
 

ها و در انتخاب بانک انیمشتر حیعوامل مؤثر بر ترج نهیموجود در زم اتیادب لیو تحل هیمطالعه تجز نیهدف از ا
حفظ  يها براها است. بانکدر انتخاب بانک انیمشتر حیمؤثر بر ترج يرهایاندازه اثر متغ نییو تع رهایمتغ نییتع

 هستندمصرف کنندگان  يازهایشناخت رفتار و ن بهاز بازار مصرف کنندگان، ملزم  شتریو کسب سهم ب انیمشتر
 ییپژوهش ها توانا نیکه در ا ییباب صورت گرفته و از آنجا نیدر ا يمتعدد يهاپژوهش نکهیو با توجه به ا

متفاوت بوده،  گرید یه پژوهشب یاز پژوهش يریگپژوهش، نمونه و روش ها، ابزار اندازه طیمهار و کنترل مح
 يهاکه عصاره پژوهش یبیترک يهارو انجام پژوهش نیها متفاوت و بعضاً متعارض بوده لذا از اپژوهش جینتا

فراوان دارد. در  تیپژوهشگران قرار دهد، اهم يفرارو ینظام مند و علم وهیموضوع را به ش نیانجام شده در ا
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 مقدمه
با  یزها نکبان .بازارها است یربه منظور تسخ ياقتصاد يهابنگاه رقابت یايامروز دن یايدن

 در یمال يهامؤسسه و هابانک یررقابت با سا يگردونه کوشند ازیگوناگون م يراهکارها
 مانند.عقب ن یزيربرنامه دینفرآ ی دررقابت ي استراتژيبا اجزا یالمللنیو ب ي ملیهاعرصه

 در صنعت این که دهدمی نشان ایران بانکداري صنعت روند به نگاهی )1392 (اسکندري،

 شدیداً صنعت یک به تبدیل کنترل شده و انحصاري صنعت یک از گذشته دهه دو مدت

 و از(مج فعال مالی مؤسسات و هابانک تعداد موجود آمارهاي براساس است. شده رقابتی

 بازار شپی از بیش شدن تررقابتی واقعیت این معناي اند.داشته ايفزاینده غیرمجاز) رشد
 که است بدیهی است. هابانک مشتري توسط حفظ و جذب شدن ترسخت و بانکی خدمات

شده  هتجرب و سنتی رویکردهاي از که بود خواهند ترموفق مؤسساتی و هابانک فضا این در
 به نبوها بازاریابی یا غیرتفکیکی بازاریابی اصول بر مبتنی بیشتر که مشتري حفظ و جذب

   .دهند گرایش تغییر تفکیکی و هدف بازاریابی اصول بر مبتنیر جدیدت رویکردهاي
 زمینه عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب بانک در گوناگونی تاکنون تحقیقات

، کانون بازاریابی "عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب بانک "در واقع  است. شده انجام
لیدي است که حتی متخصصان برجسته بازاریابی بر آن متمرکز شده خدمات بانکی و مفهوم ک

 و گوناگون نظري هاي چارچوب اساس بر آماري مختلف، جوامع در اغلب تحقیقات اند. این
 زیادي حد تا مطالعات این از هریک اند. انجام شده بسیار عوامل و ها فرضیه آزمون منظور به

 به سبب، همین به و اندکرده انتخاب را گاه ناهمسانی و متفاوت هاينمونه و ها روش متغیرها،

 و عام هاي فرضیه ارتباط ها، کشف رو، از این اند. یافته دست متضادي گاه و متفاوت نتایج
 پیشرفت براي باشد، اثبات قابل ادبیات موجود در آنها ردپاي که مسلطی نظري هاي چارچوب

مجموعه "فراتحلیل به عنوان  .کندبزرگی می کمک زمینه این در موجود دانش گسترش و
هاي پژوهشی می پردازد و علاوه ها و تضادهاي آشکار یافتهفنون نظام داري که به حل تناقض

هاي پژوهشی ها و یافتههاي مطالعات مختلف، به یک مشترك، روابط بین ویژگیبر تبدیل یافته
) فراتحلیل به عنوان شیوه اي Borenstein & et al,2009( "کندرا از لحاظ آماري کشف می

براي برشمردن نقاط قوت و ضعف تحقیقات، با ترکیب کمی نتایج، توانایی ارزیابی و تحلیل 
اي مناسب براي داشتن برآوردي واحد از تحقیقات متعدد آورد و زمینهمجدد آنها را فراهم می
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فراتحلیل با استقبال جامعه علمی رو به رو ها، کند از این رو با توجه به این ویژگیرا ایجاد می
  گیرد.شده و به شکل گسترده مورد استفاده قرار می

ها کب بانتحقیق حاضر با هدف فراتحلیل تحقیقات مربوط به ترجیح مشتریان در انتخا
ن شتریامشود ضمن شناخت عوامل مؤثر بر ترجیح صورت گرفته است. در این تحقیق سعی می

مهمترین  ها و آگاهی از میزان و رویکردهاي نظري تحقیقات انجام شده،در انتخاب بانک
طالعات مت آن متغیرهاي مطالعه شده در تحقیقات گذشته را استخراج و وجه شباهت و افتراقا

 ، آشکاردارد هایی را که در مطالعات انجام شده وجودرا آشکار کرد تا به این ترتیب شکاف
اب انتخ هبردهاي تحقیقاتی مربوط به ترجیح مشتریان درو پیشنهادهایی درخصوص را شود

ر این وهش دبانکها در قالب یک جمع بندي مفید و کاربردي در اختیار علاقه مندان به پژ
جهت  حوزه قرار داد و نیز با ارائه نتایج مربوط به توسعه راهبرد مناسب و عملی

ر به ش حاضاین ضروریات، پژوه گذاري بازاریابی بانکی کمک کرد. براي برآوردناستراتژي
 دنبال پاسخ گویی به سئوال هاي زیر است:   

 هاي مربوطه، چه متغیرهایی مورد مطالعه قرار گرفته است؟ در پژوهش. 1
ها ناهمگونی آیا در مطالعات پیشین در خصوص ترجیح مشتریان در انتخاب بانک. 2

 وجود دارد؟ 
 ست؟ اچگونه  انکهابمؤثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب  اندازه اثر تصادفی و ثابت متغیرهاي. 3
 آیا در مطالعات گذشته تورش انتشار وجود دارد؟. 4
 طالعاتمات ، ساختار این مقاله به این صورت است که پس از بیان مقدمه با مرور ادبی 

 تحلیلرافنجام امربوط جهت انجام فراتحلیل و متغیرهاي اساسی در این مطالعات استخراج، با 
هش لات پژوسئوا اثرگذارترین متغیرها شناسایی می شود و با تجزیه و تحلیل و نتیجه گیري به

  شود.   پاسخ داده می شود و پس از آن نتایج و پیشنهادات ارائه می
 

  پژوهش ادبیات -1
مطالعه تطبیقی عوامل موثر بر "در تحقیق خود تحت عنوان ) 1388( صفري و همکاران

که همه  ندبه این نتیجه دست یافت "هاي دولتی و خصوصیان در انتخاب بانکترجیحات مشتری
 تحقیق  هايیافتهدر  .ها موثر بوده استعوامل رفتاري، فناوري، مالی و فیزیکی در انتخاب بانک
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آن بر  یرانتخاب بانک و تاث عوامل موثر در یبررس " عنوان)  با 1396بگ زاده و همکاران (
بانک اعم از عوامل  یکعوامل موثر بر انتخاب  یتمام که نشان داد "... یانمشتر يماندگار

استان  يزن بانک کشاورز یانمشتر يدر ماندگار یلات مالیو تسه يفناور یزیکی،ف ي،رفتار
 تا 19 دانشجویان بین در را بانک یک انتخاب معیارهاي(2001) الموسوي موثر است. یلاردب
 که دهندمی نشان پژوهش این نتایج. است داده قرار مطالعه مورد بحرین در؛ سال 24

 شهر، مختلف نقاط در خودپرداز هايدستگاه بودن موجود ساده، خودپرداز هايدستگاه

 بودن موجود و روزي شبانه صورت به خودپرداز هايدستگاه از استفاده امکان بانک، شهرت

 .هستند بانک یک انتخاب در مؤثر عوامل ترین مهم از بانک نزدیکی در پارك فضاي
 یختهذار آمعناصر اثر گ ییشناسا"در مطالعه خود با موضوع ، )1389( ينوش آباد يجزائر

