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 چکیده

این پژوهش با هدف ارائه الگوی راهبردی توسعه ارتباطات شبکه ای جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری با رویکرد 

 نییتب جهت یبه ساخت مدل نظر یادیبن يقاتیتحق رایز باشداین تحقیق از نظر هدف یک تحقیق بنیادی مي. استجهادی 

کلیه عوامل بین دست اندر کاران سیستم بانکي شامل مدیران و کارشناسان حوزه شامل جامعه آماری    .پردازند  يها م دهیپد

نفر انتخاب شد. داده های با استفاده  384سیستم بانکي که به طریق روش نمونه گیری تصادفي خوشه ای وطبق جدول مورگان 

یافته ها نشان  حقیق، تجزیه و تحلیل گردید.ی تبا اعمال آزمونهای آماری مناسب، با توجه به فرضیه ها Smartpls2از نرم افزار 

 یافته های بدست آمده حاکيموثراست.بانکداری  صنعت در مشتری جذب جهت ای شبکه ارتباطاتمدیریت جهادی در  که داد

 یا شبکه ارتباطات بر یجهاد تیریمد یها مولفه از، جهاد کاری، وجدان کاری ،رعایت تقواتیمسئول احساساز این است که 

 عامل نیاثرگذارتر و نیمهمتر عنوان به بانک به اعتمادهمچنین ،  .داری داردمثبت و معني ریتاث یمشتر جذب جهت کارکنان

قه به ، تعهد، سابقه و علامدیران بر اساس تخصص، لیاقتپیشنهاد مي شود که  .است بوده نمونه انیمشتر ینگهدار و جذب در

با مچنین هتوان رهبری کارکنان استفاده نمایند. ي و اثربخشي دراداره بانکها ازافزایش کارآئبرای کارگرفته شوند.مدیران بانکي 

اریهای مرتبط در این زمینه به ارتقای سطح رویکرد جهادی آنان  ذبرگزاری کلاسهای آموزشي، جزوات آموزشي و سرمایه گ

 داد.پرداخت و در نتیجه از این مجرا جذب مشتریان را در سطح شعب افزایش 

 

 یجهاد کردی، رو ی،صنعت بانکدار یجذب مشتر ،یارتباطات شبکه ا: واژه های کلیدی
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 مقدمه

ارتباطات شبکه ای حوزه و قلمرو علم جدیدی است امروزه 

که مي کوشد با استفاده از فنون بازار یابي تجاری، اهداف و 

بخشد. بر اساس مفهوم ارتباطات  تحققمقاصد اجتماعي را 

شبکه ای ، مدیران بازار یابي سازمانها نا گزیرند در تعیین 

د عوامل مهمي نظیر راهبردها و خط مشي های بازار یابي خو

خواسته های مصرف کنند گان و منافع جامعه در کوتاه مدت 

و بلند مدت را در نظر بگیرند. علي رغم اینکه این حوزه در 

مقایسه با بازاریابي تجاری بسیار نوپا است، اما نقش و 

اهمیت آن در توسعه اجتماعي موجب شده است تا شدیداً 

یرد)نیازی و منتظری، مورد توجه و اقبال عمومي قرار گ

 که اردد تاکید نکته این بر ای شبکه ارتباطات مفهوم (.1391

 و مشتریان مندی رضایت سازمانها، تصمیمات اصلي هدف

 یریتفس ها بانک ولي. است آنها های نیاز و ها خواسته تامین

 ازنی تامین آنها هدف. دارند موضوع این به نسبت متفاوت

 بصورتي نه است، خواهند مي خود هک آنطور مشتریان های

 يیاب بازار های استراتژی و دهند، مي ترجیح مشتریان که

 بانک .کنند مي بنا نادرست تفسیر این اساس بر نیز را خود

 تعهد سبز، بانک استراتژی از پیروی مانند مختلف طرق از ها

 در فعال مشارکت انساني، و اجتماعي اخلاقي اصول به

 ویرتص توانند مي دوستانه بشر و واهانهخ خیر های فعالیت

 مي این که. کنند ایجاد مشتریان ذهن در را بانک از مناسب

 یزن و تبلیغاتي کارهای و ساز در اصل یک عنوان به تواند

 بانکها تا رسیده آن زمان. شود مطرح ها بانک یابي بازار

 ضرورت بر و نمایند درک را یابي بازار اصول واقعي مفهوم

 مهمترین عنوان به ای شبکه ارتباطات ازجمله یابي بازار

 و صادقي.)نمایند تاکید ، اهداف به دستیابي در وسیله

 زا صحیح استفاده با توانند مي امروزه بانکها (.1391انوری،

 اهآگ مشتریان های نیاز و ها خواسته از ای شبکه ارتباطات

                                           
1 Knock& Kuklins 

2 Starr & Macmillan 

3 Donckels & Lambrecht 

 های خواسته و ها نیاز راستای در خدماتي و شوند

 بکهش ارتباطات بنابراین  محوریت. دهند ارائه انشانمشتری

 مهم های عرصه از یکي مدیریت است مشتری به توجه ای

 ادیجه مدیریت. است اسلامي زندگي سبک در توجه قابل و

 مبنای بر مدیریت از حاکي و جهادی فرهنگ از برخواسته

 از منظور (.1393علي، پیر نعمتي)است اسلامي های ارزش

 کی ایجاد ، سازی شبکه در افراد بین رتباطاتا برقراری

 افراد شود مي موجب که است مدت بلند تعهد و ارتباط

 و نموده پیدا بهتری شناخت سایرین و خود به نسبت

 هدهع از تنهایي به که دهند انجام دیگران کمک با را کارهایي

 صورت هب تواند مي نفر یک بنابراین. آیند نمي بر آن انجام ی

 و استراتژی عنوان به را موثر سازی شبکه ، یافته سازمان

 شنق دارای سازی شبکه. نماید انتخاب خود فردی سیاست

 ستا افرادی از وسیعي طیف با ارتباط برقراری در کلیدی

 های موفقیت و اهداف کسب جهت را شما توانند مي که

شبکه سازی در فعالیتهای بازاریابي .دهند یاری بیشتر

ادی به معنای استفاده از شبکه های متنوعي بنگاههای اقتص

است که پیرامون تعاملات و فعالیتهای عادی ساخته مي 

شوند. تا کنون انواع مختلفي از این شبکه ها توسط محققان 

معرفي شده اند. برخي از این شبکه ها به طور نمونه عبارتند 

، (1982 ،1نزیناک و کوکل) شبکه های ارتباط شخصي از :

شبکه ، (1990، 2لانیاستار و مک م) ای اجتماعيشبکه ه

شبکه های  ،(1997، 3دانکلز و لامبرشت) های کسب و کار

 هایو شبکه ،(1998 ،4اندرسسون و سودرلند) صنعتي

مهم ترین استراتژی . (1995 ،5و کراونز يرسیپ) بازاریابي

های جذب مشتری بانک ها عبارتند از: ایجاد فرهنگ مشتری 

مندسازی منابع انساني، الگو قرار گرفتن روسا، گرایي، توان

شناخت مشتریان، شناخت رقبا، پیروی از استانداردهای 

جهاني کیفیت و نهایتا موفق شدن در ارایه خدمت به مشتری، 

مستلزم داشتن تعهد کامل نسبت به مشتریان هستند. بانکها 

4 Andersson, & Soderland 

5 Piercy&،Cravens 
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با فلسفه خدمت به مشتری و بهبود مستمر آن مي توانند 

