 عوامل مديريتي

 8476/0 2 كاركنان

 9138/0 3 )مقررات( هادستورالعمل

 7914/0 2 عوامل محيطي

 7764/0 2 خدمات

 8521/0 1 هزينه ساختار

 9032/0 1 تبليغات

 7651/0 3 تعامل

 )محيطي( عوامل بيروني

 8628/0 4 رويگرداني اجباري

 9219/0 3 ايقبيله ملاحظات قومي و

 8934/0 3 ازدحام و شلوغي

 8219/0 3 هاي رويگردانيهزينه

 8366/0 2 اعتبار و شهرت

 8761/0 3 ربيات گذشتهتج

 9371/0 2 عوامل اجتماعي

  محاسبات محقق: ماخذ             
  

  ها نيز در اين مطالعه به منظور حصول به مدل مورد نظر به كمك تحليل عاملي تاييدي در محيطكار تجزيه و تحليل داده
  .  صورت گرفته است Lisrelنرم افزاري 

  
  

  
  
  

 
 

  

هاي داده
 خام

كد 
 گذاري

مفهوم 
 بندي

مقوله 
 بندي

 تئوري
)مدل(  

Grounded 
theory 

شناسايي خبرگان 
 و انجام مصاحبه

جمع آوري 
 اطلاعات

مطاله و بررسي 
 موضوع
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  نتايج و بحث
 گرنددروش كيفي تحقيق و پس از اجراي در قسمت 

تئوري در نهايت عوامل موثر بر رويگرداني مشتريان در دو 

دسته از عوامل شناسايي و دسته بندي شدند كه هركدام 
باشد در نهايت ين دو عامل داراي ابعاد مشخصي مياز ا

  .باشدصورت زير ميه مدل پيشنهادي تحقيق ب
  
  

  
  قمدل پيشنهادي تحقي :2 شكل

  
    

عوامل 
رويگرداني 

مشتريان شعب 
در بانك ملي 
استان ايلام 

عوامل دروني  
)سازماني (    

عواملي 
مديريتي 

كاركنان 

قوانين و 
مقررات 

عوامل فيزيكي

خدمات 

ساختار هزينه

تبليغات

تعامل 

عوامل بيروني  
)محيطي (    

رويگرداني 
اجباري 

ملاحظات قومي 
و قبيلگي 
ازدحام و 
شلوغي

هزينه هاي 
رويگرداني 

اعتبار و شهرت 

تجربيات 
گذشته 

عوامل اجتماعي 

)استخراج شده از روش تئوري بنيادين ( مدل پيشنهادي تحقيق 



 33 )شعب بانك ملي استان ايلام: مطالعه موردي( يافتهادلات ساختارارائه مدلي براي رويگرداني مشتريان از بانك ملي با استفاده از مع
   

  يدي مدل پيشنهادي يتحليل عاملي تا
به منظور تست نمودن مدل پيشنهادي تحقيق با اسفاده از 

 LISREL 8.53نرم افزار معادلات ساختار يافته و به وسيله 
مدل  تستقبل از وارد شدن به مرحله  .گيردانجام مي

 گيريهاي اندازهمفهومي تحقيق لازم است تا از صحت مدل
  هايلذا در ادامه مدل. حاصل شود يقهاي تحقمتغير

شود كه اين كار توسط آورده مي هااندازه گيري متغير
 .مرتبه اول و دوم صورت گرفته است تحليل عاملي تاييدي

هاي آماري روش ترينتحليل عاملي تاييدي يكي از قديمي
  كه براي بررسي ارتباط بين متغيرهاي مكنون است

هاي مشاهده شده غيرمت و) دست آمدهه هاي بعامل(
  .و بيانگر مدل اندازه گيري است شودبه كار برده مي )سوالات(
  
  )سازماني( عوامل دروني گيري متغير  مدل اندازه )1

از هشت ) سازماني(در اين تحقيق متغير عوامل دروني 
عوامل مديريتي، كاركنان، قوانين و مقررات، عوامل ( مفهوم

