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 چکیده

 یکتی از  ارتبتاط،  ایت   درازمتد   حفت   و مشتتریان  با ارتباط برقراری چگونگی مسأله امروزه

هتا  بانک .است سودآوری و رقابت عرصه در هاشرکت ثبا  و دوام در مؤثر مسائل مهمتری 

بر اینکه نیازمند جذب مشتریان جدید هستتند، بتی    برای باقی ماندن در عرصه رقابت، علاوه

بیشتر سعی در حف  مشتریان ارزشمند خود نمایند. جهت تحقق ای  امر، در از آن باید هرچه 

 ها نیازمند ابزاری هستند تا بتوانند مشتریان ارزشمند خود را شناسایی کنند. ارزشابتدا بانک

. هتا فتراهم نمایتد   تواند ای  امکان را برای بانتک ابزاری است که می( CLV) مشتریان عمر طول

باشتد.  متی ملتی   بانتک  CLVارائه مدلی برای بررسی عوامل مؤثر بتر  هدف از پژوه  حاضر،

 تتتأثیرآوری گردیتتد و  جمتت  چتتالو  -ملتتی بانتتک نفتتر از مشتتتریان شتتع  218هتتا از داده

وفتاداری )اعتم از    تعهتد )اعتم از تعهتد عتاطفی و تعهتد حستابگرانه(،       ساختارهای چند بعتدی 

 CLV بتر ( ستوئیچین  ) تعتوی   هتای هزینته همچنی   و وفاداری نگرشی و وفاداری رفتاری(

ها و تست متدل پیشتنهادی پتژوه ،    منظور تحلیل دادهبه .مورد بررسی قرارگرفت ملی بانک

( مورد استتفاده قرارگرفتت. نتتایا حتاکی از تتأثیر م بتت و       PLSروش حدأقل مربعا  جزئی )

 CLVبر  «های تعوی هزینه»و  «وفاداری رفتاری»، «تعهد حسابگرانه»، «تعهد عاطفی»معنادار 

 است.فراهم شده های آیندهباشد. در پایان، پیشنهادهایی برای پژوه می ملی بانک

 هتای تعتوی   ارزش طول عمتر مشتتری، بانتک ملتی، تعهتد، وفتاداری، هزینته        :کلما  کلیدی

 )سوئیچین (
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 مقدمه

 .کننتد متی  ایفتا  دنیتا  اقتصتادی  عرصه در مهمی بسیار و کلیدی نق  مشتریان امروزه

 و فتراوان  اطلاعتا   بته دسترستی  بتازار،  بته نستبت  هتا آن جانبته همته   آگاهی افزای 

 کننتدگان تتأمی   بته نستبت  کمتتری  وفتاداری  تا استشده سب  توزی  متنوع هایکانال

 حفت   و مشتتریان  بتا  ارتبتاط  برقتراری  چگتونگی  مستأله  علتت،  همتی  بته . دهند نشان

 در هتا شترکت  ثبتا   و دوام در متؤثر  مستائل  مهمتتری   جمله از ارتباط، ای  درازمد 

 در بقتا  و رشتد  منظتور بته  هاشرکت همچنی . است تربی  سودآوری و رقابت عرصه

 قائل ایویژه اهمیت مداریمشتری برای باید کنونی، جهان در اقتصادی رقابت عرصه

 بتی   عمرشتان  دوران طول در شانخدما  و کالا خریداران با را خود ارتباط و شده

(، یکتی از موضتوعا  مهتم در    CLV) 9ارزش طول عمر مشتری .دهند افزای  پی  از

عنتوان  در حدود پنجاه سال قبل به 3کاتلراست که  (CRM) 2مدیریت ارتباط با مشتری

ارزش فعلی جریان سود آتتی متورد انتظتار در یتک افتق زمتانی مشت ا ناشتی از         »

هتا را در شناستایی   ، ستازمان CLV (.9111 )کتاتلر،  تعریت  کترد  « معاملا  مشتتری 

 کند.  کاربران سودآور کمک می

هتای خصوصتی و تعتاونی    توانمندستازی ب ت   مبنی بتر   9121انداز پیرو سند چشم

عنوان محرک اصلی رشد اقتصادی و کاه  تصدی دولت همراه با حضور کارآمتد  به

و  قتانون اساستی   11های کلی اصل آن در قلمرو امور حاکمیتی در چارچوب سیاست

فته به سوی رقابتی شتدن قتدم   های ب   خصوصی، ای  صنعت رفته ربا ورود بانک

داری کشتورمان بته دلیتل ورود    تغییترا  تتدریجی کته در صتنعت بانتک     . داردبر متی 

باعث افزای  مکرر انتظتارا  مشتتریان    ،ستاب   خصوصی بوجود آمدههای بانک

 هتای بتا توجته بته فعالیتت     .استت شتتری شتده  های مربوط به خدما  منهدر تمام زمی

کته بتی  از   ها افزای  یافته و چیتزی خصوصی، سطح رقابت در میان بانک هایبانک

است، جتذب مشتتریانی بتا بتالاتری      ها در کشور قرار گرفتههر چیز کانون توجه بانک

هتای دولتتی بترای بتاقی مانتدن در      بانتک  (.9118صادق فیضی، ) باشدسودآوری می

رقابت، علاوه براینکه نیازمند جذب مشتتریان جدیتد هستتند، بتی  از آن بایتد       صحنه

                                                           
1- Customer Life time Value  

2- Customer Relationship Management  

3 - Kotler 
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هتا  سعی در حف  مشتریان ارزشمند خود نمایند. جهت تحقق ایت  امتر، در ابتتدا بانتک    

نیازمند ابزاری هستند تا بتوانند مشتتریان ارزشتمند ختود را شناستایی کننتد. ارزش      

بته  ها فراهم نماید.   امکان را برای بانکطول عمر مشتری ابزاری است که می تواند ای

ویژه بر رفتارهای های بازاریابی و بههمی  منظور، ای  پژوه  بر اتصال میان فعالیت

 .کندتمرکز می CLV ها بامشتری و رابطه آن

در صتنعت   CLVعوامتل متؤثر بتر       حاضتر، ایجتاد درک بیشتتر از   هدف از پتژوه 

کنتد  ارزشی که مشتتری بترای شترکت ایجتاد متی     عنوان به CLV .باشدداری میبانک

شود و شامل جم  ارزش فعلی خالا جریانا  نقدی در طول دوره ارتباط تعری  می

(. حف  ارتباط با مشتری، اصتل اساستی در   9188، 9برگر و همکارانبا مشتری است )

CLV ای، قابتل  های م تل  بازاریابی رابطهنظر گرفت  جنبهباشد که ای  مهم با درمی

 ای متشتکل از جتذب، توستعه و حفت  مشتتری استت      . بازاریابی رابطته استدستیابی 

رسد تعهد عامل مهمی برای حف  مشتتری استت.   نظر می(. به9119و همکاران،  2بری)

ها بر وفاداری و حفت  مشتتری تمرکتز دارنتد کته ایت  موضتوع باعتث         اک ر بازاریاب

، ب ت  اصتلی ایت  پتژوه  را تشتکیل      CLVشود درک حف  مشتری، وفاداری و می

در پژوه  حاضر سعی شد که تأثیر ساختارهای چند بعتدی تعهتد، وفتاداری و    دهد. 