یکي  (.1391)رحماني و واردی،  ن خود را حفظ کنندمشتریا

از مهم ترین چالش های هر بانک افزایش میزان ارتباط و 

جذب مشتریان خود مي باشد و همچنین افزایش قدرت 

انتخاب مشتریان به دلیل وجود تعدادی زیاد بانک ها اعم از 

دولتي و خصوصي و رقابت شدید بین آنها ارتباط و جذب 

انک ها  امری ضروری، مهم و اجتناب ناپذر مشتری در ب

است و با پذیرش این واقعیت که رسالت اصلي ارتباطات 

ت اجتماعي و انساني اسکه ای تاثیر گذاری بر رفتارهای  شب

و کسب سود و منافع شخصي اولویت اصلي به شمار نمي 

د. بنابراین بانک ها با وارد شدن در عرصه های اجتماعي ور

ذب مشتریان و حفظ و تبدیل آنها به مشتریان و انساني با ج

وفادار، توسعه بانکداری اجتماعي و عدالت محور مي تواند 

 مسئو لیت اجتماعي خود را به نحو احسن به نمایش بگذارد.

مدیریت جهادی در واقع سبکي برخاسته از تفکر بومي و 

متناسب با مقتضیات فرهنگي و اجتماعي ماست که شاید در 

ر مدیریت هم تعالیم مشابهي داشته باشد، لیکن مکاتب دیگ

این تعالیم تکنیکي و تجربي است؛ یعني شیوه و روش و 

مدل کار است که در جوامع انساني تفاوت چنداني با هم 

ندارد، اما هر کدام از این سبکها، کارآیي های مختلفي دارند 

متفاوت، فرق  یهاو شدت و ضعف اثر آنها در فرهنگ

ه ک هاستیکفرهنگ ما، روحي حاکم بر این تکن. در کنديم

 –موضوعیت دارد و آن روح حاکم بر نسخه بومي ایراني 

و  هایسهاسلامي است که باید بدان توجه نمود و در مقا

خاص از علم و  اییوه، از این نکته غفلت نکرد. شهايبررس

هنر هماهنگي جهت تحقق اهداف سازماني است که رنگ و 

شته که در آن مدیریت نعمتي برای خدمتگزار لعاب جهادی دا

شامل   مدیریت جهادی .(1393اسحاقي، ) باشديبه مردم م

هایي نظیر مدیریت برای خدا، مدیریت بُعد ساختاری با مؤلفه

پذیری ساختار، تشکیلات مناسب با شرایط ولایتي، انعطاف

هایي مانند خودباوری، پرکاری، تحول بُعد رفتاری با مؤلفه

کوشي، سرعت عمل در کارها و بُعد ریني، پوَیایي، سختآف

پذیری، قناعت، هایي نظیر: مشارکتزمینه ای دارای مؤلفه

های دیني در محیط کار نهادینه کردن اخلاق و ارزش

المال مي باشد . لذا بر این اساس واهمیت دادن به بیت

فرهنگ و مدیریت جهادی دارای یک اصل محوری و بنیادی 

 –آن تاکید تام بر معنویت و ارزشهای اخلاقي  است که

انساني است. در واقع، مدیریت جهادی بدون  -اسلامي 

معنویت وجود نخواهد داشت. امروزه با پیشرفت های علم 

تاثیر معنویت بر شاخص های کارآمدی و کارایي، سلامت 

سازماني، خدمت دهي مناسب، بهره وری، تکریم و... بر 

  فوق مطالب به توجه با بنابراین .هیچکس پوشیده نیست

 اسخپ اساسي پرسش این به تا است صدد در حاضر پژوهش

 جهت ای شبکه ارتباطات توسعه راهبردی الگوی که دهد

 نهچگو جهادی رویکرد با بانکداری صنعت در مشتری جذب

 است؟

 مبانی و چارچوب نظری پژوهش

در خصوص جذب مشتری در صنعت بانکداری پژوهش 

 دهقانداخل کشور صورت گرفته است. برای نمونه  های در

( در تحقیقي به بررسي مدل جذب و 1395و همکاران )

نگهداری مشتریان راهبردی نظام بانکي پرداخته است. بیان 

متغیر قابلیت اعتبار بر جذب مشتریان راهبردی در داشت که 

بانک انصار تأثیر مستقیم نداشته؛ اما متغیرهای شایستگي 

ن، بازاریابي رابطهمند، پاسخگویي و همدلي بر جذب کارکنا

مشتریان راهبردی در بانک انصار تأثیر مستقیم دارد. ضمنا 

متغیرهای سفارشیسازی خدمات، قابلیت اعتماد و اطمینان و 

قابلیت دسترسي بر جذب مشتریان راهبردی در بانک انصار 

ه کتاثیر معکوس داشتهاند. همچنین، نتایج حاکي از آن است 

متغیرهای شایستگي کارکنان، بازاریابي رابطهمند، 

پاسخگویي، قابلیت اعتبار، قابلیت اعتماد و اطمینان و قابلیت 

دسترسي بر نگهداری مشتریان راهبردی در بانک انصار تأثیر 

مستقیم نداشته؛ اما متغیر همدلي بر نگهداری مشتریان 

یر متغ راهبردی در بانک انصار تأثیر مستقیم دارد. ضمنا

سفارشیسازی خدمات بر نگهداری مشتریان راهبردی در 

(در 1399جوان احمد، عزیز).بانک انصار تأثیر معکوس دارد
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ن بر ای آنلایتاثیر بازاریابي رابطهتحقیق خود با موضوع 

 وفاداری مشتری )مطالعه موردی: صنعت بانکداری(

های پژوهش در دو بخش توصیفي و استنباطي یافتهپرداخت. 

