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 يخدمات بانک از منظر انتظارات و ارزش درک شدة رانيا يستم بانکيان سيمشتر يبند طبقهشناسايي و 

 يکاوداده يها کيبا استفاده از تکن

 
 *2مورپوري، بابک ت1يسرور فرخ

 رانی، ایو مهندس یع، دانشگاه آزاد تهران شمال، دانشکده فنیصنا یمهندس يدکتر يدانشجو -5

  رانی، ات مدرسیها، دانشگاه تربستمیع و سیصنا یمهندس ةار دانشکدیاستاد -0

 

 دهيچک
ره هماوا  هاا  باناک  ،يو اعتباار  یسسات ماال و مؤ ی، دولتیخصوص يهابانک یتوجه به فراوان با در شرایط بازار رقابتی

ن مقاله ی. هدف از اکنندرضایت مشتریان را بیش از پیش جلب  ،کوشند براي اینکه از سوي مشتریان ترجیح داده شوند می

ک یاساتراتژ  يریگک جهتیشان به یش ایل و گرایاست که تما یستم بانکیان سیاز مشتر ییهاگروه يبندو طبقه ییشناسا

شان، به منظور اتخاا   یان و انتظارات ایمشتر ين برایآفرعوامل ارزششناخت ن رو، یاز ا. استن مشابه یآفرو عوامل ارزش

 ،هاا ان باناک یمشاتر  يبناد و بخاش  ییاسات. باا شناساا    يلازم و ضارور  ،هاا ک مشخص توسط بانکیاستراتژ يریگجهت

ان اتخاا   یرت مشات یجلاب رضاا   يبارا  یک مناساب یاستراتژ يریگآنها را بهتر شناخت و جهت يازهایتوان انتظارات و ن یم

پاژوهش،   نةیشا یانتخاب شدند و بر اساس پ ،یو خصوص یدولت يهابانک اعم از ،یستم بانکیان سین مقاله مشتریدر اد. کر

 از ارائاة  انیمشترت یت و رضایزان اهمیشامل م ،اطلاعات مد نظر شد. ییشاخص مختلف شناسا 04در قالب  آنهاانتظارات 

 یاکتشااف  یل عاامل یاول از روش تحل ها، در مرحلةل دادهیبه دست آمد. به منظور تحل لة پرسشنامهیها، به وسخدمات بانک

ان از یانتظاارات مشاتر   ،ییشناساا  يبارا ار درنظر گرفته شاده  یمع 04ل نشان داد که از ین تحلیج حاصل از اینتا استفاده شد.

 يا دو مرحلاه  يال خوشهیاز تحل ،شده ییناسابا توجه به عوامل شسپس د. ریگ یعامل قرار م 1ران در قالب یا یستم بانکیس

 عامال  1 باه  نسابت ن هایشاا پاساخ  شاباهت  برحسب مشتریان ن مطلب است کهیاز ا یحاک استفاده شد. نتایجK-Means و

 یانیشامل مشاتر  اول : خوشةقرار گرفت یهر خوشه مورد بررس يهایژگیو شوند کهیم تقسیممختلف  خوشة 9 به ،اصلی

که عامل اندل دادهیتشک یانیدوم را مشتر ت بوده است؛ خوشةیآنها حائز اهم ي، شناخت و ارتباط براکه عامل درک است

 يبارا نه یو هز یی، کارایامل دسترسعکه  است یانیشامل مشترسوم  آنها مطلوب بوده و خوشة يز خدمات برایتنوع و تما

 يریا گجهات سه  ، کر شده يهاخوشهبه  یستم بانکین سایم مشتریتوان گفت با تقسیم ،نیبنابرا است. ت داشتهیاهمشان یا
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 ههاا با  باناک کاه   یاتیعمل يبرترو  و خدمات لاتصومح يرهبر ،يمت با مشتریصم شود:یاستخراج م متمایز کیاستراتژ

  کنند.   ینیآفرارزش يمشتر يبرا خواهند بود قادر ة آنوسیل

 .يبند، خوشهیاکتشاف یل عاملیتحل ادي، ارزش درک شده،ارزش پیشنه ان،یارزش مورد انتظار مشتر :يديکل يهاواژه

 

 مقدمه-1-1

گوناه فعالیات   رمز موفقیت هار ساازمان و هر   مشتري

 است. اعتبار یک سازمان موفق، بر پایاة تجاري اقتصادي 

شاده اسات.   روابط بلند مدت آن سازمان با مشتریان بناا  

ب رضاایت و وفااداري مشاتریان،    ترین عامل کسکلیدي

ه یکی از اهاداف  دمات مناسب است. سازمانی کخ ارائة

عملی خود را ارائة خدمات مناسب بار پایاة انتظاارات و    

تواند با تکیاه  ریزي کرده باشد، مینیازهاي مشتري طرح

  بر سایر اصول، سازمانی موفق باشد.