تشكيل ) تبليغات و تعاملفيزيكي، خدمات، ساختار هزينه، 
فاهيم از چند كد مشترك كدام از اين م شده است كه هر

دو ) سازماني( پس متغير عوامل دروني .اندتشكيل شده
  يدي مرتبهيتحليل عاملي تا. يدي دارديتحليل عاملي تا

  

رسيم و در تحليل كه از كدهاي مشترك به مفاهيم مي اول
 ر عوامل درونيعاملي مرتبه دوم از مفاهيم به متغي

مفهوم عوامل مديريتي از چهار كد  .رسيممي) سازماني(
نداشتن دانش  نگرش مديران، مشغله مديران،( مشترك

تشكيل شده ) مرتبط و عدم استفاده از نيروهاي متخصص
عدم توجه به ( كاركنان از دو كد مشترك مفهوم .است

 )نارضايتي كاركنان از بانك مسائل انگيزشي كاركنان و
شكيل شده است، مفهوم قوانين و مقررات از سه كد ت

بوروكراسي شديد در بانك، نحوه وصول مطالبات ( مشترك
، مفهوم عوامل تشكيل شده است) وه اعطاي تسهيلاتو نح

محيط فيزيكي و مكان ( فيزيكي از دو كد مشترك
تشكيل شده است، مفهوم خدمات از دو ) نامناسب استقرار

وب خدمات و عدم تنوع و تمايز كيفيت نامطل( كد مشترك
تشكيل شده است، مفهوم ساختار هزينه از سه ) در خدمات

ها، سود تسهيلات و سود پرداختي به سپرده( كد مشترك
تشكيل شده است، مفهوم تبليغات از دو كد ) نرخ خدمات

تشكيل ) تصوير تبليغات و ناكارآمدي تبليغات(مشترك 
عدم توجه به ( تركمفهوم تعامل از سه كد مش شده است،

مسائل مشتري مداري، عدم توجه به ارتباطات متقابل و 
  .تشكيل شده است) عدم توجه به اعتماد سازي

  

  نتايج تحليل عاملي تاييدي مرتبه اول متغير عوامل دروني

  

:راهنما  
MAN= عوامل مديريتي 
PER= كاركنان 
LEG= قوانين و مقررات 
ENV=   فيزيكي-ل محيطيعوام    
SER= خدمات 
COST=   ساختار هزينه   

EV= تبليغات 
INT=   تعامل 

 رحله اولم-مدل در حالت تخمين استاندارد:3شكل
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  يدي مرتبه اول متغير عوامل دروني در حالت تخمين استاندارديتحليل عاملي تا :4 شكل
  

  
يل عاملي مرتبه اول رابطه بين كدهاي مشترك و در تحل

بايد همه بارهاي عاملي هر  .گويندمي مفاهيم را بار عاملي
باشند تا پذيرفته  5/0همگي بزرگتر از ) هر مفهوم( متغير
 در شكل بالا همه بارهاي عاملي هر هشت بعد .شوند

توان گفت كه اين هستند پس مي 5/0بزرگتر از ) مفهوم(
 .اندخوبي توسط كدهاي مشترك سنجيده شده مفاهيم به

يد تحليل يدست آمده از شكل فوق نشانگر تاه نتايج ب
منظور از معنادار بودن . باشندييدي تحقيق ميعاملي تا

، اين است كه عدد معنادار بودن آن بايد بزرگتر يك ضريب
م باشد كه در شكل بالا تما - 96/1يا كوچكتر از  96/1از 

  .باشندمي 2بزرگتر از  اعداد معناداري
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  يدي مرتبه دوم متغير عوامل درونيينتايج تحليل عاملي تا

  
  

  مرحله دوم -مدل در حالت تخمين استاندارد :5 شكل
  

  
  

  

  