رگذار اد اث،  ابع":شهر تهران) ي(مطالعه مورد یبانک خصوص یکخدمات بر انتخاب  یابیبازار
 12رح ن با طدر شهر تهرا يمشتر ياز سو یبانک خصوص یکخدمات بر انتخاب  یابیبازار یختهآم

انک، ار ببانک، اعتب يظاهر ينما یع،سر یامکان دسترس ی،در خصوص تنوع خدمات بانک یهفرض
رمزد کا هینها، هز دهبه سپر یروز، برخورد کارکنان، سود پرداخت یدجد يسرعت عمل، فناور

 يهاعداد روزت ه وساعات کار روزان یها، گستردگد شعبهاتعد یغاتی،تبل يها یامپ یفیتک یلات،تسه
. دادرار ق ییناساش و یمورد بررس یانتوسط مشتررا شعبه در هفته بر انتخاب بانک مورد نظر  يکار
در  یخصوص يهابانک ریانمشت ينفر 470 ينمونه آمار یکپژوهش، از  يهایهآزمون فرض يبرا

 ده است.شفاده انتخاب شدند، است یفشده و تصاد يطبقه بند یريگنمونه یوهشهر تهران، که به ش
 يز سوا یبانک خصوص یکعوامل فوق بر انتخاب  یهبدست آمده نشان داده است که کل یجنتا

ه بانک ب یانشترم یعسر یداشته اند. نحوه برخورد کارکنان و امکان دسترس يدار یمعن یرتاث یانمشتر
ان ر تهردر شه یبانک خصوص یکعوامل موثر بر انتخاب  ینتراز مهم یبو سرعت عمل، به ترت

هاي بازاریابی ستمدلی به نام مدل سروکوال بر اساس سیا) 2014( . پاراسورامان و همکارانهستند
مل انه عواپنجگ هاي خود، ابعادي کیفیت خدماتی ارائه کردند. آنان در بررسیدر ابعاد پنجگانه

اختن اي براي سعنوان پایه خاطر و همدلی را بهاطمینان محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی،
ی دو رزیاباهاي خدماتی از قبیل بانک که در واقع ابزاري جهت سنجش کیفیت خدمات در سیستم

خشی بهاي اثر عنصر از هشت عنصر بازاریابی خدماتی یعنی کارکنان و کیفیت خدمات بر شاخص
  .دندباشد را به کار برجذب و رضایت مشتري می
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  خدمات بانکی
توان یختی ماند. در دنیاي پر از رقابت کنونی به سها مشابهاز نظر مشتري تمام بانک

عطیل عبه تشمشتري یک بانک را تشویق کرد تا بانک خود را تغییر دهد. فقط در صورتی که 
ورت صدامی شود و یا کارکنان آن کارا یا داراي برخورد صحیح نباشند ممکن است چنین اق

صول بر اي محاند، باید به جهاي دیگر که محصولات رقیب مشابهگیرد. همچنین مانند موقعیت
خدمات  گاهی مزایا تاکید کرد. مزایا شامل محل شعبه، خدمات، شهرت، کارکنان، تبلیغات و

 تمایزمباشد که آن را از کالاها جدید است خدمات داراي چهار ویژگی منحصر بفرد می
ی. اپیوستگن و نس بودن، تفکیک ناپذیري، غیرقابل ذخیره بودن و نامشابه بودسازد. ناملمومی

د از شود که عبارتنها اضافه میدرباره خدمات بانکی دو ویژگی دیگر نیز به این ویژگی
زاریابی با ).1393ان، دموري وهمکارامانت داري و جریان دو طرفه اطلاعات ( ،مسئولیت

یر میت تاثرجه اهطریق شناخت متغیرها، دسته بندي آنها و تعیین دتوان از خدمات بانکی را می
صورتی  ها باید بههاي بانکدسته عوامل بر ترجیح مشتریان انجام داد. در حقیقت استراتژي

 بلیغ درتن با اتخاذ گردند که با توجه به این عوامل، کیفیت خدمات افزایش یافته و همچنی
  .کرده و سپرده هاي بیشتري جذب نمایند مورد آنها رضایت مشتریان را جلب

  عوامل موثر بر ترجیح مشتریان
 ایده یا و اجتماعی نهاد فعالیت، یک به نسبت که است نگرشی از ناشی مشتري ترجیح

رخی که ب است شی یک مورد در نامساعد یا احساس مساعد بیانگر نگرش، و دارد خاص اي
  از آنها عبارتند از:

  بانکاعتماد مشتریان به 
 ت و آنان اسباور به اینکه گفته یا قول یک طرف، قابل اطمین اعتماد عبارت است از 

تماد ه اعکاي به تعهداتش عمل خواهد کرد. در تعریف دیگر آمده ي مبادلهطرف در رابطه
 ستاتبر عبارت است از میزانی که فرد معتقد است تکنولوژي جدید قابل اطمینان و مع

)Ha & Stoel,2009(.  
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  شهرت و اعتبار
قل ت مستاعتبار به طور گسترده به عنوان باورپذیري اهداف و تمایلات یک موجودی

ت در اصل اعتبار برند، خلاصه تعامل بلند مد .در یک زمان خاص تعریف شده است
ه خود باشد که به نوبکنندگان محصولات از لحاظ ثبات خدمات برند میمشتریان با تامین
برند  تباردهد، به عبارت دیگر اعبلند مدت و خلاصه رضایت را شرح می تر،مفهومی عمومی

هایش دهه وعبنشان دهنده اعتقادي است مبنی بر میزان توانایی و تمایل برند در جهت عمل 
  (Sweeny & Swait, 2008 ). است که شامل دو جنبه اصلی قابلیت اعتماد و تخصص

  تسهیلات مالی 
ن سود ر میزاي نظیتوان متغیرهامشتریان دارند. ازجمله آنها می امل تاثیرات مالی براین ع

رد. نام ب را غیرههاي کوتاه مدت، میان مدت و بلند مدت، نرخ پایین بهره وام و سپرده
 گذارندمی قدم گذاريسرمایه و تولید راه در که کسانی تمامی ). براي1382شناس، (حق

 زیرا ناپذیراست، اجتناب ضرورتی بانکی تسهیلات موضوع به نسبت و آگاهی شناخت

 ست.ا و سرمایه گذاري تولید بخش در کارآمد و مهم ابزارهاي از یکی بانکی تسهیلات

 تعاونی هايشرکت اصلی نیاز بانکی تسهیلات به مربوط مقررات و ضوابط و شرایط بدینوسیله

 خدمات، صنعت، اقتصادي (کشاورزي، هايبخش هايبندي فعالیتطبقه برحسب که بوده

  .گرددمی انجام سنواتی بودجه قوانین مسکن) مطابق

  روش شناسی  -2
در این پژوهش با توجه به عنوان و ماهیت، از روش فراتحلیل استفاده شده است. اصطلاح 

ابداع شد و سپس توسط هدجس و  1970) در دهه 1940( 1فراتحلیل در ابتدا توسط گلاس
) گسترش یافت (به نقل از 1994( 4)، روزنتال و رابین1990( 3ت)، هانتر و اشمی1985( 2اولکین

نامند و آن ها می). فراتحلیل را هنر ترکیب تحقیقات و تحلیل تحلیل1388فراهانی و عریضی، 

                                                                                                                            
1- Glass 
2- Hedge & Olkin 
3- Schmidt & Hunter 
4- Rosenthal & Rubin 
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هاي آن تعریف عنوان ترکیب نتایج از مطالعات مستقل به منظور منسجم کردن یافتهرا به
هاي مشترك یا تعریف عملیاتی مطالعات با فرضیه د. یک فراتحلیل از یک گروه ازنکنمی

پژوهش فراتحلیل، از  .)Glass, 1976( اي مستقل و وابسته تشکیل شده استمشترك از متغیره
گیرد. روش مورد استفاده براي نوع کاربردي است و در زمره پژوهش هاي کمی قرار می

. از آنجا )1392 زاده و همکاران،(قربانی  اي استگردآوري داده ها در این پژوهش، کتابخانه
که هدف اصلی پژوهش شناسایی عوامل موثر بر انتخاب بانک بود، ابتدا با مرور و بررسی 