واقت    ملی)تعوی ( بر ارزش طول عمر مشتری در شع  بانک  های سوئیچین هزینه

واق  ما در ای  مقاله به پرس  پژوهشی زیر پاستخ  در بررسی گردد. چالو در شهر 

 «کدامند؟ ملیبانک  CLVعوامل مؤثر بر  »خواهیم داد که:

و عوامتل متؤثر بتر آن اعتم از:       CLVدر ادامه به مروری بر ادبیا  پژوه  در مورد 

و  «وفتتاداری رفتتتاری»، «وفتتاداری نگرشتتی»، «تعهتتد حستتابگرانه»، «تعهتتد عتتاطفی»

شناسی پتژوه ، جامعته   خواهیم پرداخت. در ب   سوم، روش «های تعوی هزینه»

شتتود. در ب تت  چهتتارم، از   هتتا بیتتان متتیآمتتاری و نحتتوه گتتردآوری دادهو نمونتته 

بترای   3نست ه   SmartPLSافتزار  و نترم  PLSساختاری مبتنی بر  معادلا  سازیمدل

ارائه و تست مدل استفاده نموده و سپس میزان تأثیر هر یک از عوامل مورد اشاره را 

، مورد بررسی و تحلیل قترار ختواهیم داد. در خاتمته نیتز نتتایا و      ملیبانک  CLVبر 

                                                           
1  - Berger  

2- Berry  
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گتران ارائته خواهتد    های پژوه  و نیز پیشنهادهایی برای مطالعا  آتی پتژوه  یافته

 گردید.

 

 مبانی نظری

 (CLV) ارزش طول عمر مشتری

 اساسی هایبته سؤال دادن پاستخ برای مشتری با ارتباط مدیریت اصلی ابزار

 مفهتوم ارزش. دانستتCLV تتوانمتی را مشتتریان ارتقای و حف  جذب، درمورد

CLV ادبیتا   در ختود ظهتور از انتدک زمتان متد  رغتمعلتی استتتوانسته

. و یکم کند بیست قرن در بازاریابی غنای و ارتقا به توجهی شایان کمک بازاریابی،

 اخیتر دهه دو در بازاریابی در پارادایم تغییر محصول توانمی راCLV مفهتوم ظهور

 برای سودآوری اساسی معیارهای از  CLV(.2221 وهمکاران،9)گوپتا دانستت

نکته مهم ایت  استت کند. استتفاده می زمتان طتول در مشتتریان بتالقوه سود محاسبه

از محققان با توجه به صنعت  در دست نیست و هر یک CLV کته تعریت  واحتدی از

ر ، اقدام به تعری  و ها و اطلاعا  در دستتوجته بته دادهموردنظر و همچنی  با

. برخی از ای  تعاری  اندنموده  CLV هتایی بترای ستنج چتارچوب سپس طراحتی

 است.ارائه شده 9در جدول 
 

 CLVی تعاريف رايج در حوزه -8جدول 
 سال نویسنده تعری 

 9181 رابر  و برگر .های آیندهکنونی خالا سود تمام همکاری ارزش

 9111 جکسون .رودرزش کنونی خالا سودی که از جریان مشارکت آینده مشتری انتظار میا
 9111 بلتبرگ و دیتون .سود مورد انتظار از مشتتری بتدون در نظتر گترفت  هزینته هتای مترتبط بتا مدیریت مشتری

 9111 بیتران و مونتچون .کندودهای خالصی که یک مشتری در طول دوره حیتا  ختود تولید میدست آوردن سبه
 9111 پیرسون .آیددست میارزش کنونی خالصی که از تعامتل بتا مشتتری و تمتا  وی بتا شترکت بته

 9118 بارگر و نصر .آوردمی دستبه شرکت با ستتد مشتری و داد حیتا  طتول در مشتتری از شترکت کته خالصتی ضترر یا سود
 2223 کوپتا و لهمون .شودمی حاصل مشتری وسیله به که آینده سودهای تمام کنونی ارزش

 

 تعهد عاطفی و تعهد حسابگرانه
. تعهد عاطفی 9و تعهد حسابگرانه2تمایزی میان دو نوع تعهد وجود دارد: تعهد عاطفی

و  2گاندلاچباشد )وفاداری و وابستگی میتمایل به حف  یک رابطه دارد و برمبنای 

                                                           
1- Gupta 
2- Affective commitment  
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ا رفتار م بتی ب کند که تعهد عاطفی رابطه( بیان می9111) 3کور (. بت 9111همکاران، 

های منطقی درمقابل تعهد حسابگرانه، بیشتر براسا  انگیزهاختیاری مشتری دارد. 

عنوان معیاری بهی یک رابطه دارد و های تغییر خاتمهو تمرکز بر هزینه باشدمی

های شود که طرفی  مبادله نیاز به حف  یک رابطه را با درنظر گرفت  هزینهتعری  می

(. 9111و همکاران،  1کنزگیسکنند )ی رابطه، درک میی تغییر یا خاتمهبینی شدهپی 

که تعهد در درک روابط بی  شرکت و مشتری  کنند(، بیان می9111) 1مورگان و هانت

  .شدبامهم می

ی ی م بت میان تعهتد و طتول دوره  دهند که ممک  است یک رابطهها نشان میپژوه 

(، تتأثیر  2223) 1باشد. ورهوف، فرانستیس و هوکستترا  ارتباط با مشتری وجود داشته

ی رابطته ی دیگر نیز یک چندی  مطالعه. استم بت تعهد بر حف  مشتری را نشان داده

. لذا در ادامه به ارائه ادبیاتی م تصر از انواع اندیافتهمیان تعهد و وفاداری مشتری را 

 وفاداری خواهیم پرداخت.