  :راهنما
INTER=  )سازماني( عوامل دروني   

 مرحله دوم – مدل در حالت ضرايب معناداري  :6 شكل
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نشان عوامل دروني نتايج تحليل عاملي تاييدي مرتبه دوم 
مناسب و كليه اعداد و  آنداد كه مدل اندازه گيري 

هاي تناسب مدل شاخص. عنادار استهاي مدل مپارامتر
اندازه گيري كه نشانگر مناسب بودن مدل اندازه گيري 

همچنين نتايج مدل اندازه گيري . است هاي درونيانگيزه
مرتبه اول حاكي از وجود روابط همبستگي مثبت و 

  .عوامل دروني استمعناداري بين ابعاد 
  
  عوامل بيروني گيري متغير مدل اندازه )2

 تحقيق متغير عوامل بيروني از هفت مفهوم در اين
اي، ازدحام و ني اجباري، ملاحظات قومي و قبيلهرويگردا(

هاي رويگرداني، اعتبار و شهرت، تجربيات شلوغي، هزينه
تشكيل شده است كه هركدام ) گذشته و عوامل اجتماعي

پس  .انداز اين مفاهيم از چند كد مشترك تشكيل شده
. يدي داردينيز دو تحليل عاملي تا متغير عوامل بيروني

كه از كدهاي مشترك به  يدي مرتبه اوليتحليل عاملي تا
مفاهيم رسيم و در تحليل عاملي مرتبه دوم از مفاهيم مي

مفهوم رويگرداني اجباري  .رسيمبه متغير عوامل بيروني مي
عوامل خارج از كنترل بانك و عوامل ( از دو كد مشترك

مفهوم  .تشكيل شده است )يانخارج از كنترل مشتر
قبيله گرايي ( اي از دو كد مشتركملاحظات قومي و قبيله
تشكيل شده است، مفهوم ازدحام  )و فرهنگ سنتي حاكم

كمبود پرسنل، عدم برون ( و شلوغي از سه كد مشترك
تشكيل شده است،  )سپاري و ازدحام هميشگي شعب

هاي زينهه( هاي رويگرداني از دو كد مشتركمفهوم هزينه
تشكيل ) يرمالي رويگردانيهاي غويگرداني و هزينهمالي ر

سلب اعتماد ( ، اعتبار و شهرت از دو كد مشتركشده است
تشكيل شده ) عمومي و وجود نهادهاي امنيتي و نظارتي

نارضايتي (است، مفهوم تجربيات گذشته از دو كد مشترك
اني از خدمات در مراجعات قبلي و نارضايتي از نيروي انس

تشكيل شده است و مفهوم عوامل ) در مراجعات قبلي
عدم تنوع جنسيتي در شعب ( اجتماعي از دو كد مشترك

  .تشكيل شده است) و انتظارات و باورها

  
  

  نتايج تحليل عاملي تائيدي مرتبه اول متغير عوامل بيروني

  
  

  

:راهنما  
FO=  ويگرداني اجبارير  
GH= اي ملاحظات قومي و قبيله    
EZ= ازدحام و شلوغي    
COS=  هاي رويگردانيهزينه  
ET= شهرت و اعتبار    
EXP=   تجربيات گذشته 
SOC= عوامل اجتماعي     

 مدل در حالت تخمين استاندارد :7 شكل
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  مدل در حالت ضرايب معناداري :8 شكل
  
  

لا مشخص است همه بارهاي طور كه از شكل با همان
 .شوندباشند و همگي تاييد ميمي 5/0عاملي مدل بزرگتر از 

كدهاي  توان گفت كه متغير عوامل بيروني توسطمي
همچنين در مدل . مشتركش به خوبي سنجيده شده است

باشند كه مي 96/1بالا اعداد معناداري همگي بزرگتر از 
ل مفهومي تحقيق يدي و مدييد تحليل عاملي تاينشانگر تا

  .  باشندمي
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  يدي مرتبه دوم متغير عوامل بيروننتايج تحليل عاملي تاي
 

  
  