هاي انجام شده در رابطه با عوامل موثر بر انتخاب بانک توسط مشتري، با استفاده از کلید پیشینه
هاي اطلاعات انک در پایگاههاي ترجیح بانک، انتخاب بانک، عوامل موثر بر انتخاب بواژه

)، پژوهشگاه علوم و فناوري Noormagsنشریات کشور شامل: پایگاه مجلات تخصصی (
اطلاعات ایران (ایرانداك)، پورتال جامع علوم انسانی، پایگاه مرکز اطلاعات علمی جهاد 

موثر  هایی که به نحوي به بررسی عواملتمام مقاله )، مرجع دانش سیویلیکا؛SIDدانشگاهی (
ابتدا بر اساس روش مرور سیستماتیک،  اند، گردآوري شد.در انتخاب بانک در ایران پرداخته

آوري و سپس بر اساس اشتراك هایی که در این تحقیقات ذکر شده بود، جمعکلیه مولفه
عنوان واحدهاي تحلیل مورد استفاده قرار ها در هر تحقیق یازده مولفه شناسایی و بهمولفه

معیار اصلی ورود مطالعاتی بود که در ارتباط با عوامل موثر بر انتخاب یا ترجیح بانک گرفت. 
در داخل کشور کار شده بود، چرا که به دلیل متفاوت بودن سیستم بانکداري داخل کشور با 
خارج از کشور مانند نرخ سود، تعداد شعب بانک، عدم وجود بانک مجازي در ایران و ... باید 

وهش هاي داخلی و خارجی احتیاط کرد؛ بنابراین در این پژوهش صرفا به منابع در ترکیب پژ
شمسی در بانکداري  80و  70هاي داخلی تاکید شد. از سویی با توجه به تحولاتی که در دهه

شود، در هاي بانکی متمرکز میها و سیستمایران رخ داد که عمدتا شامل ورود گسترده رایانه
انجام شده، عوامل  1385هاي قبل از د که در مطالعاتی که در سالجستجوي منابع مشخص ش

اند و در آن زمان کمتر به عواملی مانند بسیار کم آن هم به صورت توصیفی مطرح شده
هاي پیشرفته، نحوه برخورد کارکنان، سرعت و دقت در ارائه خدمات و ... تاکید شده فناوري

تاکنون را در بر گرفت.  1385پژوهش عملا از سال است، لذا مطالعات ترکیب شده در این 
هاي نامه مرتبط پیدا شد. ملاكپایان 36مقاله و  19پس از اتمام جست و جو در مجموع 

پذیرش مطالعات براي فراتحلیل (پروتکل) عبارت بودند از: وجود فرضیه یا سوال تحقیق، 
پایایی ابزار اندازه گیري، روش حجم نمونه کافی، ابزار اندازه گیري کمی، گزارش روایی و 
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تحلیل آماري کمی، صحیح بودن عملیات آماري. بر این اساس از بین جامعه آماري مورد 
پایان نامه شروط لازم علمی و روش شناختی مناسب براي ورود به  9مقاله و  6مطالعه، تعداد 

خاصی در ارتباط  فراتحلیل را داشتند. لازم به توضیح است که در روش فراتحلیل، محدودیت
  ). 1385(آقا پور و همکاران،  ا تعداد مطالعات وجود نداردب

با توجه به عوامل متعددي که در انتخاب بانک در مطالعات پیشین شناسایی و سنجش 
اند، در این مطالعه یازده عامل تسهیلات مالی (بانکی)، اعتماد به بانک، نحوه برخورد شده

شرایط فیزیکی و مکانی  (سرعت و دقت در ارائه خدمات)، کارکنان، ارائه خدمات بانکی
(جغرافیایی) بانک، فناوري جدید و پیشرفته، شهرت و اعتبار بانک، امنیت و حفظ اطلاعات، 
هزینه ارائه خدمات بانکی، دسترسی سریع به بانک، بازاریابی و تبلیغات بانک به دلیل فراوانی 

هاي اثر رفته اند. در فراتحلیل لازم است تا میزان اندازهبیشتر در مطالعات مورد ارزیابی قرار گ
کند تا نتایج حاصله بهتر درك شوند. به همین منظور نیاز است تفسیر گردد. این امر کمک می

هاي مورد مطالعه اندازه اثر را گزارش نکرده مورد محاسبه قرار گیرند. اگر پژوهش rو  dتا 
توان استفاده براي تفسیر اندازه اثر به شرح زیر می 1باشند از جدول خطوط راهنماي کوهن

  نمود. این جدول در زیر نشان داده شده است.
  

  )1977: جدول توزیع طبقات اندازه اثر بر مبناي برآورد آماره ها (کوهن، 1جدول 
  

  dمقدار   rمقدار   سطوح اندازه اثر
 r < 0.3 r < 0.5  کم

 r < 0.5 0.5 ≤ r < 0.8 ≥ 0.3  متوسط

  r ≥ 0.5  r ≥ 0.8  زیاد

  
  .لعات حاضر در پژوهش ذکر شده استمشخصات هر یک از مطا )2(در جدول 

  

  
                                                                                                                            
1- Cohen 
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  هاي اولیه: اطلاعات مربوط به پژوهش2جدول 

ف
ردی

  

  مطالعه
و سال 

محل 
  اجرا

  عامل موثر

M
ean

انحراف   
 t sig  معیار

حجم 
  نمونه

نوع 
  تاثیر

1  

بگ زاده و مقاله 
  همکاران

  
بررسی عوامل موثر 
در انتخاب بانک و 

تاثیر آن بر 
  ماندگاري مشتریان

  اردبیل
1396  

تسهیلات 
  مثبت  382  000/0  44/18  588/0  95/3  مالی (بانکی)

شرایط 
فیزیکی و 

  مکانی
  مثبت  382  000/0  12/11  579/0  72/3

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  382  000/0  299/15  639/0  9/3

2  

  پایان نامه 
  معین مجد

  
شناسایی عوامل 
موثر بر انتخاب 

بانک تجارت توسط 
  مشتریان

  تبریز
1395  

دسترسی به 
خدمات 

  بانکی
  مثبت  222  000/0  104/8  753/0  40/3

تسهیلات 
  مالی (بانکی)

  منفی  222  068/0  833/1  856/0  30/3

امنیت 
  اطلاعات

  مثبت  222  000/0  45/21  764/0  10/4

  مثبت  222  000/0  44/12  728/0  633/3  ارائه خدمات 

3  

درودي و مقاله 
  سلیمانی

  
هاي بررسی شاخص

  زنجان
1394  

تسهیلات 
  مالی (بانکی)

  مثبت  385  000/0  451/27  9034/0  /9484

اعتماد به 
  بانک

  مثبت  385  000/0  236/11  946/0  /3855
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خدماتی موثر در 
انتخاب یک بانک 
  از دیدگاه مشتریان

دسترسی 
سریع به 

  بانک
  مثبت  385  000/0  426/28  931/0  /9697

4  

  نامه یانپا
  بهنام عبداللهی 

  
بررسی عوامل موثر 

بر ترجیحات 
مشتریان در انتخاب 

  بانک تجارت
  
  

  اردبیل
1394  

شهرت و 
  اعتبار بانک

  مثبت  380  032/0  156/2  46/0  05/3

بازاریابی و 
  تبلیغات

  مثبت  380  000/0  547/4  77/0  22/3

نحوه 
 برخورد
  کارکنان

  مثبت  380  013/0  493/2  51/0  93/2

فناوري 
جدید 
  وپیشرفته

  مثبت  380  000/0  202/5  56/0  15/3

دسترسی 
سریع به 

  بانک
  مثبت  380  000/0  941/4  62/0  3

ارائه خدمات 
  بانکی

  مثبت  380  000/0  708/6  63/0  64/3

تسهیلات 
  مثبت  380  000/0  879/4  72/0  44/3  مالی (بانکی)

5  

  پایان نامه
  محمد عسگري 

  
بررسی عوامل موثر 
بر انتخاب بانک و 
اولویت بندي آنها 

  از نظر مشتریان
  

  تهران
1389  

نحوه 
برخورد 
  کارکنان

  مثبت  293  000/0  27/18  057/1  14/4

  مثبت  293  001/0  505/3  188/1  23/3  شهرت بانک
ارائه خدمات 

  بانکی
  مثبت  293  000/0  36/16  671/0  64/3

شرایط 
فیزیکی و 

  مکانی
  مثبت  293  000/0  54/15  690/0  627/3
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اعتماد به 
  مثبت  293  000/0  917/8  153/1  60/3  بانک