های آماری نشان تاثیر مثبت و شود. نتایج بررسيارائه مي

ای آنلاین و ابعاد آن بر وفاداری معنادار بازاریابي رابطه

ر بر ترین تأثیباشد، بیشمشتری در صنعت بانکداری مي

ای ها در میان ابعاد بازاریابي رابطهوفاداری مشتریان بانک

های تواند رویکردآنلاین، روابط متقابل بود. این نتایج مي

گیری از مدیریت ارشد و علاقمندی ایشان به بهره

های بالقوه سازمان برای توسعه تاثیر بازاریابي پتانسیل

 های بازاریابي سازمانها و استراتژیای آنلاین در برنامهرابطه

را هدف قرار داده و با ایجاد تحول در این بخش از سازمان 

های بازاریابي سازمان را خشهای اعتلای خدمات و بزمینه

( درتحقیق خود به 1398حمزه نژاد، فاطمه ) .فراهم نماید

بررسي عوامل موثر بر شناسایي و رتبه بندی انتخاب بانک 

پرداخت.  AHP  توسط مشتریان با استفاده از تکنیک فازی

جذب مشتریان مستلزم شناخت عواملي است که آنها در 

مي دهند محیط رقابتي صنعت ارزیابي سازمان مد نظر قرار 

بانکداری کشور ، بویژه در راستای بانکداری خرد و تلاش 

بانک های نو پا در جذب مشتریان رقبای قدیمي اهمیت 

 .جلب اعتماد مشتریان به عنوان یکي.موضوع را بیشترمي کند

از فاکتورهای کلیدی و از عناصر اصلي موفقیت در تجارت 

طرفي نتیجه بسیاری از  الکترونیک محسوب مي شود. از

مطالعات نشان مي دهد که اعتماد از جنبه های مهم و 

ضروری در پذیرش بانکداری و عنصر اساسي برای ایجاد 

روابط بلند مدت مشتریان با بانک مي باشد. هدف اصلي این 

پژوهش تجزیه و تحلیل عوامل موثر بر شناسایي و رتبه بندی 

تفاده د. این مطالعه با اسانتخاب بانک توسط مشتریان مي باش

فرایند تحلیل سلسله مراتبي ، ابزار اندازه  AHP از روش

گیری از طریق پرسشنامه دلفي در پي اکتشاف پیامدهای 

جدید در ارتباط با این مطالعه مي باشد. جامعه مورد مطالعه 

در این تحقیق، مشتر یان بانک سامان در استان هرمزگان 

مات خریداری مي کنند؛ نمونه هستند که از این بانک خد

نفر و براساس تعداد و تنوع خدمات  350آماری تحقیق 

بانکي را به خود اختصاص دادند. فرد آماری از روش 

تصادفي سیستماتیک که دسته اول از طریق لیست مشتریان 

که به بانک مراجعه مي کنند، انتخاب شد. نتایج به دست 

 انتخاب بانک توسطآمده از بررسي و شناسایي شاخص های 

عامل شناسایي شده به  18مشتریان نشان مي دهد از میان

عامل بحراني 15عنوان عوامل انتخاب بانک توسط مشتریان 

 3و اساسي بوده و نقش پر اهمیتي در پژوهش دارند و تنها 

 ، نودژ ظهیری .شاخص غیر بحراني و غیر اساسي بوده اند

 تقویت راهکارهای ( در تحقیقي به بررسي1397سیدناصر )

 راتصاد بانک توسط مشتری جذب بر موثر عوامل بهبود و

 عوامل که داد نشان تحقیق  بندرعباس پرداخت و نتایج

 همم عامل اولین عنوان به ، الکترونیک بانکداری و خدماتي

 سود نرخ و مالي عوامل. باشد مي موثر مشتری جذب در

 عوامل مهم، ملعا دومین عنوان به ، هاسپرده به پرداختي

 و عوامل مهم، عامل سومین عنوان به انساني، و ارتباطي

 مکاني، قراراست محیط مطلوبیت تاثیر میزان و فیزیکي شرایط

 .است موثر مشتری جذب در عامل چهارمین عنوان به

 سيشنا نوع بررسي به تحقیقي در (،1393ابوالحسن) کاشاني،

 شهرستان اریتج هایبانک در مشتری جذب استراتژیهای

 آن مبین حاضر پژوهش از حاصل ورامین پرداخت نتایج

 ایه بانک در مشتری جذب های استراتژی از یکي که است

 دهآم بدست میانگین زیرا باشد مي اجتماعي عوامل تجاری

 معنادار آماری لحاظ از و است جامعه میانگین از تربزرگ

 ات،اطلاع تبادل اجتماعي، عوامل اساس این بر . است

 اتشکای مدیریت کارکنان، برخورد خدمات، کیفیت اعتماد،

 در مشتری جذب های استراتژی عنوان به تسهیلات مشتری،

 دهقاني و صفرنیا - .شودمي تأیید تجاری های بانک

 عوامل راهبردی مدل طراحي به تحقیقي در( 1396)سلطاني

 صنعت در نمونه مشتریان نگهداری و جذب بر مؤثر

 به اعتماد. است پرداخته ایران اسلامي مهوریج بانکداری

 و جذب در عامل اثرگذارترین و مهمترین عنوان به بانک

 خدمات، کیفیت ادراک و است نمونه مشتریان نگهداری
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 بانکداری از رضایت کارکنان، عملکرد از رضایت

 به کشده در ارزش و اینترنتي بانکداری تصویر الکترونیکي،

 نمونه مشتریان نگهداری و جذب بر ار تأثیر کمترین ترتیب

(، تبیین بایسته های مدیران 1396یوسفي و اکبری) .داشتند

سیاسي مبتني بر رهیافت مدیریت جهادی، با مرور ادبیات 

نظری مدیریت سیاسي و مدیریت جهادی، به تبیین شاخص 

های آن مبتني بر تحلیل سخنان رهبر انقلاب با استفاده از 

اقدام و درنهایت محورهای شناسایي روش تحلیلي مضمون 

شده در مدیریت جهادی در دو محور اعتقادی)توکل به خدا 

و خدامحوری در کارها، بصیرت و دشمن شناسي، اعتقاد به 

مباني و نظام فکری و ارزشي اسلامي، تقوای تشکیلاتي، دنیا 

گریزی و زندگي غیر مرفه، صبر و حوصله در وظایف، 

گرایي، انگیزش الهي برای خدمت به روحیه انقلابي، آرمان 

مردم( و عملیاتي)تلاش مستمرشبانه روزی، تلاش در جهت 

کسب و گسترش علم و دانش، توجه به کادر سازی و روحیه 

مربي گری، نواوری و خلاقیت در وظایف، درک موقعیت 

محیطي، قانون گرایي، سلامت جسماني، شجاعت، توان 

پذیری -به نفس، مشورتمدیریتي، مسئولیت پذیری، اعتماد 

ملکي مین باش رزگاه و  و مشارکت جویي( شناسایي شدند.

تأثیر تصویر »( در پژوهشي با عنوان 1394همکاران )

بانکداری اینترنتي و رضایت از بانکداری الکترونیکي بر 

جذب و نگهداری مشتریان نمونه با نقش تعدیل گر ارزش 

بانکداری  به این نتیجه رسیدند که تصویر« درک شده 

اینترنتي و رضایت از بانکداری الکترونیکي با در نظر گرفتن 

نقش تعدیل گر ارزش درک شده بیشترین تأثیر را بر جذب 

 دارد. و نگهداری مشتریان نمونه بانک انصار در شهرتهران

بررسي تأثیر درک مشتریان از ( تحقیق 2020نشریه الزویر)

ار را انتش مشتریارتباطات بازاریابي بانک بر وفاداری 

انکي بازاریابي بکرد.نتایج نشان مي دهد که عناصر ارتباطات 

، روابط عمومي و فروش فروش ، ارتقااز جمله تبلیغات

شخصي پیش بیني های قابل توجهي برای وفاداری مشتری 

ه برای این مطالع هستند ، اما بازاریابي مستقیم چنین نیست.

 دوین سیاست وفاداریبروزرساني ارتباطات بازاریابي و ت

مشتری در بانکهای تجاری در نیجریه و سایر اقتصادهای در 

حال ظهور با سابقه تجاری و اقتصادی مشابه دارای 

پیامدهایي است.مشارکت در این مطالعه مورد بحث قرار 

ت کیفی( تحقیقي با موضوع 2019بونلرتوانیچ ) ارینک گرفت.