% از مشتریان 32دهند که بیش از یات نشان مپژوهش

بااا  خاود را  ناراضای یااک ساازمان، شااکایت و یاا انتقاااد   

 مینآنهاا باراي تا     کنناد؛ یمطارح نما  سازمان مورد نظار  

کنند و عادم رضاایت   نیازهاي خویش به رقبا مراجعه می

تمام با سایر مشتریان در  منديعلاقهرا با  خود از سازمان

دائام و تنگاتنا     ارتبااط  باا توجاه باه    .گذارناد یان میم

ر، هاا باا یکادیگ   رقابات باناک  ز یا نها و مشتریان با بانک

رضایتمندي مشاتریان در صانعت بانکاداري و همنناین     

لازم و ضاروري   هاا یجاد مزیت رقابتی براي بقاي بانکا

-اساسی ،خدمات ارائة کیفیت ،یشرایط نیچن در است.

 در کاه  هاایی باناک . رودیما  شمار به رقابتی ابزار ترین

-مای  بیشتري کسب مزیت برترند، خدمات کیفیت ارائة

 از ،خادمات  کیفیات  بهبودیافتة طحس به توجه با و کنند

 از مشاتري  باالاتر اساتفادة   نسابت  باالاتر،  درآمادهاي 

 برخوردار مشتریان بیشتر حفظو  سسهمؤ دیگر خدمات

5هایجن  و بنات  .شاوند یم
 در رقاابتی  مزیات  ،معتقدناد  

                                                           
1 Bennett & Higgins 

 

 ارائاة  کیفیات  طریاق  از منحصارا   ،بانکاداري  صانعت 

 باه  .(5311جن، ی)بنت و ها شاود مای  حاصال  خادمات 

 عناصار  از یاک  کادام  د مشاخص شاود کاه   یا با ،علاوه

 اهمیات  متفااوت،  مشاتریان  براي ،خدمات ارائة تییفک

انتظاارات   ها مسیربهتر است بانکن رو یاز .دارد بیشتري

 ،و باار اساااس آن رضااایتمندي مشااتري را شناسااایی   و 

  تراتژي خدماتی خود را تدوین کنند.اس

 تیا اهم يپارامترهاا از  يریگبا بهره پژوهش،در این 

-شاده اسات ارزش   یسع ،انیدگاه مشتریت از دیرضا و

کاه در   یو عاوامل  یستم بانکیمورد انتظار آنها  از س يها

 ییشناساا  مؤثر اسات ان یک بانک توسط مشتریانتخاب 

ها بانک يگذاراستیس يها تیاولو شود و بر اساس آن

 .  شودان استخراج یرتمش يتمندیش رضایافزا يبرا

 ،کنناد یکاار ما   مادیریت  ناة یکه در زم یپژوهشگران

اند داشتهسمت ارزش از دید مشتري اي به گرایش عمده

مورد تجزیه و تحلیل قرار  گوناگون آن راهاي از جنبه و

مهم این است  ةل مس . (0225و همکاران،  0)هوبراندداده

ادراک  ةدر باازار و باه وسایل    ،که ارزش از دید مشاتري 

کناد،   دریافات مای  پاردازد و آنناه    مشتري از آنناه مای  

-تولیاد مای   سات کاه  ین يزیا چ ارزش آن. شود تعیین می

چیااازي اسااات کاااه مشاااتري باااه دسااات بلکاااه  ،شاااود

 (.0225)هوبر و همکاران، ردآو می

پژوهش باه ایان صاورت اسات     روش پیشنهادي این 

و  در خصاو  نیازهاا   پاژوهش بینای و  که پاس از پایش  

وضااعیت هریااک از   نیاایتع يباارا ،مشااتریان انتظااارات

  ،پرسشنامهق یاز طر، ازین آن تیاهمو میزان آنها ي نیازها

                                                           
2 Huber et al 



 
 

 029/    يکاوóداده هايóتکنیک از استفاده با بانکی خدمات شدة کدر ارزش و انتظارات منظر از ایران بانکی سیستم مشتریان بندي طبقه و شناسایی

 