امنیت 
  اطلاعات

  مثبت  293  000/0  188/9  960/0  52/3

تسهیلات 
  مثبت  293  000/0  509/9  845/0  47/3  مالی (بانکی)

بازاریابی 
  (تبلیغات)

  منفی  293  000/0  -144/6  989/0  64/2

6  

  پایان نامه
موسوي  

  مهماندوستی

  
بررسی عوامل موثر 

بر ترجیحات 
مشتریان در انتخاب 

  بانک ملت

  تهران
1395  

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  275  000/0  040/27  64/0  048/4

تسهیلات 
  مالی (بانکی)

  مثبت  275  000/0  410/11  87/0  600/3

شرایط 
فیزیکی و 

  مکانی
  مثبت  275  000/0  048/19  70/0  802/3

7  

  پایان نامه
  حسین نوري 

  
بررسی عوامل 
اساسی موثر بر 

انتخاب بانک دولتی 
و تاثیر آن در 

  ماندگاري مشتریان
  

  اردبیل
1394  

تسهیلات 
  مالی (بانکی)

  مثبت  382  000/0  295/11  696/0  98/22

شرایط 
فیزیکی و 

  مکانی
  مثبت  382  000/0  820/7  860/0  65/21

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  382  003/0  059/3  710/0  34/19

هزینه ارائه 
  خدمات

  مثبت  382  000/0  578/9  753/0  790/3

  مثبت  382  000/0  417/6  774/0  6047  شهرت بانک
امنیت 
  اطلاعات

  مثبت  382  000/0  710/7  612/0  715/3

  مثبت  382  000/0  515/6  593/0  662/3  ارائه خدمات بانکی
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در دسترس 
  بودن

  منفی  382  100/0  655/1  422/0  157/3

8  

  مقاله 
  دموري و همکاران

  
بررسی عوامل موثر 
بر ترجیح مشتریان 

در انتخاب یک 
  بانک

  یزد
1393  

نحوه 
برخورد 
  کارکنان

  مثبت  253  000/0  549/18  715/0  072/4

هزینه ارائه 
  خدمات

  مثبت  253  000/0  921/18  633/0  661/3

اعتماد 
  مشتریان

  مثبت  253  000/0  125/13  751/0  797/3

شهرت و 
  مثبت  253  000/0  993/3  648/0  209/3  اعتبار بانک

شرایط 
فیزیکی و 

  مکانی
  منفی  253  475/0  -716/0  760/0  955/2

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  253  23/0  305/2  619/0  115/3

9  

  پایان نامه
  مانا اجوري 

بررسی عوامل موثر 
بر انتخاب یک 

  بانک توسط مشتري

  تهران

1391  

  منفی  300  613/0  -506/0  248/0  976/2  ارائه خدمات

موقعیت و 
  مکان

  مثبت  300  001/0  656/6  632/0  253/3

10  

  پایان نامه
  معصومه آزادي 

  
بررسی تاثیر عناصر 
آمیخته بازاریابی 

خرم 
  آباد

1390  

موقعیت و 
  مثبت  150  000/0  33/13  626/0  682/3  مکان

تبلیغات و 
  بازاریابی

  مثبت  150  000/0  21/4  535/5  190/3

نحوه برخورد 
  مثبت  150  000/0  276/2  658/0  090/4  کارکنان
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خدمات بر 
ترجیحات مشتریان 

در انتخاب یک 
  بانک

ارائه خدمات 
  مثبت  150  000/0  28/15  622/0  790/3  بانکی

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  150  000/0  02/8  776/0  508/3

11  

دانشجو وش و مقاله 
  دارینی 

  
تاثیر عوامل آمیخته 
بازاریابی خدمات بر 
ترجیح مشتریان در 
  انتخاب بانک ملی

  بیرجند
1394  

موقعیت و 
  مکان

  مثبت  384  000/0  737/3  801/0  095/4

نحوه برخورد 
  مثبت  384  000/0  128/4  509/0  345/4  کارکنان

12  

  پایان نامه 
  مریم قاسمی

  
بررسی عوامل موثر بر 

 vipترجیح مشتریان 
در انتخاب یک بانک 

بر اساس مدل 
prompt  بانک

  گردشگري

  اصفهان
1394  

دسترسی 
سریع به 

  بانک
  مثبت  120  000/0  405/2  576/0  337/4

هزینه ارائه 
  خدمات

  مثبت  120  000/0  959/2  522/0  141/4

  مثبت  120  000/0  158/5  700/0  330/3  اعتبار بانک
ارائه خدمات 

  بانکی
  مثبت  120  000/0  526/4  353/0  565/4

نحوه 
برخورد 
  کارکنان

  مثبت  120  000/0  018/3  408/0  306/4

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  120  000/0  464/2  551/0  1300/4

13  

  پایان نامه 
  روح الامینی کوهبنانی

بررسی عوامل موثر بر 
ترجیح مشتریان در 
  انتخاب یک بانک

  
  تهران
1393  

تسهیلات 
  مالی

  مثبت  385  000/0  50/11  64/0  42/3

فناوري جدید 
  مثبت  385  000/0  84/12  71/0  46/3  و پیشرفته
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14  

احمدرضا مقاله 
  آباديجزائري نوش

شناسایی عناصر 
اثرگذار آمیخته 

بازاریابی خدمات بر 
انتخاب یک بانک 

  خصوصی 

  تهران
1393  

ارائه خدمات 
  بانکی

  مثبت   470  000/0  347/2  074/1  047/4

دسترسی 
 سریع به
  بانک

  مثبت  470  000/0  340/3  173/1  188/4

شهرت و 
  اعتبار بانک

  مثبت   470  000/0  770/1  864/0  500/4

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  470  000/0  199/1  053/1  957/3

نحوه 
برخورد 
  کارکنان

  مثبت   470  000/0  545/3  983/0  535/4

هزینه ارائه 
  خدمات

  مثبت  470  000/0  234/2  897/0  062/4

15  

رنجبریان و غلامی 
  کرین 

بررسی عوامل موثر 
بر ترجیح مشتریان 

در انتخاب یک 
  بانک دولتی 

  اصفهان
1385  

ارائه خدمات 
  بانکی 

  مثبت  150  000/0  954/2  914/0  062/4

دسترسی 
سریع 

  بانکبه
  مثبت  150  000/0  454/2  887/0  188/4

شهرت و 
  اعتبار بانک

  مثبت  150  000/0  043/7  943/0  442/3

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  مثبت  150  000/0  199/1  854/0  957/3

نحوه 
برخورد 
  کارکنان

  مثبت  150  000/0  545/3  691/0  535/4

هزینه ارائه 
  خدمات

  مثبت  150  000/0  770/1  709/0  062/4



  55  انتخاب بانک عوامل مؤثر بر ترجیح مشتریان درفراتحلیل 

  ها تجزیه و تحلیل داده -3
 در نظر متغیرهاي مورد براي مستقل هايپژوهش از لازم هايداده ثبت و استخراج از پس

 میزان که است 1اثر اندازه فراتحلیل در اصلی مفهوم .شودمی انجام آماري تحلیل فراتحلیل،

  .دهد نشان می را متغیر دو بین همبستگی
اي در نمونه مطالعه انتخابی یک اندازه اثر نقطه 15براي هریک از  :اندازه اثر

عه ا به جامراي در نمونه محاسبه گردیده که مطابق با اصول آمار استنباطی این مقدار نقطه
افزار  ) توسط نرمP-valueآنرا جهت محاسبه خطاي محقق (تعمیم و حدود بالا و پایین 

  نمائیم. محاسبه می
  : اندازه اثرهاي محاسبه شده براي هر پژوهش و هر عامل3جدول

  
اندازه   نام مطالعه  نام عامل

  اثر
انحراف 
  استاندارد

حد   واریانس
  پایین

-Z  حد بالا
value 

P-
value  

1-
 تسهیلات

  مالی
  (بانکی)

  000/0  296/131  009/4  891/3  001/0  030/0  950/3  بگ زاده
  000/0  575/85  030/4  850/3  002/0  046/0  940/3  درودي