تعدیل کننده خدمات، رضایت، اعتماد و وفاداری: نقش 

شان ن ها دارایي پرداخته است. یافته و اصلي وضعیت بانک

درک مشتری از کیفیت سرویس به طور مستقیم مي دهد که 

و غیر مستقیم بر رضایت، اعتماد و وفاداری نگرشي و 

رفتاری تاثیر مي گذارد. کیفیت سرویس بر وفاداری مشتری 

ي کتاثیر کمتری خواهد گذاشت اگر مشتری وضعیت بان

اصلي )گروه مال( را نگه دارد. این بر رفتار وفاداری برای 

مشتری های ثروتمند تاثیر کمتری خواهد گذاشت تا مشتری 

های عادی .اگرچه تاثیرش روی نگرش وفاداری همسان 

خواهد بود. بانک اصلي و وضعیت دارایي تاثیر معتدل کننده 

 د.نای بر رابطه بین کیفیت سرویس و وفاداری مشتری دار

 مقایسه به پژوهشي در( 2018)همکاران و بک تورستن

 بکس مدل( مرسوم) متعارف بانکداری با اسلامي بانکداری

 انکب که داد نشان نتایج و پرداخت ثبات و وری بهره کار، و

 اسطهو نسبت اما هستند، صرفه به مقرون کمتر اسلامي های

 ذاریگ سرمایه بهتر و دارند بالاتری دارایي کیفیت و گری

 گذاری سرمایه بهتر اسلامي های بانک همچنین. اند شده

 در ندتوان مي کمتر و دارند بالاتری دارایي کیفیت اند، شده

 های بانک سهام بهتر عملکرد. کنند زدایي تورم ها بحران طي

 سرمایه علت به نیز اخیر بحران طول در شده ذکر اسلامي

 کسیری .است ها نآ بالاتر دارایي کیفیت و بیشتر های گذاری

 استانداردسازی سازی، یکپارچه اثرهای( 2017)  همکاران و

 را وفاداری و مشتری رضایت خدمات، کیفت انطباق و

 سازی، یکپارچه که داد نشان اه یافته. کردند بررسي

 و ماتخد کیفیت بهبود بر خدمات انطباق و استانداردسازی

 زوگوای. است اثرگذار مشتریان وفاداری و رضایت نتیجه در

 های ندهکن تعیین ارتباط نام با تحقیقي در( 2017) همکاران و

 جریهنی کوچک بانکهای در مشتری وفاداری و رابطه کیفیت

 سهیمت و تجربه گرایي، ی مشتر که رسیدند نتیجه این به
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 بر مستقیم طور به که هستند عواملي جمله از اطلاعات

 وان و پلاسمیجر ک استری .دارند تأثیر مشتریان وفاداری

 هب اعتماد بین ارتباط بررسي به پژوهشي در( 2017) رایج

 بانک رد مشتریان وفاداری و بانک به اعتماد بانکي، سیستم

 ،شفافیت صداقت، که داد نشان نتایج. پرداختند هلند های

 به ماداعت تعیین در مهم عوامل از شایستگي و یگرایي مشتر

 عنوان با پژوهشي در( 2017) چاندا و گویای. است بانک

 ،« يشرکت اجتماعي مسئولیت بین ارتباط ای شبکه مدل»

 صنعت در مشتریان وفاداری و شده درک خدمات کیفیت

 عاداب بین که یافتند دست نتیجه این به هند بانکداری

 اریوفاد و خدمات کیفیت با شرکتي اجتماعي مسئولیت

 ارانهمک و یمعبیدسل .دارد وجود داری معني ارتباط مشتریان

 دماتخ کیفیت و بازارگرایي اجتماعي، عوامل تأثیر( 2016)

 ررسيب پاکستان بانکداری صنعت در مشتربان وفاداری بر را

 و اجتماعي عوامل بازارگرایي، که داد نشان هها یافت. کردند

 رب مشتری رضایت میانجي نقش طریق از خدمات کیفیت

 رانهمکا و یشننر کبالا. است اثرگذار مشتریان وفاداری

 یابيزاربا تتباطاار ندداد ننشا دخو هشوپژ در( 2015)

 نیکيولکترا نهادبهنهاد تتبلیغا صبهخصو ،نلاینآ

 طریق از نلاینيآ تتبلیغا و نلاینيآ معاجو ،(زیمجا)

 در جتماعيا یشبکهها یعاملها سیستم شرکت سایتوب

. ستا مؤثر لمحصو خرید قصد و برند به داریفاو یجوتر

 رینوآو بر ای شبکه ساختار تأثیر( 2014) همکاران و بلامي

 ردمو ها شبکه ساختاری های ویژگي مطالعه، این در. شرکت

 شبکه هب دسترسي قابلیت بین رابطه و گرفته قرار بررسي

 ها یافته. شود مي واکاوی آن نوآوری خروجي و ارتباطات

 فعال ها شبکه در بیشتر هرچه ها شرکت که است حاکي

 .تداش خواهند را بیشتری نوآوری خروجي رنتیجهد باشند،

 فرضیات و روش کار

 تدوین استراتژی های ارتباطات شبکه ای. 1 فرضیه اصلی:

. 2 مشتری در صنعت بانکداری موثر است. جذبمناسب بر 

الگوی محوری مدیریت جهادی ازنظرساختار،رفتاروزمینه 

ری تای برابعاد ارتباطات شبکه ای کارکنان جهت جذب مش

د بع: فرضیه های فرعي در صنعت بانکداری تأثیر دارد.

احساس مسئولیت مدیریت جهادی برارتباطات شبکه ای 

 کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر دارد.

بعد جهاد کاری مدیریت جهادی برارتباطات شبکه ای 

 کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر دارد.

کاری مدیریت جهادی برارتباطات شبکه ای  بعد وجدان

 کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر دارد.

بعد رعایت تقوا مدیریت جهادی برارتباطات شبکه ای 

 کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر دارد.

بعد فرهنگ کار مدیریت جهادی برارتباطات شبکه ای 

 ر صنعت بانکداری تأثیر دارد.کارکنان جهت جذب مشتری د

بعد رضایت کارکنان  مدیریت جهادی برارتباطات شبکه ای 

 کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر دارد.

بعد رضایت شهروندان مدیریت جهادی برارتباطات شبکه 

ای کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر 

هادی برارتباطات شبکه بعد توکل به خدا مدیریت ج دارد.

ای کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر 

بعد دوری از اختلاف مدیریت جهادی برارتباطات  دارد.

شبکه ای کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری 

بعد کارآمدی مدیریت جهادی برارتباطات شبکه  تأثیر دارد.

ر اری تأثیای کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکد

بعد اعتماد به نفس مدیریت جهادی برارتباطات شبکه  دارد.

ای کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر 

بعد دشمن شناسي مدیریت جهادی برارتباطات شبکه  دارد.

ای کارکنان جهت جذب مشتری در صنعت بانکداری تأثیر 

 عهتوس راهبردی الگوی ارائه منظور به: کار روش دارد.