-یما تعیاین  ن اسات،  یآفار ارزشآنها د یاز د که یعوامل

از آنجا که ممکن است پارامترهاي  ،. از سوي دیگرشود

داشااته تعیااین شااده از دیااد مشااتریان، اهمیاات یکسااانی ن

 نینا و همن اهمیات هار یاک از پارامترهاا    زان یا م ،باشند

ال واقاع  ، ماورد ساؤ  يانتظاار مشاتر  برآورده شدن زان یم

تااوان  شااود. واضااح اساات کااه از ایاان طریااق ماای    ماای

پارامترهایی را که از دیاد مشاتریان حاائز اهمیات اسات      

میازان   ،پیدا کرد و با تکیه بر پارامترهاي شناساایی شاده  

تاوان باا   ریان را افزایش داد. بنابراین میرضایتمندي مشت

امترهاااي دریافاات اهمیاات و رضااایت و شناسااایی پار   

تر روي سایر اطلاعات مشاتریان   کلیدي، به صورت دقیق

ر عوامال مارتبط باا مشااتریان،    نظیار سان، جانس یاا سااای    

  .هاي مناسبی انجام داد تحلیل

دهای  ثر در شکلهاي مؤ لفهمؤ ،ن پژوهشیاهمننین 

، کاه از  را دیدگاه مشاتري نسابت باه ارزش درک شاده    

بر ارزش  یر مثبتیثت  باشد و یت مطلوب خدمات میفیک

 (.5939، یمی)ابراهنمایااد شناساایی مای   برناد دارد،  ژةیا و

در ، بانک را قاادر خواهاد سااخت    مؤثرشناسایی عوامل 

عوامال کلیادي و    مورد بهباود عملکارد خاود در حاوزة    

د و در جهات بهباود و تقویات    کنا ریزي  اثرگذار، برنامه

گاذاري روي خادمات و    قاوت و سارمایه   ضعف و نقاط

این پژوهش در نظار   اقدام نماید. ،ریناقدامات ارزش آف

ان، خطوط راهنماایی را  یدارد  با استفاده از نظرات مشتر

 .ارائه کند هاک بانکیاستراتژ يریگجهت يبرا

 

  ادبيات موضوع. 2

 يمشتر يجاد ارزش برايا-2-1

کوشاند   ها هماواره مای   در شرایط بازار رقابتی، بانک

باه   يوفاادار  انیمشاتر براي اینکاه تارجیح داده شاوند و    

، رضایت مشاتریان را بایش از پایش جلاب     دست آورند

 ،نمایند. یکی از مطالعات وسیع انجام شده در ایان زمیناه  

اساات کااه توسااط آنجلاایس و    0224مربااوط بااه سااال  

عاات گاردآوري   همکارانش انجام شده و مبتنی بار اطلا 

 ه وساایلةتکمیاال شااده باا پرسشاانامة 5442شااده توسااط 

ی در مناااطق وصاای و دولتااهاااي خص مشااتریان در بانااک

ایاان  (.0224، 5سی)آنجلمختلااف کشااور یونااان اساات  

 با نگاهی به رضایت مشتریان، به ارزیاابی ارزش  پژوهش

خاادمات از  انیمشااتر مااورد انتظااار و ارزش درک شاادة

مارتبط باا    0هااي اصالی   لفاه تحلیال مؤ . پاردازد  بانکی می

ارزش درک شده، سه عامال اصالی را شناساایی نماوده     

و  4، کارآمااادي بازاریاااابی9اي ت حرفاااهاسااات: خااادما

   .1ارتباطات اثربخش

-پاژوهش بر مبنااي نتاایج    (5331)6تریسی و ویرسما

رقابت مدرن و آننه رهبران بازار را در  ةشان در زمینیها

به سه حقیقت مهام کاه    ،است این میدان موفق نگهداشته

، ایجااد ارزش : کنناد  طلبناد اشااره مای    رک عمیقی مید

اولاین ماورد   . هاي ارزشمند راهبرد، زشمدل عملیاتی ار

 ةی و ضمنی مدیریت سازمان جهات ارائا  تلویح ةبه وعد

مثاال قیماات،   ،ارزش ةترکیباای از عواماال ایجاااد کننااد  

، امکاان انتخااب و ساایر تساهیلات باه      کیفیت، عملکرد

کنااد. مفهااوم دوم بااه ترکیباای از    اشاااره ماای  ،مشااتري

اختارها و سا  هااي مادیریتی ،   هاي عملیاتی، سیستم یندافر

شااود کااه سااازمان را در   فرهناا  تجاااري مربااوط ماای 

ماورد حمایات و پشاتیبانی قارار      ،باه مشاتري   یدهارزش

 متماایز  کیاستراتژ يریگجهتدهد و مورد سوم سه  می

ها بادان وسایله باه ایجااد ارزش و اجاراي       که سازمان را

قاادر   آن به مشتریان  ةدل عملیاتی ارزش در بازار و ارائم

                                                           
1 Angelis, V A ,Lymperopoulos, C and Dimaki, K  

2 Principal component Analysis 

3 Professional Service 

4 Marketing Efficiency 

5 Effective Communication 

6 Treacy, M& Wiersima, F  
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 يکردهاااایوگیااارد. ایااان ر در بااار مااای ،دباااو خواهناااد