  000/0  136/93  512/3  368/3  001/0  037/0  440/3  عبداللهی
  000/0  440/57  413/3  187/3  003/0  057/0  300/3  معین مجد
  000/0  292/70  567/3  373/3  002/0  049/0  470/3  عسگري
موسوي 

  مهماندوستی
601/3  052/0  003/0  498/3  703/3  631/68  000/0  

  000/0  245/646  050/23  910/22  001/0  036/0  980/22  نوري
  000/0  852/104  484/3  356/3  001/0  033/0  420/3  روح الامینی

اعتماد  -2
  به بانک 

  000/0  205/70  480/3  291/3  002/0  048/0  386/3  درودي
  000/0  445/53  732/3  468/3  005/0  067/0  600/3  عسگري

  000/0  336/80  890/3  704/3  002/0  047/0  797/3  دموري

                                                                                                                            
1- Effect Size (ES) 
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نحوه  -3
برخورد 
  کارکنان

  000/0  993/111  981/2  879/2  001/0  026/0  930/2  عبداللهی 
  000/0  044/67  261/4  019/4  004/0  062/0  140/4  عسگري 
  000/0  586/90  160/4  984/3  002/0  045/0  072/4  دموري 
  000/0  017/100  624/4  446/4  002/0  045/0  535/4  جزائري
  000/0  082/76  195/4  985/3  003/0  054/0  090/4  آزادي 

  000/0  281/167  396/4  294/4  001/0  026/0  345/4  دانشجووش
  000/0  451/115  379/4  233/4  001/0  037/0  306/4  قاسمی 
  000/0  390/80  646/4  425/4  003/0  056/0  536/4  رنجبریان

ارائه  -4
خدمات 
بانکی 

(سرعت و 
  دقت)

  000/0  630/112  703/3  577/3  001/0  032/0  640/3  عبداللهی
  000/0  355/74  729/3  537/3  002/0  049/0  633/3  معین مجد
  000/0  857/92  717/3  563/3  002/0  039/0  640/3  عسگري
  000/0  723/120  722/3  603/3  001/0  030/0  663/3  نوري

  000/0  706/81  145/4  951/3  002/0  050/0  048/4  جزائري
  000/0  846/207  004/3  948/2  000/0  014/0  976/2  اجوري
  000/0  579/74  890/3  690/3  003/0  051/0  790/3  آزادي
  000/0  583/141  628/4  502/4  001/0  032/0  565/4  قاسمی

  000/0  415/54  209/4  916/3  006/0  075/0  062/4  رنجیریان

  
  

شرایط  -5
فیزیکی و 

  مکانی 

  000/0  573/125  778/3  662/3  001/0  030/0  720/3  بگ زاده
  000/0  977/89  706/3  548/3  002/0  040/0  627/3  عسگري
موسوي 

  مهماندوستی
802/3  042/0  002/0  719/3  885/3  075/90  000/0  

  000/0  057/492  737/21  565/21  002/0  044/0  651/21  نوري
  000/0  801/61  050/3  862/2  002/0  048/0  956/2  دموري
  000/0  604/88  325/3  182/3  001/0  037/0  254/3  اجوري

  000/0  937/71  783/3  582/3  003/0  051/0  682/3  آزادي

  000/0  184/100  175/4  015/4  002/0  041/0  095/4  دانشجووش
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6- 
فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

  000/0  288/119  964/3  836/3  001/0  033/0  900/3  بگ زاده
  000/0  651/109  206/3  094/3  001/0  029/0  150/3  عبداللهی
موسوي 

  مهماندوستی
048/4  039/0  001/0  973/3  124/4  896/104  000/0  

  000/0  632/532  420/19  278/19  001/0  036/0  349/19  نوري
  000/0  964/79  192/3  039/3  002/0  039/0  115/3  دموري
  000/0  484/81  053/4  863/3  002/0  049/0  958/3  جزائري
  000/0  366/55  632/3  384/3  004/0  063/0  508/3  آزادي
  000/0  104/82  229/4  031/4  003/0  050/0  130/4  قاسمی

  000/0  620/95  531/3  389/3  001/0  036/0  460/3  روح الامینی
  000/0  760/56  094/4  821/3  005/0  070/0  958/3  رنجبریان

شهرت  -7
و اعتبار 

  بانک

  000/0  251/129  096/3  004/3  001/0  024/0  050/3  عبداللهی
  000/0  539/46  366/3  094/3  005/0  069/0  230/3  عسگري
  000/0  025/91  682/3  527/3  002/0  040/0  605/3  نوري
  000/0  660/78  289/3  129/3  002/0  041/0  209/3  دموري
  000/0  916/112  578/4  422/4  002/0  040/0  500/4  جزائري
  000/0  052/52  455/3  205/3  004/0  064/0  330/3  قاسمی

  000/0  706/44  593/3  291/3  006/0  077/0  442/3  رنجبریان
امنیت  -8

و حفظ 
  اطلاعات

  000/0  959/79  200/4  000/4  003/0  051/0  100/4  معین مجد
  000/0  763/62  630/3  410/3  003/0  056/0  520/3  عسگري
  000/0  029/156  811/3  717/3  001/0  031/0  715/3  نوري

هزینه  -9
ارائه 

  خدمات

  000/0  391/98  866/3  715/3  001/0  039/0  791/3  نوري 
  000/0  929/91  740/3  584/3  002/0  040/0  662/3  دموري
  000/0  179/98  143/4  981/3  002/0  041/0  062/4  جزائري
  000/0  916/86  235/4  048/4  002/0  048/0  142/4  قاسمی 

  000/0  171/70  176/4  949/3  003/0  058/0  062/4  رنجبریان
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10- 

دسترسی 
سریع به 

  بانک

  000/0  646/83  063/4  877/3  002/0  047/0  970/3  درودي
  000/0  324/94  062/3  938/2  001/0  032/0  000/3  عبداللهی
  000/0  276/67  499/3  301/3  003/0  051/0  400/3  معین مجد

  000/0  216/146  199/3  115/3  000/0  022/0  157/3  نوري
  000/0  416/77  295/4  083/4  003/0  054/0  189/4  جزائري
  000/0  387/82  441/4  234/4  003/0  053/0  338/4  قاسمی

  000/0  839/57  331/4  047/4  005/0  072/0  189/4  رنجبریان
11- 

بازاریابی 
  (تبلیغات)

  000/0  519/81  297/3  143/3  002/0  040/0  220/3  عبداللهی
  000/0  692/45  753/2  527/2  003/0  058/0  640/2  عسگري
  000/0  059/7  076/4  305/2  204/0  452/0  191/3  آزادي

ل ر عوامرها دپس از تجزیه و تحلیل و محاسبه اندازه اثرها مشخص شد که همه اندازه اث
طابق با تقسیم بندي ممی باشند که  30/1اي گانه موثر در انتخاب بانک، بالاتر از مقدار نقطه 11

ایج) که با تعمیم تفسیر نت 1شود (طبق جدول کوهن در دسته اندازه اثر بسیار زیاد ارزیابی می
ده بر سبه شاي به جامعه حد پایین و بالاي همه عوامل مشخص و خطاي محااین مقادیر نقطه

 p-valueد مقدار توان ادعا نموباشد و میمی 05/0) کمتر از p-valueساس حدود بالا و پایین (ا
رد و  H0فرض  ٪99است در سطح احتمال  -96/1و  96/1که خارج از بازه  z-valueو مقدار 

  کند. که خبر از معناداري اندازه اثر در جامعه تحقیقات است را تایید می H1فرض 

  رکیب اندازه اثر مدل هاي ت -3-1
) در فرایند فراتحلیل بر اساس همگونی و یا ناهمگونی مطالعات 1996مطابق نظر گلاس (

دو مدل متفاوت براي ترکیب نتایج اندازه اثرهاي هر پژوهش وجود دارد. مدل اول که با فرض 
شود. در همگون بودن مطالعات طراحی و فرمول بندي شده است؛ مدل اثرات ثابت نامیده می

زه اثر حقیقی مشترك براي تمام تحقیقات در جامعه تحقیقات وجود دارد که این مدل یک اندا
هاي دهد؛ بنابراین تفاوت در سهمهر پژوهش سهمی از آن اندازه اثر را به خود اختصاص می