 اریبانکد صنعت در مشتری جذب جهت ای شبکه ارتباطات

 ياستنباط آمار و توصیفي آمار سطح در جهادی، رویکرد با

 حاصل شده آوری جمع های داده آماری تحلیل و تجزیه به

 مورد آماری نمونه بین در شده توزیع های پرسشنامه از

 حاضرکلیه پژوهش آماری جامعه. است شده پرداخته مطالعه

 عدادت آماری نمونه و تهران در بانکي شبکه کارکنان و یرانمد
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 این در. باشد مي خوشه ای  تصادفي شیوه به و نفر384

 میمتص یا و شده تدوین مساله به پاسخگویي برای بخش،

 تحقیق رایب که فرضیاتي یا فرضیه تایید یا رد مورد در گیری

 حلیلت و تجزیه مختلف روشهای از است، شده گرفته نظر در

 از حاضر تحقیق برای لازم اطلاعات. گردد مي استفاده

 د،بو گرفت قرار آزمون مورد آن اعتبار که هایي پرسشنامه

لذا با توجه به توزیع دادهای غیر نرمال و . شد آوری جمع

 رمن ها از معادلات ساختاری ازمناسب داده  بیني پیش قدرت

 آماری یآزمونها اعمال باو  استفاده Smartpls2 افزار

 یلتحل و تجزیه تحقیق، های فرضیه به توجه با مناسب،

 .گردید

 تجزیه و تحلیل های توصیفی

درصد  5/30 ومرد  درصد5/69نفر  384طبق نتایج از تعداد 

 سن سال30 تا 20 بین افراد درصد8/19همچنین است.  زن 

 درصد5/30 سال،40تا31 بین درصد8/39 دارند،

 سن سال 50 بالای و 50 درصد9/9و سال50تا41بین

مي باشند.  متاهلدرصد 9/41، مجرددرصد  1/58و.دارند

درصد 8/14، هستند سال10تا 1دارای سابقه درصد  9/11

و  سال  30تا  21سابقه درصد 9/35 ،سال20تا11دارای سابقه

در درصد  4/29.دارند سال 31بالای  سابقه درصد 8/37

، دوقدارصندر سمت درصد 5/36هستند، مسئولین دایرسمت 

درصد  6/1، معاون شعبه درصد  7،  کارشناسدرصد 4/23

 درصد از نمونه آماری ما در سمت 2/1و  کارشناس ارشد

بدین ترتیب بیشترین فراواني و  قرار دارند. رئیس شعبه 

 است. صندوقدارسمت درصد فراواني مربوط 

 استنباطی تحلیل

ه به جبه منظور ارزیابي مدل و آزمون فرضیات تحقیق با تو

ز ها انرمال نبودن توزیع تمام متغیرها و حجم پایین نمونه

 Smart 2افزارروش حداقل مربعات جزئي به کمک نرم

PLS  1استفاده شد. در شکل Structural Model   و در

. این نشان داده شده است Measurement Model 2شکل 

دو مدل به عنوان مدل ابتدایي طراحي شده نشان داده مي 

. ضرایب مسیر، واریانس تبیین شده متغیر وابسته توسط شود

 3مستقل و بارعاملي متغیرهای مشاهده شده در شکل متغیرهای 

 مشخص شده است.

 
 دربررسي مدل Structural Model  : 1شکل 

 
 دربررسي مدل Measurement Model: 2شکل 

 پایایی )همسانی درونی( گویه ها

ل ابتدا به بررسي پایایي هر یک قبل از انجام هر گونه تحلی

ها، بار عاملي هر کدام از متغیرهای مشاهده شده روی ازگویه

پرداخته شد. بارهای عاملي  1 جدولمتغیر مکنون مربوطه در 

 دار هستند. معني 05/0مورد قبول و در سطح  4/0بالاتر از 
 : بار عاملی سوالات1جدول 

 مدیریت جذب مشتریپرسشنامه 

 نتیجه بار عاملی سوالات شاخص ها

و  زمان- مکان

تعداد شعب 

 بانکي

 قبول 713/0  1

 قبول 573/0  2

 قبول 496/0  3

 قبول 749/0  4

نرخ سود و 

ارائه  کارمزد

خدمات 

 بانکي

 قبول 451/0  5

 قبول 592/0  6

 قبول 710/0  7

 قبول 573/0  8
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 ارائه تبلیغات

 قبول 805/0  9

 قبول 793/0  10

 غیر قابل قبول -046/0  11

 قبول 6/0  12

تنوع و به روز 

بودن خدمات 

 بانکي

 قبول 478/0  13

 قبول 615/0  14

 قبول 476/0  15

 قبول 705/0  16

نحوه رفتار و 

اعمال کارکنان 

 بانک

 قبول 820/0  17

 غیر قابل قبول -374/0  18

 قبول 868/0  19

 قبول 840/0  20

 غیر قابل قبول -175/0  21

های دارایي

فیزیکي 

 ملموس

 قبول 775/0  22

 قبول 434/0  23

 غیر قابل قبول 221/0  24

 غیر قابل قبول 231/0  25

 قبول 796/0  26

 قبول 420/0  27

رویه ارائه 

 خدمات

 غیر قابل قبول 254/0  28

 قبول 960/0  29

 مدیریت جهادی پرسشنامه

 نتیجه بار عاملی سوالات شاخص ها

 احساس

 مسئولیت

 غیر قابل قبول -110/0  1

 قبول 719/0  2

 قبول 577/0  3

 قبول 483/0  4

 قبول 748/0  5

 جهاد کاری

 قبول 854/0  6

 قبول 527/0  7

 غیر قابل قبول 291/0  8

 وجدان کاری

 قبول 812/0  9

 قبول 403/0  10

 غیر قابل قبول 196/0  11

 غیر قابل قبول 193/0  12

 قبول 810/0  13

 رعایت تقوا
 قبول 819/0  14

 غیر قابل قبول 352/0  15

 قبول 858/0  16

 قبول 844/0  17

 غیر قابل قبول -131/0  18

 فرهنگ کار

 قبول 842/0  19

 قبول 802/0  20

 قبول 765/0  21

 غیر قابل قبول -091/0  22

رضایت 

 کارکنان

 غیر قابل قبول 070/0  23

 غیر قابل قبول 183/0  24

 قبول 809/0  25

 قبول 635/0  26

 قبول 515/0  27

رضایت 

 شهروندان

 قبول 850/0  28

 قبول 428/0  29

 قبول 549/0  30

 توکل به خدا

 قبول 754/0  31

 غیر قابل قبول 307/0  32

 قبول 590/0  33

 قبول 810/0  34

دوری از 

 اختلافات

 قبول 762/0  35

 غیر قابل قبول 098/0  36

 قبول 523/0  37

 قبول 606/0  38

 کارآمدی

 غیر قابل قبول 270/0  39

 قبول 897/0  40

 قبول 843/0  41

 غیر قابل قبول -267/0  42

 اعتماد به نفس

 قبول 842/0  43

 قبول 802/0  44

 غیر قابل قبول -091/0  45

 قبول 765/0  46

 دشمن شناسي

 قبول 6/0  47

 قبول 818/0  48

 قبول 794/0  49

تعدادی سوال از پرسشنامه ها بدلیل کم  1با توجه به جدول 

، حذف شده و تحلیل ها بر 4/0بودن بار عاملي شان از عدد 

اساس نتایج حاصل از حذف سوالات ادامه یافت. حذف 
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سوالات در این تحقیق در دو مرحله انجام گرفت و در نهایت 

ا هسوالات باقي مانده از روایي مطلوبي برای ادامه تحلیل

 برخوردار شدند. 