 :به شرح زیر هستند کیاستراتژ

هاایی مثاال وال  : چناین ساازمان  5برتاري عملیااتی   -5

 ةبااه دنبااال ارائاا  ،وتااایتو يسااازو گااروه خودرو مااارت

تارین  با قیمت مناسب و خدمات مفیاد و کم  یمحصولات

رسااما، یو و یساای)ترسااردرگمی بااراي مشااتریان هستند 

5331.) 

هااایی مثاال اینتاال و سااازمان:  0رهبااري محصااول -0

محصول در ناوع خاود    نظیرترینبی ةبه دنبال ارائ ،نایک

 ،هاا باشند و به همین خاطر در این ساازمان به مشتریان می

نوآوري و تغییرات سریع باراي حفاظ موقعیات برتار در     

 غیر قابل اجتناب است. ،بازار محصول

هااا درک : ایاان سااازمان 9صاامیمیت بااا مشااتري  -9

راه  بهترین ةریان خود دارند و خواهان ارائمشتعمیقی از 

یک با او هساتند کاه   نزد ةحل به مشتري و برقراري رابط

لتون، بانک اچ یه يهاگروه هتلتوان به از این دست می

 اشاره کرد. و... یس یاس ب

انتخااب هار یاک از ایان     معتقدند  4بیک و همکاران

یاک انتخااب اساتراتژیک رقاابتی      ،راهبردهاي ارزشمند

-محور بسیاري از تصمیمات و برنامهست که مشتري را ا

دهاد و ایان انتخااب اساتراتژیک     هاي سازمان قارار مای  

ارزش برتاار بااه  ةهاااي سااازمان را بااه ساامت ارائاا تاالاش

 (.0224ک و براون، ی)ب دده مشتریان سوق می

معتقدناد کاه رقابات    « ترسی و ویرسما»با این وجود 

هااي  ت ارزش: مشاتریان متفااو  داردمادرن ساه حقیقات    

توانناد در تماامی   ها نمای کنند. سازمان متفاوتی طلب می

ها، بهتارین باشاند آناان بایساتی باا توجاه باه        ابعاد ارزش

                                                           
1 Operational Excellent 

2 Product Leadership 

3 Customer Intimacy 

 

4 Bick et al 

  

هااایی کااه ارزش ةدامناا ،گااروه مشااتریان منتخااب خااود 

هماانطور   .کنند را محدود ساازند برروي آنها تمرکز می

انتظااارات  ،یاباادهااا افاازایش ماای کااه اسااتاندارد ارزش 

هاا باراي   ان نیز بالا خواهد رفت. از این رو سازمانمشتری

 ةمادام در ارائا   دبای ،حفظ مزیت رقابتی و پیشگامی خود

ک و باراون،  ی)ببه جلاو حرکات کنناد    ،ارزش به مشتري

0224.) 

 

 يدگاه مشترياز د ارزش -2-2

اي باه  در بین محققان مدیریت گارایش عماده   اخیرا 

د و ایان  خاور سمت ارزش از دید مشاتري باه چشام مای    

جزیاه و تحلیال قارار    هاي متعددي ماورد ت له از جنبه مس

از دیاد  مهام ایان اسات کاه ارزش      ةل گرفته اسات. مسا  

ادراک مشااتري از آننااه  ةمشااتري در بااازار و بااه وساایل 

 .شاود  کناد، تعیاین مای    پاردازد و آنناه دریافات مای     می

ارزش از نظاار مشااتري را   ةتعاااریف موجااود در زمیناا  

مادل  ، هااي ارزش  مؤلفاه  صالی تاوان در چناد مادل ا    می

مادل ابعااد   ، مادل پویاایی ارزش  ، منفعات  -نسبت هزینه

 مادل سااخت ارزش  و  ارزش مدل مبادلة، کلیدي ارزش

 .بندي کرد طبقه

جامع و کامال نیساتند.    ها لزوما  هیچ یک از این مدل

از ساایر مفااهیم   خاا  پرداختاه و    یهر یک به مفااهیم 

تااوان  د نیااز ماای از مااوار ياریبسااانااد. در غافاال مانااده 

هاا مشااهده   هایی را بین این مدلهمپوشانی و اصطکاک

توان با ترکیب هدفمند آنها باه دیادگاه   می نیبنابرا .کرد

 منسجم و جامعی در رابطه با ارزش از دید مشتري دست

ن امار  یا از ا یحااک  مارتنساون  يهاا افتاه ین یهمنن یافت.