 

 وفاداری نگرشی و وفاداری رفتاری

استت، وفتاداری را در   ارتباط با وفتاداری صتور  گرفتته    بیشتر کارهای اصلی که در

و ستپس یتک جتز      ای رفتاری )خرید مجدد، تتداوم خریتد( تعریت  کترده    هقال  واژه

وفتاداری از دو بعتد نگرشتی و رفتتاری     (. 9111، 1)جیکتوب استت  نگرشی را پذیرفتته  

 (.2221، 8اپاجیی و مارتلبندی) استشده تشکیل

گیتتری باشتتد و شتتامل انتتدازهکننتتده اقتتداما  مشتتتری متتیوفتتاداری رفتتتاری متتنعکس

های تجاری مشابه و ای از ناماز یک نام تجاری مشابه و یا مجموعهخریدهای گذشته 

 باشتد گیری احتمال خریدهای آینده با درنظر گرفت  رفتارهای خرید گذشته متی اندازه

بته  کننده نسبت(. از سوی دیگر، وفاداری نگرشی حالت روانی مصرف2221 ،1ارنبرگ)

هتای  گیتری نگترش  باشتد و شتامل انتدازه   های تجاری متی مای از نایک نام یا مجموعه

                                                                                                                                         
1- Calculative commitment 
3-  Gundlach 
3- Bettencourt  
4- Geyskens 
5- Morgan & Hunt 
6- Verhoef, Franses & Hoekstra 
7- Jacoby  
8- Bandyopadhyay & Martell 
9- Ehrenberg 



 8931بهار و تابستان  کم،يو  ستیشماره ب ازدهم،يسال  بازرگانی، مديريت کاوشهای نشريه 07

کننده است. هر دو وفاداری رفتای و نگرشتی، مفتاهیم مهمتی در درک روابتط     مصرف

بینتی حمایتت آینتده توستط     کته پتی   خصتو  زمتانی  بلندمد  با مشتری هستند، بته 

 (.2292 ،9مارشال) باشدمشتری دارای اهمیت می

 

 تعهد و وفاداری

دادن (، تعهد به بانک را یک شرط ضروری برای رخ9118)2، رویتر و پیترزبلومر

 :کنندگونه تعری  میها تعهد به بانک را ای دانند. آنوفاداری نسبت به بانک می

گیری صریح و وسی ، ی تصمیمالزام یک فرد نسبت به انت اب بانک خودش در نتیجه»

شود و بنابرای  عهد میهمانند فرایندهای ارزیابانه، یک مشتری نسبت به یک بانک مت

 (.211،   9118بلومر،رویترز و پیترز، ) .«گرددطبق تعری ، وفادار به بانک می

تری یندهای ارزیابانه صریح نبوده و بسیار محدودند، مشآکه تصمیم و فرهنگامی

به بانک وفادار گردد. شد و ن واهد توانست که نسبت به بانک متعهد ن واهدنسبت

نیست ممک  به بانک ها برمبنای وفاداری نسبتهای آنکه حمایت همچنی  مشتریانی

توانند به های بانک از خود نشان دهند و میبه ویژگیاست نوعی وابستگی نسبت

 .سادگی توسط رقبا تطمی  شوند

ای قابل ملاحظه گونه(، سطح تعهد مشتری به9118) ، رویتر و پیترزاز دیدگاه بلومر

شود که پیوستاری از وفاداری نسبت بنابرای  چنی  فرض می. تواند متفاو  باشدمی

به بانک وجود دارد. در یک سمت ای  پیوستار، رفتار ملاقا  مجدد مبتنی بر حداک ر 

سازد ما را قادر می ،میزان تعهد وجود دارد و در سمت دیگر آن تعهد نسبت به بانک

 .به بانک را تعری  کنیمای از وفاداری نسبتتا درجه

 های تعويضهزينه

 دهندگانارائه تعوی  جهتشده توسط مشتری های متحملهزینه ،تعوی ی هزینه

ند ای  مانبوفادار باقی  ،دهندگان خدما کنندگان با ارائهاگر مصرفاست که  خدما 

 .(2229، 3لی لی و فایک) کردهزینه را تجربه ن واهند

                                                           
1- Marshall  

2- Bloemer, Ruyter & Peeters  
3- Lee, Lee & Feick 
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  یا توانیدارد اما م یپول یکننده جنبهمصرف کی تعوی  یهانهیاگرچه اک ر هز

کننده و تلاش مصرف ،یو روان یاز منظر روح یمال یهانهیرا علاوه بر هز هانهیهز

شامل  زیاست نخود صرف کرده یمحصول قبل ایکننده، برند و  یتأم یکه برا یزمان

های کلیه هزینه ،تعوی  یهانهیهز» کرد:   یتعر گونه یا توانیم یطورکلهشود. ب

 «.باشدیم یگریمحصول به د کیاز ناشی از تغییر 

 

 تحقیقپیشینه 

 رابطه تعهتد، وفتاداری و   (، در پژوهشی به بررسی 9312) رفتارنیکCLV  در

پتژوه  متذکور را   جامعته آمتاری   سهند پرداختند. کارگزاری برهان شرکت 

-متی  تهتران ستاک  در شتهر    مشتریان شرکت کارگزاری برهان ستهند،  کلیه

بتتا استتتفاده از رگرستتیون خطتتی چندگانتته و آزمتتون   هتتادادنتتد. تحلیتتل داده

بتر استا  نتتایا    . انجتام گرفتت   SPSS نرم افتزار  کارگیریو با به همبستگی

رابطه معنتادار تعهتد عتاطفی و    » های مبتنی برهفرضیحاصل از ای  پژوه ، 

 ،«وفتاداری نگرشتی  رابطته معنتادار تعهتد حستابگرانه و     » ،«وفاداری نگرشی

رابطتته معنتتادار »و  «رابطتته معنتتادار تعهتتد حستتابگرانه و وفتتاداری رفتتتاری»

ییتد  أت %11در سطح اطمینتان   «و ارزش چرخه عمر مشتریرفتاری وفاداری 

رابطه »و همچنی   «رابطه معنادار تعهد عاطفی و وفاداری رفتاری»و  ندگردید

مورد پشتیبانی قترار   «یمعنادار وفاداری نگرشی و ارزش چرخه عمر مشتر

 .نگرفت

    ( در پژوهشتی در صتدد ارائته چتارچوبی     2221)9بولتون، لمتون و ورهوئت

برآمدند. در مدل ارائه شتده توستط ایت      CLVبرای بررسی عوامل مؤثر بر 

عنوان یکی از عوامل اصلی اثرگذار بتر رفتتار مصترف    گران، تعهد بهپژوه 

نظتر گرفتته شتد. همچتی      باشتد، در تأثیرگتذار   CLVتوانتد بتر   کننده که متی 

گتر تأثیرگتذار بتر    عنوان یکی از متغیرهتای مداخلته  های تعوی  نیز بههزینه

 متتورد توجتته قتترار گرفتتت   CLVهتتای بازاریتتابی و  رابطتته میتتان فعالیتتت 

 (.2221بلتون،لمون و ورهوئ ، )

                                                           
1- Bolton, Lemon & Verhoef  
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 (، در پژوهشی به بررسی تأثیر ساختارهای چند بعتدی تعهتد  2292) مارشال 