  مدل در حالت تخمين استاندارد :9 شكل
  

  
 مدل در حالت اعداد معناداري :10 شكل

:راهنما  

EXTER=   )محيطي(عوامل بيروني  
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عوامل بيروني نيز نتايج تحليل عاملي تاييدي مرتبه دوم 
اسب و كليه اعداد و من آننشان داد كه مدل اندازه گيري 

هاي تناسب مدل شاخص. هاي مدل معنادار استپارامتر
اندازه گيري كه نشانگر مناسب بودن مدل اندازه گيري 

همچنين نتايج مدل اندازه گيري . است عوامل بيروني
مرتبه اول حاكي از وجود روابط همبستگي مثبت و 

  .عوامل بيروني استمعناداري بين ابعاد 
 

  
  

  
  

  مدل پيشنهادي تست كردن
  :مرحله اول

در اين مرحله متغيرهاي اصلي دو متغير عوامل دروني و 
عوامل بيروني هستند كه مفاهيم استخراج شده نقش 
پرسش براي اين دو متغير دارند بدين صورت كه  هشت 
مفهوم تشكيل دهنده متغير عوامل دروني در اين مرحله به 

هستند و عنوان هشت پرسش براي سنجش عوامل دروني 
همچنين هفت مفهوم تشكيل دهنده عوامل بيروني نيز  

  .نقش هفت پرسش براي سنجش عوامل بيروني دارند
  
  
  

  
  

  مدل در حالت تخمين استاندارد :11 شكل
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مشخص است همه بارهاي  )12( شكلطور كه از  همان
 .شوندباشند و همگي تاييد ميمي 5/0عاملي مدل بزرگتر از 

مدل بالا اعداد معناداري همگي بزرگتر از  همچنين در

ييدي و يد تحليل عاملي تايباشند كه نشانگر تامي 96/1
  .باشندمدل مفهومي تحقيق مي

  
  

  
  

  مدل در حالت ضرايب معناداري :12 شكل
  

  
  :مرحله دوم

  .شودبررسي مي) ي مشتريانرويگردان( هاي عوامل دروني و بيروني بر روي متغير وابسته نهاييدر اين مرحله تاثير متغير
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  مدل در حالت تخمين استاندارد :13 شكل

  

  
  مدل در حالت ضرايب معناداري :14 شكل

  
  

:راهنما  
SWI=   رويگرداني 
INT= ) سازماني( عوامل دروني   
EXT= ) محيطي(ني عوامل بيرو  
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  بررسي برازش مدل به دست آمده از معادلات ساختاري
هاي خاصي براي بررسي ميزان برازش مدل از شاخص

ميزان محاسبه شده  )2(در جدول گردد كه استفاده مي
ها در مقايسه با مقدار مجاز آمده است، كه اين شاخص

پايه يك  بر .باشدحاكي از برازش مطلوب مدل مينتايج 
مدلي كه در حال (فرض  قانون سرانگشتي مدل پيش

است كه ضرايب محاسبه ) خوب( زماني نيكو) برازش است

فته باشند، اگر در محدوده مجاز قرار گر )2(جدول  شده
ج از محدوده مجاز باشند، در خار ضرايب محاسبه شده

 .بدين معني است كه آن شاخص ضعيف برازش شده است
  ساختاري تحقيق در جدول هاي مدلوضعيت شاخص

ضرايب محاسبه  مقايسه ستون. نشان داده شده است )2(
هاي دهد كه شاخصمحدوده مجاز نشان ميشده با ستون 

  .هستند )خوب( برازش مدل تحقيق  مناسب
  

  هاي برازش مدل با ميزان مجازقايسه شاخصم :2 جدول

  

  

  

  

  

  

  
  محاسبات محقق: ماخذ             

  
  

  تحقيق هاييهآزمون فرض
  .گرفتند ها مورد مطالعه قراردر اين تحقيق دو دسته فرضيه

عوامل درون سازماني بر رويگرداني مشتريان بانك ملي  - 1
  .تاثيرگذارند

عوامل برون سازماني بر رويگرداني مشتريان بانك ملي  - 2
  .ذارندتاثيرگ

  نتيجه آزمون فرضيات تحقيق عنوان )2(و ) 1( در جدول
  . شده است

  
  