هاي پژوهش است، اما در مقابل در مدل اثرات اندازه اثر، فقط ناشی از تفاوت در نمونه
ها به آن اعتقاد دارند، تفاوت بین تحقیقات به تفاوت در نمونهتصادفی که بسیاري از محققین 

هاي روایی و پایایی، تفاوت آوري، شاخصگردد، بلکه ناشی از تفاوت در ابزار جمعختم نمی
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هاي مختلف و در عملیات میدانی، تفاوت در کیفیت آزمونها، زمان انجام پژوهش، مکان
این مدل یک اندازه اثر حقیقی ثابت و مشترك وجود  بسیاري از عوامل دیگر است. بنابراین در
ها تفاوت سهمشان در اندازه اثر را به گردد و پژوهشندارد و اندازه اثرها نامتناهی فرض می

دانند. در این بخش محقق بدون پیشداوري هر دو مدل اثرات ثابت و عوامل بسیاري مربوط می
هاي ؛ اما در قسمت هاي بعدي بر اساس آزمونکندتصادفی را اجرا و نتایج آن را گزارش می

  کند. تري را ارائه میکنیم که کدام مدل نتایج واقعیناهمگونی بررسی می
  هاي ترکیب آماري نتایج تحقیق (اثرات ثابت و تصادفی عوامل موثر بر انتخاب بانک): مدل4جدول 

  عامل
مدل ترکیب 

  نتایج
اندازه 

  اثر
انحراف 
  واریانس  استاندارد

د ح
-Z  حد بالا  پایین

value  
P-

value  

تسهیلات 
مالی 
  (بانکی)

مدل اثرات 
  ثابت 

618/6  014/0  000/0  591/6  645/6  409/473  000/0  

مدل اثرات 
  تصادفی 

013/6  681/2  190/7  757/0  268/11  242/2  025/0  

اعتماد به 
  بانک

مدل اثرات 
  000/0  172/119  655/3  537/3  001/0  030/0  596/3  ثابت 

مدل اثرات 
  تصادفی 

594/3  133/0  018/0  334/3  855/3  040/27  000/0  

نحوه 
برخورد 
  کارکنان

مدل اثرات 
  ثابت 

946/3  013/0  000/0  920/3  972/3  396/294  000/0  

مدل اثرات 
  000/0  988/16  594/4  644/3  059/0  242/0  119/4  تصادفی 

ارائه 
خدمات 
بانکی 

(سرعت و 
  دقت)

مدل اثرات 
  ثابت 

436/3  010/0  000/0  416/3  455/3  325/342  000/0  

مدل اثرات 
  تصادفی 

779/3  204/0  042/0  379/3  179/4  511/18  000/0  
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شرایط 
فیزیکی و 

  مکانی

مدل اثرات 
  ثابت 

479/5  014/0  000/0  451/5  507/5  100/387  000/0  

مدل اثرات 
  تصادفی 

848/5  099/2  404/4  735/1  962/9  787/2  005/0  

فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

مدل اثرات 
  000/0  084/436  531/5  481/5  000/0  013/0  506/5  ثابت 

مدل اثرات 
  تصادفی 

258/5  737/1  016/3  854/1  662/8  027/3  002/0  

شهرت و 
  اعتبار بانک

مدل اثرات 
  fixed(  408/3  015/0  000/0  378/3  438/3  081/223  000/0ثابت (

مدل اثرات 
  تصادفی 

481/3  215/0  046/0  061/3  902/3  222/16  000/0  

امنیت و 
حفظ 

  اطلاعات

مدل اثرات 
  ثابت 

764/3  024/0  001/0  717/3  811/3  029/156  000/0  

مدل اثرات 
  تصادفی 

778/3  149/0  022/0  487/3  070/4  381/25  000/0  

هزینه ارائه 
  خدمات

مدل اثرات 
  ثابت 

910/3  020/0  000/0  872/3  948/3  392/200  000/0  

مدل اثرات 
  تصادفی 

942/3  095/0  009/0  756/3  128/4  589/41  000/0  

دسترسی 
سریع به 

  بانک

مدل اثرات 
  ثابت 

419/3  014/0  000/0  391/3  448/3  431/238  000/0  

مدل اثرات 
  تصادفی 

747/3  207/0  043/0  341/3  153/4  076/18  000/0  

بازاریابی و 
  تبلیغات

مدل اثرات 
  000/0  349/93  100/3  972/2  001/0  033/0  036/3  ثابت 

مدل اثرات 
  000/0  540/11  485/3  473/2  067/0  258/0  979/2  تصادفی 
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باشد که این یم 3ز در مدل اثرات ثابت مقدار برآیند یا متوسط همه اندازه اثرها، بالاتر ا
م. در کردی اي مربوط به نمونه پژوهش ما است و الگویی است که در نمونه کشفمقدار نقطه

ح معناداري اي نیز در سطاست که این مقدار نقطه 979/2مدل اثرات تصادفی کمترین مقدار 
ین دود پایسبه حاست. اکنون در قالب آمار استنباطی مقادیر را به جامعه تعمیم و پس از محا

ص در گردد که هر دو شاخمحاسبه می z-valueو مقدار  p-valueوحد بالاي عوامل مقدار 
ل مورد مطالعه همه عوام ٪99دهند. بنابراین در سطح احتمال همه عوامل، معناداري را نشان می

مقدار  حقیق بهیک ت قدر مقدار اندازه اثرر هستند. مطابق با نظر محققین هربر انتخاب بانک موث
طاي ف و ختوسط نزدیکتر باشد (چه در حالت ثابت و چه تصادفی) یعنی این تحقیق انحرام

ده شنتشر مکمتري دارد و تحقیقاتی هستند که همسو با کلیت نتایج علمی است که تاکنون 
وسط قدار متمي با است. اما اگر در نمودار درختی اندازه اثر یک تحقیق انحراف یا فاصله زیاد

 شتري بارت بیاین معنی است که این تحقیق داراي خطاي بیشتري است و مغای داشته باشد، به
  نتایج علمی منتشر شده، دارد. 

  هاي ناهمگونی (یا همگونی) مطالعات آزمون 2-3
لاش ید تهاي اثرات تصادفی با شرط ناهمگونی مطالعات ارائه گردپس از اینکه مدل

ل از اتحلیدهند آیا مطالعات درون سبد فرهایی پدید آیند که بتوانند تشخیص شد آزمون
عتقدند این م) 2004) و هیجز (2009باشند و یا ناهمگون نیستند. البته میلر (یک جنس می

ت. ناقض استدر  ها اعتبار چندانی ندارند زیرا بسیاري از اوقات نتایجشان با یکدیگرآزمون
ها زمونین آاقل از یکی از ااگرچه علیرغم این استناد در تحقیقات فراتحلیل همچنان حد

  شود. استفاده می

  Qvalueآزمون  1-2-3
در این  هاي تشخیص ناهمگونی است.این آزمون معتبرترین آزمون در بین تمام آزمون

ست. گردد که شبیه یک توزیع کاي اسکور ابه محقق ارائه می Qvalueآزمون یک ضریب 
  کند که:این آزمون بیان می

H0 هستند= مطالعات همگن  
H1مطالعات همگن نیستند =  
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  I-squreآزمون  2-2-3
زمون ون تنها یک آرویم. این آزممی I-squreبه سراغ آزمون  Qvalueپس از آزمون 

 ه منابعا کلیگردد که باید با یک یا چند نقطه برش مقایسه گردد. مطابق بمقداري تلقی می
ی ضعیف که به ترتیب ناهمگون 75و  50، 25با سه مقدار  I-squreروش شناختی فراتحلیل

  شود. دهد، مقایسه می(کم)، ناهمگونی متوسط، ناهمگونی زیاد را نشان می

  tau آزمون تاوي 3-2-3
باشد. این ضریب این آزمون صرفا یک ضریب همبستگی کندال بین مطالعات می

  کند:) آنرا توصیف می2002مقدار یا دسته است که کسل ( 4همبستگی مطابق با 

  = همبستگی ضعیف  32/0کوچکتر از 
  = همبستگی متوسط  5/0تا  32/0بین 
  = همبستگی قوي  75/0تا  5/0بین 

  = همبستگی بسیار قوي  75/0بزرگتر از 

  ست. اهاي ناهمگونی براي تمامی عوامل مورد مطالعه گزارش شده آزمون )5(در جدول 
  هاي ناهمگونی مطالعات: آزمون5جدول 