)اعتم از وفتاداری    تعهد عاطفی و تعهد حسابگرانه( بر انواع وفتاداری )اعم از 

 CLVنگرشی و وفاداری رفتتاری( و نیتز تتأثیر انتواع تعهتد و وفتاداری بتر        

نفتر از افتراد آگتاه بته      912ی آماری پژوه  مذکور شتامل  پرداختند. نمونه

 Smart PLSافزار های حاصل از نمونه با استفاده از نرممسئله بودند که داده

مورد بررسی و تحلیل قرار گرفت. نتایا حاصل از پژوه  حاکی از  3نس ه 

تأثیر م بت و معنادار تعهد عاطفی بر هر دونتوع وفتاداری اعتم از نگرشتی و     

رفتاری بود؛ در حتالی کته فرضتیه مبتنتی بتر تتأثیر م بتت و معنتادار تعهتد          

تایا نشتان داد کته   حسابگرانه بر وفاداری مورد تأیید قرار نگرفت. همچنی  ن

وجود  CLVرابطه معناداری میان انواع وفاداری)اعم از نگرشی و رفتاری( و 

 (.2292مارشال، ) ندارد

 

 چارچوب نظری تحقیق

 تعهتد کته  گران مبنی بر ای و نیز پیشنهادهای پژوه  تر اشاره شدگونه که پی همان

 وفتاداری  بترای  کلیتدی  ایمقدمته  که شود تعری  «تغییر به نسبت مقاومت» صور به

تعهد حسابگرانه تمایل مشتری به حفت    .(9111، 9پریچارد، هاویز  و هوارد) باشدمی

هتای  کنتد کته جایگزینته   که مشتری احسا  متی دهنده خدما ، در زمانیرابطه با ادائه

باشد. در ای  حالت، خارج از عتاد  و اجبتار، مشتتری نته تنهتا بته       کمی وجد دارد می

 شتود وابستتگی عتاطفی نیتز ایجتاد متی      دهد بلکته یتک  بلندمد  خود ادامه میی رابطه

ختتواه بتته علتتت رفتارهتتای تکتتراری گذشتتته و یتتا   (2221 و همکتتاران، 2)ایوانستتکچی

های بالای تغییر، مشتری ممک  است یک واکتن  احساستی نستبت بته شترکت      هزینه

 ) مارشتال،  ری کندجلوگیهای دیگر داشته باشد و همچنی  از امکان روابط با جایگزی 

2292.)   

مشتریان  .نشان داد که علیرغم سطح پایی  رضایت ی دیگرهانتایا حاصل از پژوه 

تمایل مشتری بته حفت     گونه موارددر ای  هنوز هم نسبت به سازمان وفادار هستند. 

بته عبتارتی    .باشتد های دیگتر متی  به دلیل نبودن جایگزی با سازمان ی بلندمد  رابطه

                                                           
1- Pritchard, Havitz & Howard 

2- Evanschizky 
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هتا از  گونه استنباط کرد که وفاداری مشتتریان علیترغم عتدم رضتایت آن    توان ای می

 تعهد به نام تعهد حسابگرانه است.سازمان ناشی از نوعی 

باشد و شامل تمایتل بته حفت  یتک     تعهد عاطفی بیشتر دارای یک ماهیت احساسی می

حالتت  تعهتد عتاطفی شتمال    استت.  رابطه استت کته مشتتری ارزش آن را درک کترده    

ای است که منعکس کننده ماهیت احساسی ارتبتاط بتی  مشتتری و    روانشناختی زمینه

شناختی را که مشتری احستا   . (9111 و همکاران، 9)گاندلچ دهنده خدما  استارائه

)بانتک( دارد اغلت  بته شتکل احساستا  م بتت درخصتو          کند نسبت به شترکت می

بتا درنظتر گترفت  ایت  وابستتگی       (.9312،رفتتار نیتک ) کنتد شرکت به دیگران بیان متی 

شتود کته تعهتد عتاطفی تتأثیر م بتت و       احساسی که تعهد عاطفی دربردارد، فرض متی 

 معناداری بر وفاداری نگرشی دارد.

شود. اثرا  ی مشارکتی میوابستگی عاطفی مرتبط با تعهد عاطفی، منجر به یک رابطه

باشد. باتوجه به اینکته  میکننده از سازمان ایت مصرففوری چنی  احساساتی بر حم

به ای  معنا کته  شود، تعهد از طریق یک وابستگی که مبتنی بر تمایل مشتری نمایان می

)ایوانستکچی و همکتاران،    خواهد وفادار باشدمشتری وفادار است به دلیل اینکه او می

2221  .) 

وفاداری رفتاری و نگرشی مفاهیم مهمتی در درک روابتط بلندمتد  بتا      یهر دو گونه

کته تأکیتد تنهتا برمبنتای درک رفتارهتای      ویتژه زمتانی  بته  وفاداریباشند. مشتری می

بینتی کنتد. از طرفتی    تواند پشتیبانی آتی توسط مشتری را نیتز پتی   گذشته نیست می

کومتتار، ریمتتانی و ) دقتترار دار CLVبینتتی رفتتتار آتتتی مشتتتری در مرکتتز ایتتده پتتی 

 (.2221، 2بوهلین 

ثر در ؤعنوان یک عامتل مت  به را تعوی  یهزینهنیز  (2221) بولتون، لمون و ورهوئ 

 CLVگر در روابط میان کیفیت ارتبتاط بته مشتتری و    و یک متغیر مداخلهحف  روابط 

رود کته  انتظتار متی   (.2221بولتتون، لمتون و ورهوئت ،    ) استمورد توجه قرار گرفته

 CLV)از طریتق وفتاداری( بتا     تعتوی  و همچنتی  تعهتد    های هزینهتعهد، وفاداری و 

یه فرضت  نته حاضر با توجه به چارچوب نظری تحقیق  پژوه در باشند. ارتباط داشته

 ارائه   9های پژوه  نیز در قال  شکل . الگوی مفهومی سازهمورد آزمون قرار گرفتند

                                                           
1- Gundlach 

2- Kumar, Ramani & Bohling 
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 است.شده

1H:  ملتی ی مشتریان بانتک  نگرش یبر وفادار یم بت و معنادار ریتأثحسابگرانه تعهد 

 .دارد

2H:  ملتی رفتاری مشتریان بانتک   یبر وفادار یم بت و معنادار ریتأثحسابگرانه تعهد 

 .دارد

3:H  بر  یم بت و معنادار ریتأثحسابگرانه تعهدCLV  دارد ملیبانک. 

4:H  دارد ملیی مشتریان بانک نگرش یبر وفادار یم بت و معنادار ریتأثعاطفی تعهد. 

5:H  دارد ملیرفتاری مشتریان بانک  یبر وفادار یم بت و معنادار ریتأثعاطفی تعهد. 