  آزمون فرضيه اول: نتايج حاصل از تحليل مدل معادلات ساختاري :3جدول

 نتيجه آزمون متغير وابسته متغير مستقل T-value ضريب استاندارد

 H0رد   رويگرداني مشتريان  عوامل دروني  18/10  84/0

  محاسبات محقق: ماخذ              
  
  

 tدهد كه با توجه به مقدارآماره نشان مي) 1(نتايج جدول 
باشد آماره مي 96/1، كه بزرگتر از )18/10( دست آمدهه ب

توان گردد بنابراين ميواقع مي H1ي آزمون در ناحيه

بر رويگرداني ) مانيساز(نتيجه گرفت كه عوامل دروني 
و معني % 84ميزان مذكور تاثيرگذار است،  مشتريان بانك

  .دار است
  

  نتيجه  ضرايب محاسبه شده مدل تحقيق  مقدار مجاز  هاشاخص

GFI  برازش خوب  97/0  9/0بالاتر از  

AGFI  برازش خوب  9/0 93/0بالاتر از  

RMR برازش خوب  11/0  به صفر نزديكتر بهتر  

NFI  برازش خوب  98/0  9/0بالاتر از  

IFI  برازش خوب  93/0  9/0بالاتر از  
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  آزمون فرضيه دوم: نتايج حاصل از تحليل مدل معادلات ساختاري :4جدول

  نتيجه آزمون  متغير وابسته  متغير مستقل T-value  ضريب استاندارد

 H0رد   رويگرداني مشتريان  عوامل بيروني  84/9  77/0

  محاسبات محقق: ماخذ              
  
  

گردد كه با توجه به مشخص مي) 2(جدول با نگاهي به 
 96/1، كه بزرگتر از )84/9( دست آمدهه ب tآماره  مقدار
گردد بنابراين واقع مي H1ي باشد آماره آزمون در ناحيهمي
بر ) محيطي( توان نتيجه گرفت كه عوامل بيرونيمي

و % 84رويگرداني مشتريان  تاثيرگذار است، ميزان مذكور 
معادلات ساختاري مربوط به  نتايج آزمون. معني دار است

هاي هر دو دسته عوامل درون و برون سازماني در مولفه
دست ه ب tبا توجه به مقدار آماره . آمده است )3( جدول

باشند آماره آزمون در مي 96/1آمده كه همگي بزرگتر از 
توان نتيجه گرفت كه گردد بنابراين ميواقع مي H1ي ناحيه

از عوامل تاثيرگذار بر رويگرداني مشتريان از عامل  15هر 
  .بانك ملي هستند

  
  

  هاي عوامل درون و برون سازماني بر رويگرداني مشتريان بانك مليخلاصه جدول تاثير مولفه:5 جدول