 Qvalue  Df  عامل
(Q) 

p-
value  I-squre  Tau 

squared  
Standard 

error  variance  Tau  
تسهیلات مالی 

  (بانکی)
339/

250696  7  000/0  997/99  518/57  179/33  
870/

1100  584/7  

  224/0  003/0  054/0  050/0  615/94  000/0  2  144/37  اعتماد به بانک
نحوه برخورد 

  کارکنان
339/

2140  
7  000/0  673/99  463/0  295/0  087/0  684/0  

ارائه خدمات 
  بانکی

643/
2668  

8  000/0  700/99  373/0  251/0  063/0  611/0  

شرایط فیزیکی 
  و مکانی

298/
151133  

7  000/0  995/99  231/36  710/19  475/388  936/5  
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فناوري جدید 
  و پیشرفته

770/
165988  

9  000/0  995/99  159/30  635/15  440/244  492/5  

شهرت و اعتبار 
  بانک

812/
1037  

6  000/0  422/99  319/0  226/0  051/0  565/0  

امنیت و حفظ 
  اطلاعات

305/64  2  000/0  890/96  064/0  069/0  005/0  253/0  

هزینه ارائه 
  خدمات

501/92  4  000/0  676/95  043/0  033/0  001/0  207/0  

دسترسی سریع 
  به بانک

330/
1075  

6  000/0  442/99  298/0  214/0  046/0  546/0  

بازاریابی 
  (تبلیغات)

791/68  2  000/0  093/97  161/0  227/0  051/0  401/0  

است  مشخص p-valueو سطح معناداري  Qvalueبا توجه به اعداد بدست آمده از آزمون 
مگونی (ناه H1بوده و فرض 05/0هاي مورد مطالعه در فراتحلیل کوچکتر از که کلیه شاخص

ها بین دازهدهد که همگی انبدست آمده نشان می I-squreهاي اندازه شود.مطالعات) تایید می
ر شود که کلیه مطالعات دباشند، بنابراین این نتیجه حاصل میمی 75و بزرگتر از  99تا  94عدد 

  گیرد. ر مید قراعوامل مختلف از ناهمگونی برخوردارند و این ناهمگونی در دسته ناهمگونی زیا
مشخص است که عوامل اعتماد به بانک، امنیت و حفظ  tauبر اساس همبستگی 
با  العاتگیرند. وقتی مطات در دسته ضعیف مطالعات قرار میاطلاعات، هزینه ارائه خدم

مجنس هارتباط و غیر یکدیگر همبستگی ضعیفی داشته باشند به این معنی است که کاملا بی
 ارکنان،کخورد تگی و عوامل نحوه برهستند. عامل بازاریابی و تبلیغات در دسته متوسط همبس

بستگی وي همارائه خدمات بانکی، شهرت و اعتبار بانک و دسترسی سریع به بانک در دسته ق
ید و ري جدگیرند. عوامل تسهیلات مالی (بانکی)، شرایط فیزیکی و مکانی و فناوقرار می

ثر مواقع ینکه اکابه  با توجه گیرند.ات با همبستگی بسیار قوي قرار میپیشرفته نیز در دسته مطالع
  I-squre و Q-vqlueهاي دهند، نتایج آزمونهاي ناهمگونی نتایج متناقضی ارائه میآزمون

ی بین همگونتوان گفت که نادهند، با توجه به نتایج این دو آزمون، میتري مینتایج دقیق
  دهد. میتري تر و واقعیمطالعات زیاد است و مدل اثرات تصادفی جواب دقیق
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  هاي سوءگیري آزمون 3-3
 گیري محقق از زوایاي متفاوت نسبت به جامعه) به معناي جهتbiasسوءگیري (

 خشب دور سوءگیري ددر این مقاله تحقیقات انجام گرفته پیرامون یک فرضیه مشترك است. 
  .استناد و انتشار به شرح ذیل ارائه شده است

  :سوءگیري استناد 1-3-3
تفاده خص اساست که محقق تنها از منابع اطلاعات ثانویه یک پایگاه مش به معناي این

لوم و ع)، پژوهشگاه Noormagsنماید که در این پژوهش استفاده ازپایگاه مجلات تخصصی (
ی عات علماطلا فناوري اطلاعات ایران (ایرانداك)، پورتال جامع علوم انسانی، پایگاه مرکز

دار خود ش سیویلیکا، سوءگیري استناد را به حداقل مق)، مرجع دانSIDجهاد دانشگاهی (
  رسانده است.

  :سوءگیري انتشار 2-3-3
ها رنالبه معناي این است که به دلیل عقاید شخصی محقق و فرهنگی که بر فضاي ژو

وم تایج عمنس با حاکم است متاسفانه تحقیقاتی که فرضیات آنها رد شده یا نتایجی کاملا معکو
ه اضر بحشود یا هیچگاه ژورنالی جامعه علمی دارد، یا توسط خود شخص کنار گذاشته می

شوي بایگانی ک) همیشه در 2004گردد. بنابراین این مقالات از نظر جانسون (انتشار آن نمی
ین به ا ماند؛ بصورتی که این اصطلاح تبدیل به یک اصطلاح جهانی شده وقی میمحقق با

  مقالات، مقالات کشوي بایگانی گویند. 

   :آزمون چینش و تکمیل کردن دوال و توییدي 3-3-3
 ز روشیات، ااین آزمون بر اساس نمودار قیفی و عدم تقارن موجود براي برخی از تحقیق

  دهد. می حقیقات گمشده و موجود در کشوي بایگانی را نمایشکند که تعداد تاستفاده می
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  : آزمون دوال و توییدي عوامل موثر بر انتخاب بانک6جدول 
  

  عامل موثر
مطالعات 
محدود 

  شده

  اثرات تصادفی  اثرات ثابت
تخمین 

  نقطه
حد 
  پایین

حد 
  بالا

تخمین 
  نقطه

حد 
  پایین

  حد بالا

عامل 
تسهیلات 

مالی 
  (بانکی)

مطالعات 
  انجام شده

  617/6  590/6  645/6  012/6  757/0  268/11  

مطالعات 
  گمشده

0  617/6  590/6  645/6  012/6  757/0  268/11  

عامل 
اعتماد به 

  بانک

مطالعات 
  انجام شده

  596/3  537/3  655/3  594/3  333/3  854/3  

مطالعات 
  گمشده

0  596/3  537/3  655/3  594/3  333/3  854/3  

عامل 
نحوه 

برخورد 
  کارکنان

مطالعات 
  انجام شده

  946/3  919/3  972/3  118/4  643/3  594/4  

مطالعات 
  گمشده

3  622/3  600/3  644/3  751/3  289/3  214/4  

عامل ارائه 
خدمات 
  بانکی 

مطالعات 
  انجام شده

  435/3  416/3  455/3  779/3  378/3  179/4  

مطالعات 
  گمشده

5  170/3  153/3  187/3  256/3  859/3  654/3  

شرایط 
فیزیکی و 

  مکانی 

مطالعات 
  961/9  735/1  848/5  506/5  451/5  479/5    انجام شده

مطالعات 
  گمشده

0  479/5  451/5  506/5  848/5  735/1  961/9  
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عامل 
فناوري 
جدید و 
  پیشرفته

مطالعات 
  انجام شده

  506/5  481/5  530/5  257/5  853/1  661/8  

مطالعات 
  گمشده

0  506/5  481/5  530/5  257/5  853/1  661/8  

عامل 
شهرت و 

اعتبار 
  بانک

مطالعات 
  901/3  060/3  481/3  438/3  378/3  408/3    انجام شده

مطالعات 
  گمشده

0  408/3  378/3  438/3  481/3  060/3  901/3  

عامل 
امنیت و 
حفظ 

  اطلاعات

مطالعات 
  انجام شده

  764/3  716/3  811/3  778/3  486/3  070/4  

مطالعات 
  070/4  486/3  778/3  811/3  716/3  764/3  0  گمشده

عامل 
هزینه ارائه 

  خدمات

مطالعات 
  انجام شده

  909/3  871/3  948/3  942/3  756/3  127/4  

مطالعات 
  گمشده

1  863/3  827/3  898/3  882/3  699/3  066/4  

عامل 
دسترسی 
سریع به 

  بانک

مطالعات 
  153/4  340/3  747/3  447/3  391/3  419/3    انجام شده

مطالعات 
  گمشده

3  232/3  206/3  258/3  292/3  867/2  717/3  

عامل 
بازاریابی 
  (تبلیغات)