6:H  بر  یم بت و معنادار ریتأثعاطفی تعهدCLV  دارد ملیبانک. 

7:H ر ب یم بت و معنادار ریتأثی نگرش یوفادارCLV  دارد ملیبانک. 

8:H ر ب یم بت و معنادار ریتأثرفتاری  یوفادارCLV  دارد ملیبانک. 

9:H ر ب یم بت و معنادار ریتأثهای تعوی  هزینهCLV  دارد ملیبانک. 

 
 های پژوهشالگوی مفهومی سازه -8شکل 

 

 شناسی پژوهشروش

ی گتتردآوری اطلاعتتا  مبنتتای هتتدف کتتاربردی و از نظتتر نحتتوه پتتژوه  حاضتتر بر

سازی معادلا  ساختاری است. لازم بته ککتر   طور خا  مدلپیمایشی و به-توصیفی

 صتور   فراترکیت   از استتفاده  بتا  اولیه، مدل دهیشکل است که در ای  پژوه  جهت

شناسایی و است راج و سپس  CLVهای تأثیرگذار بر پژوه ، مؤلفه ادبیا  در گرفته

-داری( تطبیق داده شتد. آن براسا  نظر خبرگان با صنعت مورد مطالعه)صنعت بانک
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: بته  9پنچ تایی لیکتر  ) سؤالی با طی   21گاه متغیرهای پژوه  از طریق پرسشنامه 

متورد  : کتاملا  موافتق(   1: موافق، 1: نه موافق و نه م ال ، 3: م ال ، 2شد  م ال ، 

ی مشتتریان بتا ستابقه    کلیته  پتژوه  حاضتر،   آمتاری  جامعه .یری قرارگرفتندگاندازه

که درک نسبی از مفاهیم و موضتوع   چالو در شهر  ملیحدأقل یک سال شع  بانک 

توجه به توضیحا  ارائه شده و مصاحبه با متدیران شتع    با .باشدپژوه  دارند، می

 فرمتول  از استتفاده  نمونه بتا  نفر ت می  زده شد. حجم 122مورد اشاره، حجم جامعه 

نفتتر بتترآورد گردیتتد. در  32/212محاستتبه و معتتادل  21/2در ستتطح خطتتای  کتتوکران

پرسشتنامه ستالم عتود      218پرسشنامه توزی  شد که در نهایت تعتداد   322مجموع 

های بعدی مورد استفاده عنوان مبنای تحلیلدرصد( و به 1/12داده شد )نرخ بازگشت 

یتی  روایتی صتوری و محتتوایی پرسشتنامه از نظترا  استاتید        قرار گرفتت. بترای تع  

داری کته بتا موضتوع آشتنایی داشتتند،      دانشگاه و مدیران و کارشناسان صنعت بانک

 .آوری شتده، روایتی پرسشتنامه تأییدگردیتد    استفاده شد که با توجه به نظترا  جمت   

متدل   همچنی  روایی پرسشنامه توسط دو معیار روایتی همگترا و واگترا کته م تتا     

 سازی معادلا  ساختاری است، بررسی گشت.

 

 هاها و ارائه يافتهتحلیل داده

سازی معادلا  ساختاری باکمک روش حداقل مربعا  جزیی و در ای  پژوه  از مدل

-استت. متدل  ، جهت آزمون فرضیا  و تست متدل استتفاده شتده   SmartPLSافزار نرم

، 1ون) منتاب  انستانی کتاربرد دارد   ی های متنوع از جملته حتوزه  درحوزه PLSسازی 

های مشتابه  ریانس است که در مقایسه با تکنیک(. پی ال ا  نگرشی مبتنی بر وا2292

و 2لیلجانتدر ) معادلا  ساختاری همچون لیزرل و آمو  نیاز به شتروط کمتتری دارد  

ستازی مستیر پتی ال ا  بترای     خلاف لیتزرل، متدل  طور م ال، بتر به .(2221همکاران، 

-تر هستتند، بهتره  ها پیچیدهویژه هنگامی که مدلتر است، بهکاربردهای واقعی مناس 

(. البتته مزیتت اصتلی آن در ایت      2292ون، ) تر خواهد بودگیری از ای  نگرش مطلوب

 بته لیتزرل بته تعتداد کمتتری از نمونته نیتاز دارد       ستازی نستبت  است که ای  نوع متدل 

                                                           
1- Wen 

2- Liljander 
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شتود. در  سازی پی ال ا  در دو مرحله انجام میمدل .(2229، 1ویکسوم و واتسون)

هتای روایتی و پایتایی و تحلیتل     گیری بایستی از طریق تحلیتل اولی  مرحله، مدل اندازه

ی بترآورد  وستیله در دومی  مرحله، متدل ستاختاری بته    عامل تأییدی بررسی شود و

   (.9111، 2هولاند) های برازش مدل بررسی شودمسیر بی  متغیرها و تعیی  شاخا

 

 گیریمرحله اول: مدل اندازه
گیتری  مربوط به بررسی روایتی و پایتایی ابزارهتای انتدازه     3گیریاندازه مدلآزمون 

 4)میانگی  واریانس استت راج شتده(   AVEمعیار برای ارزیابی روایی همگرا از  .است

ی اصتلی  معیتار بترای شت  ستازه     استفاده شد که نتایا ایت   5)پایایی مرک ( CRو 

و میتانگی    1/2استت. پایتایی مرکت  بتالاتر از     نشتان داده شتده   2پژوه  در جتدول  

 باشتد ها میدو شرط لازم برای اعتبار همگرا و همبستگی سازه 1/2واریانس بالاتر از 

و  1/2کلیه مقتادیر پایتایی مرکت  بتالاتر از      نتایا نشان داد گه(. 2221، 6ای  و هان )

باشد و ای  مطلت  مؤیتد ایت  امتر     می 1/2واریانس بالاتر از به میانگی   مربوطمقادیر 

 حد قابل قبول است.ه روایی همگرای پرسشنامه حاضر دراست ک

ها بالاتر از شود ضری  آلفای کرونباخ کلیه سازهمشاهده می 2همانطورکه در جدول 

باشتد. بترای بررستی    نامته متی  است که ای  موضوع مؤید پایایی مطلوب پرست   1/2

نیتز استتفاده شتده    PLSنامه، علاوه بر ضری  آلفای کرونباخ، از روش پایایی پرس 

(. 9188، 7)ریتوارد و هتاف   شتود است. در ای  روش از پایایی شتاخا استتفاده متی   

پایایی شاخا نیز بتا ستنج  بارهتای عتاملی از طریتق محاستبه مقتدار همبستتگی          

گر ای  مقدار برابر یتا بیشتتر   شود که اهای یک سازه با آن سازه محاسبه میشاخا

(، مؤید ای  مطل  است کته پایتایی درمتورد آن متدل     9111)هولاند،  شود 1/2از مقدار 