 ضرایب مسیر و بارهای عاملی

مربوط به متغیر داری ضرایب مسیر و بارهای عاملي معني

استراپ بررسي و در شکل مکنون با استفاده از روش بوت

 3که در شکل  tنمایش داده شده است. مقادیر آماره  4-8

های بالا اعداد بیشتر از شود ، برای تعداد نمونهنشان داده مي

معني  01/0در سطح  58/2و بیشتر از  05/0سطح  در 96/1±

 دار هستند. 

 
 سیر و بار عاملی متغیرها: ضرایب م3شکل 

 
داری ضرایب مسیر و برای بررسی معنی t: مقدار آماره 1نمودار 

 بارهای عاملی

 پایایی ترکیبی و واریانس استخراج شده

هر  (Composite Reliability)نتایج بررسي پایایي ترکیبي 

قابل قبول هستند. مقادیر  7/0ها، بیشتر از یک از سازه

( توسط فورنل و لارکر AVEشده )واریانس استخراج 

( پیشنهاد شد. مقدار قابل قبول برای این معیار که 1981)

 5/0گیری است، مقدار بیانگر اعتبار مناسب ابزارهای اندازه

 50است. این بدین معنا که متغیر پنهان مورد نظر حداقل 

کند. در درصد واریانس مشاهده پذیرهای خود را تبیین مي

، Tی عاملي هر یک از سازه ها، میزان آمار ، بارها 1جدول 

، پایایي ترکیبي و  T ،2Rسطح معني داری بر اساس آماره 

مقادیر واریانس استخراج شده برای تمام شاخص ها نوشته 

شود اکثر بارهای عاملي همانطور که مشاهده ميشده است. 

که عدد  7/0یا نزدیک به  7/0مربوط به شاخص ها بیشتر از 

در تمام شاخص ها  Tلي است، میباشد. میزان آماره قابل قبو

باشد پس تمام شاخص ها در سطح مي 58/2بیشتر از عدد 

که ارتباط بین واریانس  R2معني دار هستند.  ضریب  01/0

تبیین شده یک متغیر مکنون را با مقدار کل واریانس آن بیان 

، 19/0نماید. این مقدار بین صفر و یک است و مقادیر  مي

به ترتیب ضعیف، متوسط و قابل توجه توصیف  67/0، 33/0

( که در این تحقیق 1393شده است)محسنین و اسفیداني، 

 در حد متوسط ارزیابي شده است. R2ضریب 
 : پایایی ترکیبی و واریانس استخراج شده متغیرهای تحقیق3جدول 
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اند. آورده شده 4داری ضرایب مسیر نیز در جدول نتایج معني

در این جدول مقدار ضریب مسیر، انحراف استاندارد، مقدار 

ته نوش ز مسیرهاداری مربوط به هر کدام او سطح معني tآماره 

 شده است. 
 tضرایب مسیر و آماره :  مقدار 4جدول  

 
بر اساس نتایج جدول فوق، ضرایب مسیر از مدیریت جهادی 

 01/0به مدیریت جذب مشتری مثبت و در سطح خطای 

 دار هستند. کاملا معني

 یافته های تحقیق

 مناسب ای شبکه ارتباطات های استراتژی تدوین: اول فرضیه

 مدیریت طریق از بانکداری صنعت در مشتری بجذ بر

 فرضیات آزمون و مدل ارزیابي منظور به .است موثر جهادی

 حجم و متغیرها تمام توزیع نبودن نرمال به توجه با تحقیق

 کمک به جزئي مربعات حداقل روش از هانمونه پایین

 مدیریت از مسیر ضریب. شد استفاده 2Smart PLSافزارنرم

  01/0 خطای سطح در مشتری جذب یریتمد به جهادی

 مي بنابراین. باشدمي دارمعني و آمده دست به 967/0 برابر

 مشتریان جذب در جهادی مدیریت که گرفت نتیجه توان

 تایید حقیقت اول فرضیه و داشته دارمعني و مثبت تاثیر بانکي

 انخ های¬پژوهش های یافته با آمده بدست نتیجه. شودمي

 دهقاني و صفرنیا ،( 1397) گودرزی ،(1398) احمدی

 و حیدری ،(1395) یطاهر و سماعیليا ،(1396)سلطاني

 همکاران و رزگاه باش مین ملکي ،(1394) خاني موسي

 همکاران و نژاد صالح ،(1394) رانهمکا و فرهنگي ،(1394)

 و بک تورستن ،(1389) نژاد رسولي و عاملي جبل ،(1393)

 و ایزوگو ،(2017)  همکاران و کسیری ،(2018)همکاران

 ،(2017) رایج وان و پلاسمیجر ک استری ،(2017) همکاران

 همکاران و عبیدسلیم ،(2017) چاندا و گویای

 و یشننر کبالا ،(2015) همکاران و ،کشیف(2016)

 تماسیو ،(2014) همکاران و بلامي ،(2015) رانهمکا

 تسد به نتیجه تبیین خصوص در. دارد همسویي( 2013)

( 1397) گودرزی نتایج آنالیز و بررسي از گفت باید  آمده

 با e-CRM سازی پیاده اجرای که آمد بدست نتیجه این

 غیرمستقیم رتأثی نیز و بانکي -مشتری روابط نتیجه و کیفیت

 ایه ویژگي با داری معني و مثبت رابطه دارای کیفیت بر

 دهقاني و صفرنیا.دارد مشتری بر مبتني سرویس

 هب بانک به اعتماد  که رسید نتیجه این به( 1396)نيسلطا

 نگهداری و جذب در عامل اثرگذارترین و مهمترین عنوان

 از رضایت خدمات، کیفیت ادراک و است نمونه مشتریان

 صویرت الکترونیکي، بانکداری از رضایت کارکنان، عملکرد

 تأثیر رینکمت ترتیب به کشده در ارزش و اینترنتي بانکداری

 جنتای طبق.داشتند نمونه مشتریان نگهداری و جذب بر را

 یک که داد نشان ها یافته( 1394) خاني موسي و حیدری

 تلفن تکیفی یعني الکترونیکي خدمات کیفیت ابعاد از بعد

 شتریانم رضایت بر سنتي خدمات کیفیت از بعد دو و بانک

 و ماداعت بر مشتریان رضایت اثر همچنین. است تأثیرگذار

 جهادی تمدیری که گفت باید بنابراین.شد تأیید نیز داریوفا

 –یرانيا فرهنگ با متناسب و نوین مدیریتي سبک عنوان به

 این. شد مطرح انقلاب کبیر رهبر سوی از بار اولین اسلامي،

 کندمی طلب نیز را خود با متناسب ساختار مدیریت، سبک

 چنین در. باشد مي نهادی ساختارهای از برگرفته که

 بالا، پذیری انعطاف رنگ، کم مراتب سلسله ساختاری

 هب اختیار ،تفویض زیاد گیری تصمیم در افراد مشارکت

 تناسبم بسیار ساختار این که بنحوی میگیرد صورت راحتي

 نتایج و ها گفته طبق. است کشور در بحراني شرایط مدیریت

: فرضیه دوم .گردد مي تایید فرضیه این فوق تحقیقات

 در یمشتر جذب  ابعاد از کی کدام بر یهادج تیریمد

 ریمس بیضرا يبررس به توجه با .دارد ریتاث یبانکدار صنعت

(T_value  )جذب سمت به یجهاد تیریمد سمت از 

 شتریب ریمس بیضر یدارا آن ابعاد تمام آن، ابعاد و یمشتر

 دو ربض حاصل از ریتاث زانیم نییتع یبرا و هستند 96/1 از

 در. شود يم استفاده استاندارد نیتخم حالت در ریمتغ

 وزر به و تنوع و یجهاد تیریمد نیب رابطه زانیم محاسبه
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 بدست(79/0= 821/0* 967/0) میدار يبانک خدمات بودن