 نتيجه آزمون متغير وابسته متغير مستقل T-value ضريب استاندارد سوال

1 89/0  28/11 شتريانرويگرداني م عوامل مديريتي   H0رد  

2 56/0  61/6  H0رد  رويگرداني مشتريان كاركنان 

3 66/0  23/8  H0رد  رويگرداني مشتريان قوانين و مقررات 

4 60/0  76/7  H0رد  رويگرداني مشتريان عوامل فيزيكي 

5 69/0  56/8  H0رد  رويگرداني مشتريان خدمات 

6 79/0  16/9  H0رد  رويگرداني مشتريان ساختار هزينه 

7 71/0  08/9  H0رد  رويگرداني مشتريان تبليغات 

8 82/0  61/10  H0رد  رويگرداني مشتريان تعامل 

9 59/0  86/6  H0رد  رويگرداني مشتريان رويگرداني اجباري 

10 96/0  69/10  H0رد  رويگرداني مشتريان ملاحظات قومي و قبيله اي 

11 83/0  82/9  H0رد  رويگرداني مشتريان شلوغي و ازدحام 

12 68/0  18/8  H0رد  رويگرداني مشتريان هزينه هاي رويگرداني 

13 62/0  94/7  H0رد  رويگرداني مشتريان اعتبار و شهرت 

14 87/0  05/10  H0رد  رويگرداني مشتريان مراجعات ناخوشايند قبلي 

15 79/0  87/8  H0رد  رويگرداني مشتريان عوامل اجتماعي 

  محاسبات محقق: ماخذ
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  ينتيجه گير
هدف اصلي اين تحقيق ارائه مدل كاربردي جهت پي بردن 
به دلايل رويگرداني مشتريان بانك ملي در سطح استان 

براي حصول به اين مهم به كمك نرم افزار . ايلام بوده است
آماري ليزرل تاثير دو دسته عوامل بيروني و درون سازماني 

نتايج تحقيق نشان داد كه . استخراج و آزمايش گرديد
رويگرداني مشتريان بانكي هم به لحاظ فاكتورهاي درون و 

به اين معنا  .سازماني قابل بررسي و تعمق است هم برون
كه با توجه به اطلاعات تحقيق عوامل درون سازماني با 

ضريب استاندارد و  84/0متغير تاثيري معادل  8وجود 
متغير تاثيري معادل  7عوامل برون سازماني با دارا بودن 

 ضريب استاندارد بر رويگرداني مشتريان بانكي 77/0
،  )1391( سوفيه نتايج اين تحقيق با مطالعات. اندداشته

  ،)1389(وارسته ، )1390( سپهري و همكاران
Jun )2009( ،Kim &Yon )2004(، Rahman khan 

. باشدهمسو مي ،)2001(Colgate & Stewart و  )2010(
رين عامل در وان موثرتعنه و ملاحظات قومي و قبيلگي ب

موضوع اكتشافي اين تحقيق  و )محيطي(عوامل بيروني 
اين بدان معنا است كه بانك مورد مطالعه توجه به  .است

  .علل ياد شده را بايد در دستور كار خود قرار دهد
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  منابع و مĤخذ

  
فصلنامه  ،"شناسايي عوامل موثر بر ايجاد اعتماد در مشتريان كليدي بانك كارآفرين در شهر تهران"). 1388(. ا. مامير شاهي، 

  .76- 61 .ص، ص13، شماره 4مدرس علوم انساني، جلد   -  هاي مديريت در ايرانپژوهش
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Abstract 
 
Regarding the competitiveness of banking industry in recent years and entry of private sector in to this 
area, customer retention has assumed particular importance. Consumer switching means the end of 
customer's relationship with the bank and his turning to other banks as a result of a number of factors. 
The present research aims at preserving the present customers by identifying the reasons for customer 
switching in National bank of Iran, branches administration. The research method applied in this study 
is both qualitative and quantitative (mixed). To extract a conceptual research method; ideas, theories, 
models, approaches and frameworks related to churning on the one hand, and in previous researches 
on the other hand were analyzed, the viewpoints of elites and experts were also used to identify the 
sample size. In qualitative method, in order to obtain the statistical population by network sampling, 
35 elites (academics and professional churning customers and expert managers and National bank 
headquarter) in Ilam province were identified and they were directly interviewed or open-ended 
questionnaires were used. And through quantitative method, the present research includes all customer 
switching with outstanding balance of 10 million Rials in branches of National bank located in Ilam 
province and stratified random sampling method was used. And questionnaires were used in gathering 
data which ended up in analyzing 395 questionnaires; findings showed that two variants of external 
(organizational) and internal (environmental) factors were recognized as effective factors in customer 
switching. Then applying operational analytic factors and structural equations, this model was finally 
verified doing several rectifications.  According to the results achieved from this work, it became clear 
that managerial factors are the most effective factor among internal factors and ethnic considerations 
are the most effective factor from among external factors (environmental) and is the exploratory 
subject of this study. This indicates that the bank under study should set on the agenda with a 
consideration of these factors.  
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