گیری مورد قبول است. ولی اگر مقدار بار عاملی میان یک پرس  و بعد مربوطه اندازه

هتای بعتدی   توان آن پرس  را از مدل و تجزیته و تحلیتل  شود، می 1/2کمتر از مقدار 

                                                           
1- Wixom & Watson  

4- Hulland 

3- Measurement model  

4- Average Variance Extracted  

3- Composite Reliability 

4- Lin & Huang 

5- Rivard & Huff 
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ها باید دقت نمتود و حتمتا  مبتانی نظتری پیشتی  را      ف نمود. البته در حذف پرس حذ

مطالعه کرده و در صور  اطمینان از عدم اختتلال در فرآینتد پتژوه  بعتد از حتذف      

ها، ای  کار را انجتام داد. در پتژوه  حاضتر بعتد محاستبه ضترای  بارهتای        پرس 

بودند، بعد از اطمینان از عتدم   1/2 عاملی، تعدادی از سوالا  که دارای ضری  کمتر از

شتود،  مشتاهده متی    2اختلال در فرآیند پژوه ، حذف شدند. همانطورکته در جتدول   

استت کته    1/2هتا بیشتتر از   هتا و شتاخا  تمامی مقادیر بارهای عتاملی میتان ستازه   

ایتی  گیتری، پایتایی و رو  به طتتور کلی، متدل انتدازه   دهد.همبستگی بالایی را نشان می

 2گیتری در جتدول   نتایا حاصل از متدل انتدازه  . نمایدپرسشنامه را تبیی  می همگرای

 است.ارائه شده
 گیرینتايج حاصل از ارزيابی مدل اندازه - 7جدول 

𝛂 بار عاملی CR AVE سازه گويه 𝛂 بار عاملی CR AVE سازه گويه 

090/7  119/2 831/2  

C
L

V
 

121/2  111/2 811/2  

شی
گر

ی ن
ار

اد
وف

 

 777/7    CLV1  821/2    ATL1 

179/7  CLV2 
891/2  ATL2 

070/7  CLV3 
111/2  ATL3 

177/7  CLV4 112/2  111/2 811/2  

ی
ار

فت
 ر

ی
ار

اد
وف

 

180/7  133/2 819/2  

طف
عا

هد 
تع

ی
 

 118/2    BEL1 

 178/7    AFC1 812/2  BEL2 

108/7  AFC2 
899/2  

BEL3 

107/7  AFC3 111/2  111/2 813/2  

نه
زي

ه
ض

وي
تع

ی 
ها

 

093/7  112/2 831/2  

نه
را

بگ
سا

 ح
هد

تع
 

 122/2    SWC1 

 090/7    ACC1 111/2  SWC2 

077/7  ACC2 122/2  SWC3 

179/7  ACC3 
831/2  SWC4 

073/7  ACC4 
      

 

هتای  هتای یتک ستازه بتا شتاخا     در قسمت روایی واگرا، میزان تفاو  میان شاخا

شود. برای ای  کار باید یک ماتریس تشکیل داد که های دیگر در مدل مقایسه میسازه

هر سازه استت و مقتادیر پتایی  قطتر      AVEمقادیر قطر اصلی ماتریس، جذر ضرای  

های دیگر است. همانطورکه از جدول اصلی، ضرای  همبستگی میان هر سازه با سازه

هتای  همبستگی آن ستازه بتا ستازه    هر سازه از ضرای  AVEمش ا است، جذر  3

هتا  است که ای  مطل  حاکی از قابل قبول بودن روایی واگترای ستازه  دیگر بیشتر شده

 است.
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 )روايی واگرا( هابا ضرايب همبستگی سازه AVEماتريس مقايسه جذر  -9جدول 

6V 5V 4V 3V 2V 1V های اصلیسازه 

     077/7 1V 

    177/7  389/2 2V 

   177/7 132/2 191/2 3V 

  180/7 182/2 129/2 191/2 4V 

 073/7 111/2 122/2 113/2 112/2 5V 

071/7 132/2 112/2 111/2 119/2 121/2 6V 

 

 هاو آزمون فرضیه ساختاری مدل دوم: مرحله

 بتر  پنهتان  متغیرهتای  اثتر  و های پتژوه  فرضیه آزمون به 1ساختاری مدل آزمون

نترم   Bootstrappingفرمتان  های پتژوه  از  برای تأیید فرضیه .است مربوط یکدیگر

را  tاستفاده شتد کته خروجتی حاصتل ضترای        122با تعداد نمونه  SmartPLSافزار 

باشند،  -11/9+ و کمتر از11/9در بازه بیشتر از  tمقادیر  (. وقتی2دهد)شکل نشان می

در بازه بیشتتر   tمقادیر  و چنانچه 21/2معناداربودن پارامتر مربوطه در سطح  بیانگر

و  29/2باشند، بیانگر معناداربودن پارامتر مربوطه در سطح  -11/2و کمتر از  11/2از

-(. همتان 2292، 2ارانوینتز و همکت  -اسپوزیتوهای پژوه  است)متعاقبا  تأیید فرضیه

هتای تعهتد حستابگرانه و    میتان ستازه   tمشت ا استت ضترای      3شکل  در که گونه

(، تعهد حسابگرانه و وفاداری رفتاری 11/2)بزرگتر از  112/3وفاداری نگرشی معادل 

 119/1(، تعهتتد عتتاطفی و وفتتاداری نگرشتتی معتتادل  11/2)بزرگتتتر از  113/2معتتادل 

(، 11/2)بزرگتتر از   239/92تعهد عاطفی و وفاداری رفتاری معتادل  (، 11/2)بزرگتر از 

 CLV( و وفتتاداری رفتتتاری و 11/2)بزرگتتتر از  182/3معتتادل  CLVتعهتتد عتتاطفی و 

باشد که ایت  مطلت  مؤیتد معنتاداری پارامترهتای      ( می11/2)بزرگتر از  229/1معادل 

درصد است. همچنی   11ی مربوطه در سطح اطمینان مذکور و متعاقباٌ پذیرش فرضیه

( 11/9بزرگتر از ) 238/2معادل  CLVهای تعوی  و ی هزینهمیان دو سازه tضری  

ی باشد که ای  مطل  مؤیتد معنتاداری پتارامتر متذکور و متعاقبتاٌ پتذیرش فرضتیه       می

هتای تعهتد   میتان ستازه   tدرصد است. از طرفی ضری   11سطح اطمینان مربوطه در 

ی میتتان ستتازه  t( و ضتتری  11/9)کتتوچکتر از  132/9 معتتادل CLVحستتابگرانه و 

                                                           
1-Structural model  

2-EspositoVinz 
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( استتت کتته بیتتانگر عتتدم 11/9)کتتوچکتر از  313/9 معتتادل CLVوفتتاداری نگرشتتی و 