مطالعات 
  انجام شده

  036/3  972/2  099/3  978/2  478/2  484/3  

مطالعات 
  484/3  478/2  978/2  099/3  972/2  036/3  0  گمشده

  

 3این آزمون مشخص است که در عامل نحوه برخورد کارکنان  6با توجه به جدول 
 1تحقیق گمشده، در عامل هزینه ارائه خدمات  5تحقیق گمشده، در عامل ارائه خدمات بانکی 
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تحقیق گمشده وجود دارد که اگر به  3تحقیق گمشده و در عامل دسترسی سریع به بانک 
برد و هم نتایج پژوهش را در یري انتشار را از بین میپژوهش حاضر اضافه شود هم سوءگ

دهد؛ البته مشخص نیست که در این حالت جدید بخش مدل اثرات ثابت و تصادفی تغییر می
دهد که بر آیا اندازه اثرها معنادار هستند یا معنادار نیستند. آزمون دوال و توییدي نشان می

مطالعه مفقوده وجود دارد که اگر به مطالعه حاضر عامل،  4اساس قرینگی در نمودار قیفی، در 
  داد. گردید اندازه اثر برآیند را در حالت اثرات ثابت و مدل اثرات تصادفی تغییر میاضافه می

  مقایسه متوسط تاثیر متغیرها بر انتخاب بانک  4-3
ورد موامل عتوان به مقایسه تاثیر هاي پیشین میبر اساس اطلاعات ارائه شده در بخش 

گانه بر انتخاب یک هاندازه اثر متغیرهاي یازد 1مطالعه بر انتخاب بانک پرداخت. نمودار شماره 
ذکور مرهاي گردد، کمترین اثر در بین متغیدهد. همان طور که ملاحظه میبانک را نشان می

به عامل  تاثیر نیز باشد. بیشترینمی 979/2مربوط به عامل بازاریابی (تبلیغات) با اندازه اثر 
  تعلق دارد.  013/6تسهیلات مالی (بانکی) با اندازه اثر 

 

  : مقایسه تاثیر متغیرها بر انتخاب بانک1نمودار  

6.013
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  گیرينتیجه -4
هاي هاي مختلف، که روي نمونهکردن نتایج حاصل از پژوهشفراتحلیل با یکپارچه

دهد. در واقع، با گوناگون به دست میتري از اثر متغیرهاي اند، دیدگاه جامعمتعددي اجرا شده
اي از یک جامعه، افراد در کنار هم قرار دادن نتایج حاصل از انجام یک پژوهش روي نمونه

هایی در جوامعی، همچون جامعه ما که گوناگونی بیشتري شوند. چنین یافتهمختلف بررسی می
هاي بیشتري را به همراه فاوتتر و حائز اهمیت بیشتري است؛ زیرا این گوناگونی، تدارد مهم

هاي مختلف این جامعه، در دست داشت تا با دارد، به ناچار باید اطلاعات متعددي را از نمونه
ها به شیوه مناسبی برخورد ها را به دست آورد و با تفاوتیکپارچه کردن این اطلاعات، شباهت

تر موضوع مورد بررسی در پژوهش حاضر تلاش شد با نگاهی متفاوت و نگرشی جامع .کرد
قرار گیرد. نتایج فراتحلیل نشان داد که متغیرهاي استخراج شده در این مطالعه شامل یازده 
عامل تسهیلات مالی (بانکی)، اعتماد به بانک، نحوه برخورد کارکنان، ارائه خدمات بانکی 

اوري جدید شرایط فیزیکی و مکانی (جغرافیایی) بانک، فن (سرعت و دقت در ارائه خدمات)،
و پیشرفته، شهرت و اعتبار بانک، امنیت و حفظ اطلاعات، هزینه ارائه خدمات بانکی، دسترسی 
سریع به بانک، بازاریابی و تبلیغات بانک به دلیل فراوانی بیشتر در مطالعات مورد ارزیابی 

اده شده نشان د 1و نمودار  2باشد که متوسط اندازه اثر محاسبه شده است. نتایج در جدول می
توانند با ها میباشد. بنابراین شرکت) می013/6تسهیلات مالی داراي بیشترین اندازه اثر(  است.

در نظر گرفتن این متغیر عوامل مؤثر بر ترجیج مشتري را شناسایی کرده و با استفاده از 
انتخاب گذاري و ... سعی در تقویت ترجیح ابزارهاي بازاریابی خدمات مانند تبلیغات، قیمت

 ها ) در اولویت دوم قرار دارد. بانک848/5بانک نمایند. شرایط فیزیکی و مکانی با اندازه اثر (

 حساسیت هستند، در ارتباط مردم با روزه هر که اقتصادي هايسازمان از عنوان بخشی به

 و به رقبا نسبت بازار از خود سهم نمودن حداکثر جهت مناسب شعب مکان انتخاب بر ايویژه
 هايشعبه ایجاد که آنجا از. )1389 اران،ک(گلی و هم دارند مشتریان منديرضایت افزایش

 حیاتی شعب موضوعی مناسب موقعیت تعیین لذا است، بر زمان هزینه و پر امري بانک جدید

 .دارد دنبال به را ناپذیري جبران مالی خسارات این رابطه، در نادرست تصمیم گونه هر و بوده
 اثر که است بانکداري فعالیت در تصمیمات ترینمهم از یکی بانک، شعب بهینه مکان انتخاب

) در درجه 258/5فناوري جدید و پیشرفته با اندازه اثر (. دارد آن کارایی و عملکرد در بسزایی
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سوم اهمیت قرار دارد که این نشان دهنده اهمیت بسیار میزان فناوري جدید و پیشرفته در 
ها باید به بررسی موضوعاتی که میزان باشد، بنابراین مدیران و کارکنان بانکمیترجیج مشتري 

 هاي پیشرفته را بالا می برند، بپردازند. فناوري
 د. با توجه به تأثیر) در اولویت چهارم قرار دار119/4نحوه برخورد کارکنان با اندازه اثر (

عی در سمتغیر  ر اینشناسایی عوامل مؤثر ب زیاد این متغیر بر ترجیح مشتري، بانکداران باید با
 تقویت آن کرده و بدین طریق نسبت به رقباي خود پیشی بگیرند. 

و دقت) با  ) ، ارائه خدمات بانکی (سرعت942/3هزینه ارائه خدمات با اندازه اثر (
با  سریع به بانک )، دسترسی778/3)، امنیت و حفظ اطلاعات با اندازه اثر (779/3اندازه اثر (
دازه ر بانک با انشهرت و اعتبا در اولویت هاي پنجم الی هشتم قرار دارد. )747/3اندازه اثر (

با  به بانک )، نقش مهمی در ترجیح مشتریان در انتخاب بانک ها دارد. اعتماد481/3اثر (
ها به شمار ) عامل مؤثر دیگري در ترجیح مشتریان در انتخاب بانک594/3اندازه اثر (

رار دارند. با توجه به ق) در رتبه نهایی اهمیت 979/2. بازاریابی و تبلیغات با اندازه اثر (آیدمی
ایج جمیع نتو ت ها در آگاهی از عوامل مؤثر بر ترجیح مشتریان و در راستاي تلفیقنیاز بانک

 جام اینه انتحقیقات گذشته در این حوزه و دستیابی به یک جمع بندي قابل قبول، اقدام ب
در  ی نظیر تفاوت اساسییهاتحلیل نمودیم که خالی از محدودیت نیست. محدودیتفرا

د و شالمللی که منجر به بررسی صرف مطالعات داخلی عملیات بانکداري داخلی و بین
ها، عدم دسترسی آسان به منابع و شناسی اکثر پژوهشهمچنین وجود ضعف در روش

اضر حتشر شده است. با این وجود پژوهش هایی که در حیطه ي مشخص انجام و منپژوهش
اشد که بمی  اولین پژوهش با رویکرد فراتحلیل در حوزه بازاریابی خدمات بانکی در ایران

 واندتاین مسئله خود به عنوان یک نوآوري براي پژوهش حاضر به حساب می آید و می 
 سهمی در توسعه دانش این رشته علمی داشته باشد.  
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    منابع
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