 يکیزیف یي هایدارا و یجهاد تیریمد نیب رابطه زانیم و آمد

 تیریمد نیب رابطه زانیم ،(65/0= 967/0* 679/0) ملموس

* 780/0) يبانک شعب تعداد و زمان- مکان و یجهاد

 نحوه و یجهاد تیریمد نیب رابطه زانیم ،(75/0= 967/0

 زانیم ،(72/0= 967/0* 749/0) بانک کارکنان اعمال و رفتار

 ارائه کارمزد و سود نرخ و یجهاد تیریمد نیب رابطه

 نیب رابطه زانیم ،(64/0= 967/0* 672/0) يبانک خدمات

= 967/0* 596/0) خدمات ائهار هیرو و یجهاد تیریمد

 اتغیتبل ارائه و یجهاد تیریمد نیب رابطه زانیم و( 57/0

تیجه بدست ن .آمد بدست ،(78/0= 967/0* 809/0) برابر

و  ایصفرن،  (1397گودرزی )های های پژوهش آمده با یافته

، (1395ی )طاهرو سماعیلي ا، (1396)يسلطان يدهقان

ران همکاو  گيفرهن، (1394) يخان يموس و یدریح

 و يجبل عامل، (1393نژاد و همکاران ) صالح، (1394)

، (2018و همکاران) تورستن بک، (1389) نژادي رسول

و وان  جریک پلاسم یاستر، (2017و همکاران )  یریکس

یشنن ک رالاب ،(2016و همکاران ) میدسلیعب ،(2017) جیرا

همسویي  (2014و همکاران ) يبلام ،(2015ران )همکاو 

 فتگ دیبا  آمده دست به جهینت نییتب خصوص در دارد .

 جهینت نیا به( 1393) همکاران و نژاد صالح درپژوهش

 ،بودن محرمانه و تیامن استفاده، سهولت نیب دندکهیرس

 ت،یاس تیفیک و محتوا ، يبانک خدمات ۀنیهز و وقت صرف

 .دارد وجود یمعنادار ارتباط یسودمند و نانیاطم تیقابل

 جینتا( 2018)همکاران و بک تورستنش پژوه درهمچنین 

 اما صرفه به مقرون کمتر ياسلام یها بانک که داد نشان

 هیرماس بهتر و یبالاتر یيدارا تیفیک و یگر واسطه نسبت

 ورمت کمتر و دارند یبالاتر یيدارا تیفیک. اند شده یگذار

 به ياسلام یها بانک سهام بهتر عملکرد. کنندمي  یيزدا

 ها آن ربالات یيدارا تیفیک و شتریب یها یگذار هیاسرم علت

 (2017) جیرا وان و جریپلاسم کیاستر پژوهش در.است

 و یيگرای مشتر ت،یشفاف صداقت، که داد نشان جینتا

 در .است بانک به اعتماد نییتع در مهم عوامل از يستگیشا

 که داد نشان ها افتهی( 2016) همکاران و میدسلیعب پژوهش

 قشن قیطر از خدمات تیفیک و ياجتماع عوامل ،یيبازارگرا

 اثرگذار انیمشتر یوفادار بر یمشتر تیرضا يانجیم

 نتایج ( 2015) رانهمکا و یشننر کبالا هشوپژ در.است

 تتبلیغا صبهخصو ،نلاینآ یابيزاربا تتباطاار ندداد ننشا

 تتبلیغا و نلاینيآ معاجو ،(زیمجا)نیکيولکترا نهادبهنهاد

 یعاملها سیستم شرکت سایتوب قطری از نلاینيآ

 خرید قصد و برند به داریفاو یجوتر در جتماعيا یشبکهها

طبق گفته ها و نتایج تحقیقات فوق این  .ستا مؤثر لمحصو

 فرضیه تایید مي گردد.

 بحث و نتیجه گیری 

 توسعه یراهبرد یالگو ارائهپژوهش حاضر در راستای 

 یربانکدا صنعت در یمشتر جذب جهت یاشبکه ارتباطات

ی صورت گرفت. دلایل استفاده از متغیر جهاد کردیرو با

مدیریت  در این پژوهش این است که مدیریت جهادی

با قدرت و تلاش بیشتری نسبت به خروج از   جهادی

. مدیریت جهادی یکي از الزامات کندمي مشکلات اقدام

موفقیت اقتصادی برای کشور ما است، چراکه جهاد در 

مي ما امر مقدسي است که وابسته به نیروهای اسلا ادبیات

 ایهگسترد عرصه مدیریت، عرصه. شودميلایزال الهي تلقي 

 تحقیق هاسال نیازمند آن، ارکان تمامي درنوردیدن که است

کلیدواژه  کلمه جهاد برای ما باشدمي زمان هم تجربه و

هر حال مدیریت جهادی و عزم  در .معناداری از توکل است

توفیق و رونق اقتصاد کشور هستند که  اقتصاد دو بال ملي در

باید در کنار هم اقتصاد کشور را به پیش ببرند. همه آحاد 

باید در این امر خطیر مشارکت داشته باشند، اما آنچه  جامعه

نیازمند  باید مورد نظر واقع شود، پرهیز از تکرار است. ما

 دیریتم خصوص در تقسیم کار ملي بر پایه تخصص هستیم.