 21/2های مربوطه در سطح خطتای  معناداری پارامترهای مذکور و متعاقباٌ رد فرضیه

هتر مستیر در    t ضترای  مستیر و مقتادیر   ی نتایا تست مدل اولیته،  باشد. خلاصهمی

 .استشدهئه ارا 1جدول 

 و تست مدل اولیه tضرايب  -7شکل 

 
 

 نتايج آزمون مدل اولیه -7 جدول

 نتیجه فرضیه tضری   ضری  مسیر مسیر
 تأیید 112/3 223/2 وفاداری نگرشی تعهد حسابگرانه
 تأیید 113/2 911/2 وفاداری رفتاری تعهد حسابگرانه
 رد CLV 992/2 132/9 تعهد حسابگرانه
 تأیید 119/1 111/2 وفاداری نگرشی تعهد عاطفی
 تأیید 239/92 131/2 وفاداری رفتاری تعهد عاطفی
 تأیید CLV 231/2 182/3 تعهد عاطفی

 رد CLV 281/2 313/9 وفاداری نگرشی
 تأیید CLV 129/2 229/1 وفاداری رفتاری

 تأیید CLV 931/2 238/2 های تعوی هزینه
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توان مسیرهای فاقتد ضتری  مستیر    منظور بهبود مدل پیشنهادی پژوه  میاکنون به

کنیم کته دارای کمتتری  ضتری     مسیری شروع میاز را حذف نمود. حذف را معنادار 

به تتأثیر وفتاداری نگرشتی    پیداست، مسیر مربوط 1از جدول  چنان کهمسیر است. آن

د حتذف شتود. بعتد از    با کمتری  ضری  مسیر اولی  مسیری استت کته بایت     CLVبر 

، طبعیتا  تمام مستیرهای منتهتی   CLVحذف مسیر مربوط به تأثیر وفاداری نگرشی بر 

بته تتأثیر   بتوط عبارتی با رد فرضیه مری نگرشی نیز بایستی حذف شوند. بهبه وفادار

ی وفتاداری نگرشتی، تمتام    و حتذف ستازه   CLVم بت و معنادار وفاداری نگرشی بر 

یز خود به ختود حتذف خواهنتد شتد. نمتودار خروجتی متدل        مسیرهای منتهی به آن ن

استت.  ارائته شتده   3ی وفاداری نگرشی، در قال  شکل اصلاح شده بعد از حذف سازه

-ی ستازه نظر و بته ارائته  ها صرفمنظور جلوگیری از شلوغی مدل از آوردن گویهبه

ی پتژوه ،  ی نتتایا متدل اصتلاح شتده    است. خلاصههای اصلی پژوه  بسنده شده

 .استشدهئه ارا 1 در جدولنیز هر مسیر  t ضرای  مسیر و مقادیر

 
 های اصلی پژوهشی سازهمدل اصلاح شده -9شکل 

 
 

 ی پژوه نتایا آزمون مدل مدل اصلاح شده -1 جدول

 نتیجه فرضیه tضری   ضری  مسیر مسیر

 تأیید 128/3 911/2 وفاداری رفتاری تعهد حسابگرانه

 تأیید CLV 921/2 321/2 تعهد حسابگرانه 

 تأیید 239/92 131/2 وفاداری رفتاری تعهد عاطفی 

 تأیید CLV 212/2 182/3 تعهد عاطفی 

 تأیید CLV 131/2 228/1 وفاداری رفتاری

 تأیید CLV 939/2 291/2 های تعويضهزينه
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نگرشتتی، کلیتته ی وفتتاداری پیداستتت بعتتد از حتتذف ستتازه 1همتتانطور کتته از جتتدول 

ی وفتاداری رفتتاری بتا    شتوند و از ایت  میتان ستازه    مانده معنادار میمسیرهای باقی

ی دارد؛ پتس از آن ستازه   CLVبیشتتری  تتأثیر را بتر     131/2ضری  مسیری معادل 

در جایگاه دوم از تأثیرگذارتری  عوامتل   212/2تعهد عاطفی با ضری  مسیری معادل 

هتای تعتوی  و تعهتد حستابگرانه و نیتز بته       ای هزینته هگیرد. سازهقرار می CLVبر 

جایگاه ستوم و چهتارم را در میتان     921/2و  939/2ترتی  با ضرای  مسیری معادل 

مدل نهایی پتژوه    1کل اند. شبه خود اختصا  داده CLVتأثیرگذارتری  عوامل بر 

دایتره   داختل  111/2کشتد. عتدد   تصویر متی ها بههمراه ضرای  مسیر میان سازهرا به

استت   باشد و حاکی از آنی ضری  تعیی  میدهندهنیز نشان CLVی مربوط به سازه

تعهتد  »، «تعهد عتاطفی »ی از طریق تغییرا  چهار سازه CLVدرصد تغییرا   1/11که 

عتدد  بینی استت.  قابل پی « های سوئیچین هزینه»و « وفاداری رفتاری»، «حسابگرانه

 8/19استت کته    ی وفاداری رفتاری نیز حاکی از آنسازهبه داخل دایره مربوط 198/2

تعهتد  »و « تعهد عاطفی»ی درصد تغییرا  وفاداری رفتاری از طریق تغییرا  دو سازه

 بینی است.قابل پی « حسابگرانه

 
 مدل نهايی پژوهش -7شکل 

 

 گیری و پیشنهادهابحث، نتیجه

ستازی  ، بته ویتژه  CLVرویکردهای اساسی در حتوزه  ا شناخت بدر پژوه  حاضر، 

در ستتازمان متتورد  و عوامتتل متتؤثر بتتر آن  CLVابعتتاد شناستتایی شتتده در حتتوزه  

اعم  CLVی اصلی تأثیرگذار بر صور ِ پنا مؤلفهو نتایا بهاهتمام  (،ملی)بانک مطالعه
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و « وفتاداری رفتتتاری »، «وفتاداری نگرشتتی »، «تعهتد حستتابگرانه »، «تعهتد عتتاطفی »از: 

گتذاری بتر روابتط    منظتور صتحه  گزارش گردید. همچنتی  بته  « های سوئیچین هزینه»

هتا و همچنتی    شده میان متغیرهای پژوه  و ارزیابی رابطته علتی میتان ستازه    تبیی 

ادبیتا  پشتتیبان، از روش    بته رجتوع ها، ضم  تأثیرکل هر یک از سازه ارزیابی میزان

 گیری شد.بهره PLS انس و تکنیکسازی معادلا  ساختاری مبتنی بر واریمدل

کمتک   CLVعوامل مؤثر بتر  توسعه ادبیا  نظری موجود در مورد پژوه  حاضر، به

داری در صتنعت بانتک   CLVعوامتل متؤثر بتر    »نموده و با پاسخ به ایت  پرست  کته    

داری چه در ب   دولتی و چه در ب   خصوصتی  ، به مدیران صنعت بانک«کدامند؟

نظتر گترفت  عوامتل    ی مشابه کمک خواهد نمود تا بتا در خدماتو همچنی  سایر صنای  

و جایگتاه ختود را در    ، حدأک ر استفاده را از نتایا ایت  پتژوه  ببرنتد   CLVمؤثر بر 

 شد  رقابتی امروز مستحکم نمایند.بازارهای به

حستابگرانه  تعهد دهد که نشان میی پژوه  حاضر نتایا حاصل از آزمون مدل اولیه

و  β=  223/2) دارد یم بتت و معنتادار   ریتتأث  ملتی ی مشتریان بانک گرشن یبر وفادار

112/3 =  tختوانی  ( هتم 9312رفتتار) که از ای  نظر با نتایا حاصل از پتژوه  نیتک   (؛

فرضیه مبتنی بر تتأثیر م بتت و معنتادار    ( 2292) که در پژوه  مارشالحالیدارد؛ در

  رفتاری( مورد تأیید قرار نگرفت.تعهد حسابگرانه بر وفاداری)اعم از نگرشی و 

ی پتژوه  حاضتر، تتأثیر م بتت و     اسا  نتایا حاصل از آزمونِ مدلِ اصلاح شتده بر

متتورد تأییتتد  ملتتیریان بانتتک رفتتتاری مشتتت یبتتر وفتتادارحستتابگرانه تعهتتد معنتتادار 

(؛ که از ای  نظر نیز با نتتایا حاصتل از پتژوه     t  = 128/3و  β=  911/2) گرفتقرار

 خوانی دارد.  ( هم9312) رفتارنیک

ی پژوه  حاضر، تأثیر م بت و معنادار طبق نتایا حاصل از آزمونِ مدلِ اصلاح شده

(؛ t  = 321/2و  β=  921/2) مورد تأیید قرار گرفت ملیبانک  CLVبر حسابگرانه تعهد 

 خوانی ندارد.  ( هم2292که از نظر نیز با نتایا حاصل از پژوه  مارشال)

بتر  عتاطفی  تعهد دهد که نشان میی پژوه  حاضر از آزمون مدل اولیهنتایا حاصل 

( و همچنتی  وفتاداری رفتتاری    (t  = 119/1و  β=  111/2)مدل اولیه: ی)نگرش یوفادار

و  β=  131/2)متدل اصتلاح شتده:     دارد یم بتت و معنتادار   ریتتأث  ملیمشتریان بانک 

39/92 =  tبتر تتأثیر   مبنی( 2292) که از ای  نظر با نتایا حاصل از پژوه  مارشال (؛

م بت و معنتادار تعهتد عتاطفی بتر وفتاداری)اعم از نگرشتی و رفتتاری( متورد تأییتد          
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( تأثیر م بت و معنتادار تعهتد عتاطفی    9312رفتار)خوانی دارد؛ ولی در پژوه  نیکهم

 نگرفت.  رفتاری مورد تأیید قرار بر وفاداری

ی پتژوه  حاضتر، تتأثیر م بتت و     نتایا حاصل از آزمونِ مدلِ اصلاح شتده  براسا 

 = 182/3و  β=  228/2مورد تأیید قرار گرفت) ملیبانک  CLVبر عاطفی تعهد معنادار 

tخوانی ندارد.  ( هم2292) (؛ که از نظر نیز با نتایا حاصل از پژوه  مارشال 

ی پتژوه  حاضتر حتاکی از عتدم تتأثیر معنتادار       نتایا حاصل از آزمون متدل اولیته  

هتای  بود که از ای  نظر نتایا حاصتل از پتژوه    ملیبانک  CLVوفاداری نگرشی بر 

 دهد.  ( را مورد پشتیبانی قرار می2292) ( و همچنی  مارشال9312) رفتارنیک

ی پژوه  حاضر، تأثیر م بت و معنادار طبق نتایا حاصل از آزمونِ مدلِ اصلاح شده

( t  = 228/1و  β=  131/2) گرفتت بانک ملی مورد تأیید قرار CLVبر وفاداری رفتاری 

معرفی گردیتد؛ کته از نظتر نیتز بتا       ملیبانک  CLVعنوان تأثیرگذارتری  عامل بر و به

ختوانی دارد ولتی نتتایا حاصتل از پتژوه       رفتتار هتم  نتایا حاصل از پژوه  نیتک 

 نماید. ( را تضعی  می2292) مارشال

ی پتژوه  حاضتر، تتأثیر    اسا  نتایا حاصل از آزمونِ مدلِ اصلاح شدهدرنهایت بر

 939/2) مورد تأیید قرار گرفتت  ملیبانک  CLVبر های تعوی  م بت و معنادار هزینه

 =β  291/2و =  tهتای تعتوی  بته   های پیشی ، به هزینته یک از پژوه (؛ که در هیچ-

بتود و تنهتا در پتژوه     نگریستته نشتده   CLVعنوان یک عامل اصتلی تأثیرگتذار بتر    

عنتوان یکتی از متغیرهتای    های تعوی  بته هزینه(، به 2221) بولتون، لمون و ورهوئ 

 بود.توجه شده CLVهای بازاریابی و گر تأثیرگذار بر رابطه میان فعالیتمداخله

گیتری کهنتی( بترای آن    پرسشنامه )اندازهتری  محدویت ای  پژوه  استفاده از عمده

است که ماهیت عینتی دارنتد.   های تعوی ( و هزینه CLVدسته از متغیرهایی)همچون 

 بته  گتران پتژوه   دسترسی امکان مدیران حساسیت و جام  داده پایگاه نبود دلیل به

ایت   آینده مدل پیشنهادی  هایپژوه  در شود،می پیشنهاد نشد. مهیا واقعی هایداده

 آزمتون  هایی که ماهیت عینتی دارنتد،  شاخا برای عینی هایداده مبنای بر پژوه ،

هایی همچون نوع توزی  نمونه و ... امکتان  دلیل محدودیتدر پژوه  حاضر، به شود.

ستازی معتادلا  ستاختاری همچتون     افزارهتای متدل  ها و نترم استفاده از سایر روش

صتور   هتای آتتی در  شود در پتژوه  پیشنهاد میلیزرل، آمو  و ... وجود نداشت؛ 

سازی معادلا  ساختاری همچون لیتزرل و  های مدوجود شرایط لازم، از سایر روش
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گیتری  های تصتمیم توان روشهای آینده میآمو  استفاده شود. همچنی  در پژوه 

ر کتا بته  CLVگیری میزان اهمیت هر یک از عوامل مؤثر بتر  چند معیاره را برای اندازه

 برد.
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