 به زیادی مطالب آن های لازمه و ها شاخصه و جهادی

 دهد مي نشان آنها به گذرا نگاهي که است درآمده نگارش

 دیرم رفتاری های لازمه شرح و  بیان به مقالات این اکثر که

وجه تمایز این پژوهش با سایر تحقیقات .اند پرداخته جهادی
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ر این تحقیق انجام شده به دلایل زیر است که مولفه های د

استفاده شده و جزو ارکان اصلي و کاربردی مدیریت جهادی 

ایمان،  مولفه مي توان آن را بیان کرد . 8بوده که در قالب 

 و یتن در صرف، اخلاص گرایينتیجه مقابل در گرایيوظیفه

مادی،  هایبرانگیزه معنوی هایانگیزه یعمل، توکل، غلبه

 ناپذیرخستگي عمل، کار در رایثا و کردار و گفتار در صداقت

 دروني نظارت کار، غلبه به اداری نگاه مقابل در محدودنا و

 12بیروني مولفه های بودند که از دل این مفاهیم  نظارت بر

متغیر اصلي مدیریت جهادی استخراج و با ارتباطات شبکه 

 های به دستیافته .ای جذب مشتری تحلیل و بررسي شد

 تیریمدحاکي از رابطه معني دار  از پژوهش حاضر، آمده

 داشته داريمعن و مثبت ریتاث يبانک انیمشتر جذب در یجهاد

 يبررس به توجه با . شوديم دییتا قیتحق اول هیفرض و

 به یجهاد تیریمد سمت از(  T_value) ریمس بیضرا

 بیضر یدارا آن ابعاد تمام آن، ابعاد و یمشتر جذب سمت

 زا ریتاث زانیم نییتع یبرا و هستند 96/1 از شتریب ریمس

 ادهاستف استاندارد نیتخم حالت در ریمتغ دو ضرب حاصل

 نوعت و یجهاد تیریمد نیب رابطه زانیم محاسبه در. شود يم

 يکیزیف یها یيدارا ،( 79/0) يبانک خدمات بودن روز به و

 ،(75/0) يبانک شعب تعداد و زمان- مکان ،(65/0) ملموس

 و سود نرخ ،(72/0) بانک کارکنان اعمال و رفتار نحوه

 خدمات ارائه هیرو ،(64/0) يبانک خدمات ارائه کارمزد

 جینتا  .آمد بدست ،(78/0) برابر غاتیتبل ارائه و( 57/0)

که م تا چهار اول يفرع هیفرض آزمون به مربوط ریمس لیتحل

 ولفهم . ضریب استاندارد تأثیردر جدول بالا ذکر شده است

 جهت کارکنان یا شبکه ارتباطات بر یجهاد تیریمد یها

و مقدار آماره  38/0 تیمسئول احساس بعدی) مشتر جذب

R=145/0 مقدارو   39/4تي 
و  27/0 یکار جهاد بعد،  2

R=073/0 مقدارو 71/3مقدار آماره تي 
 یکار وجدان بعد،  2

R=049/0 مقدارو   35/3و مقدار آماره تي  23/0
 بعد،   2

 مقدارو   27/5و مقدار آماره تي  46/0 تقوا تیرعا

217/0=R
-بزرگتر مي 96/1باشد که از مقدار بحراني مي  2

، تیمسئول احساس  بعد ( یعني اینکه<96/1t-valueباشد )

 تیریمد یها مولفه ازجهاد کاری، وجدان کاری ،رعایت تقوا

 یمشتر جذب جهت کارکنان یا شبکه ارتباطات بر یجهاد

 ریمس لیتحل جینتا همچنین داری دارد.معنيمثبت و  ریتاث

ول که در جدپنجم  تا هشتم  يفرع هیفرض آزمون به مربوط

 یها مولفه . ضریب استاندارد تأثیرذکر شده آمده است

 بجذ جهت کارکنان یا شبکه ارتباطات بر یجهاد تیریمد

و   17/4و مقدار آماره تي  32/0 د فرهنگ کاربعی ) مشتر

R=102/0 مقدار
و مقدار آماره  41/0 رضایت کارکنان  بعد،  2

R=159/0 مقدارو 87/2تي
و 33/0 رضایت شهروندان بعد،  2

R=241/0 مقدارو   65/3مقدارآماره تي 
 به توکل بعد،   2

R=064/0 مقدارو   39/3و مقدار آماره تي  31/0 خدا
-مي  2

-96/1tباشد )بزرگتر مي 96/1باشد که از مقدار بحراني 

value>جهاد کاری، تیمسئول احساس  بعد ( یعني اینکه ،

 بر یجهاد تیریمد یها مولفه ازوجدان کاری ،رعایت تقوا

مثبت  ریتاث یمشتر جذب جهت کارکنان یا شبکه ارتباطات

 هب مربوط ریمس لیتحل جینتا در نهایت داری دارد.و معني

 که در جدول آمده است.تا چهارم  اول يفرع هیفرض آزمون

 بر یجهاد تیریمد یها مولفه ضریب استاندارد تأثیر

 یورد بعدی) مشتر جذب جهت کارکنان یا شبکه ارتباطات

R=023/0 مقدارو   16/3و مقدار آماره تي  39/0 اختلاف از
2 

 مقدارو 38/4و مقدار آماره تي  41/0ی کارآمد بعد، 

312/0=R
 و مقدار آماره تي 37/0 نفس به اعتماد بعد،  2

R=304/0 مقدارو  33/5
و مقدار  35/0 يشناس دشمن بعد،   2

R=272/0 مقدارو   91/3آماره تي 
باشد که از مقدار مي  2

 ( یعني اینکه<96/1t-valueباشد )بزرگتر مي 96/1بحراني 

 دشمن ، نفس به اعتمادی ، کارآمد،  اختلاف از یدور بعد

 یا هشبک باطاتارت بر یجهاد تیریمد یها مولفه از يشناس

د. داری دارمثبت و معني ریتاث یمشتر جذب جهت کارکنان
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 95تا دوازدهم پژوهش با اطمینان  اول بنابراین فرضیه فرعي 

.  در پژوهش حاضر با توجه به نتایج گردددرصد تأیید مي

بدست آمده ، پژوهشگر به این نتیجه رسید که مدیریت 

ته بت و معني دارداشجهادی در جذب مشتریان بانکي تاثیر مث

است. که این نتایج را مي توان با پژوهشي که ناظمي با 

نقش شیوه های نوین ارائه ی خدمات بانکي در  "عنوان

ه از انجام داد "جذب مشتری و بهبود کارایي سیستم بانکي

یک جهت همسو دانست. توسعه شگفت انگیزفن آوری 

ا بانکداری ر اطلاعات و ارتباطات ، جهان و به تبع آن دنیای

به سرعت دگرگون ساخته است. که با در نظر گرفتن دو 

جامعه مشتریان و مدیران و با استفاده از روش نمونه گیری 

تصادفي به این نتیجه دست یافت که شیوه های نوین ارائه 

خدمات بانکي باعث افزایش رضایت مشتریان بانک های 

شد تواند باسپه مشهد شده، که همسو بودن به این دلیل مي 

که تنوع و به رور بودن خدمات بانکي باعث افزایش رضایت 

مشتریان شده است.  در نهایت  ذکر این نکته مي توان مدنظر 

قرار داد که در تحقیق ناظمي ارائه خدمات نوین به افزایش 

کارایي ) کاهش هرینه ، وقت کارکنان( در شعب بانک منجر 

 "همتي با موضوع نشده است. از سوی دیگر طبق تحقیق 

 ینگهدار و جذب بر مؤثر عوامل یراهبرد مدل يراحط

 انریا ياسلام یجمهور یبانکدار صنعت در نمونه انیمشتر

 در عامل نیاثرگذارتر و نیمهمتر عنوان به بانک به اعتماد، 

 تیفیک از ادراک و بوده نمونه انیمشتر ینگهدار و جذب

 یبانکدار از تیرضا کارکنان، عملکرد از تیرضا خدمات،

 به شده کدر ارزش و ينترنتیا یبانکدار ریتصو ،يکیالکترون

 نمونه انیمشتر ینگهدار و جذب بر را ریتأث نیکمتر بیترت

 .داشتند
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