 وام، افات یدر امکاان  و باناک، ساهولت   مکان کهاست 

ان یکاه حقاوق مشاتر    ین باانک یوالادین و همننا   ةیوصت

 باناک  انتخااب  در معیارهاا  مهمتارین  ،شودیافت میدر

 ،لااورچ يهاااافتااهیطبااق (. 5311)مارتنسااون، هستند
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باناک باه عناوان مهمتارین عامال و       پرسانل  خوشارویی 

صف،  اندازة ها،تر بانکطولانی کاري ساعات نیهمنن

 باودن  ايرفاه ح و خاناه  یاا  کاار  محال  به بودن نزدیک

دارناد)لورچ،   قارار  بعادي  هااي رتباه  در ،باناک  پرسانل 

ن مطلاب  یاز ا یهم حاک و چاو تن يهاپژوهش(. 5316

، یرهاا غمت دیگار  نسابت باه   اجتمااعی  اسات کاه عوامال   

 ثیرتا   تحات  بیشاتر  مشاتریان،  و داشاتند  يشتریت بیاهم

 انتخااب  را خاود  باناک  خاانواده  و دوساتان  توصایة 

 در عماده  عوامل ،جاوالگی(. 5316کنند)تن و چاو،  می

 پرداخات  وجوه، امنیت را مشتري توسط بانک انتخاب

افات  یامکاان در  و و ساهولت  هاا ساپرده  باه  باالاتر  ساود 

-یافتاه  براسااس (. 5313، یکرده است)جاوالگ ییشناسا

 مهمتارین  خادمت،  و قیمات  شاهرت،  ینگتون کن هاي

 خاود  باناک  انتخاب در هایلهستان که هستند متغیرهایی

 در و سرعت الیوت(. 5336نگتون، ی)کن کنندمی حاظل

 انتخااب  در متغیرهاا  به عنوان مهمترین را بودن دسترس

وت، یکارده اسات)ال   ییآمریکا شناسا در مشتریان بانک

 رسایدند  نتیجه این به همکارانش و مایلوناکسی(. 5336

ز یا چشتر از هریب بانک فناوري و امن و سریع خدمت که

 (.5331، یلوناکسیت دارد)ماین اهمایمشتر براي يگرید

رویکردهاااي موجااود، دیاادگاه نگاارش بااه  ن یدر باا

ه عناوان یاک   درک شاده با   مورد انتظار و ارزش ارزش

و باراي آن  در نظار گرفتاه شاده اسات     چند بعدي  سازة

درنظاار  Glovalارزش و ماادل  تلفیقاای از ماادل مبادلااة 

، ت کیاد  در مدل مبادله(. 0226گرفته شده است)ساننز، 

منااافع اساات. منااافع در دوبخااش  هااا و تقاباال هزینااه باار

عمال( و  هااي اااهري و سارعت    )مانند ویژگای ملموس

هاا در دو  ویر سازمان و نام تجاري( و هزینه)تصناملموس

 اند. باجنبة مالی و غیر مالی)زمان و انرژي( تفکیک شده

تعادیل برخای    سااننز و  درنظر گرفتن سازه هااي مادل  

 يهاا انتظاارات و ارزش  نجشبراي سا ال سؤ04 متغیرها،

در نظر گرفتاه   ،مختلف يهاجنبه ان ازیمورد انتظار مشتر

   .شده است

 

انتظاارات   ان بر اساسيمشتر يبندخوشه -2-3

 خدمات و ارزش درک شدة

 اسااس  بار  شاتر یب گذشاته  در انیمشاتر  يبناد بخاش 

 در کاه  یدرحاال  گرفات، یما  صاورت  يمشتر يازهاین

 بار  تمرکاز  از هاا  ازمانسا  ةیا رو رییا تغ باا  ریا اخ يسالها

 ةیسارما  کیا  عناوان  باه  ،يمشتر بر تمرکز به ،محصول

 آنها ارزش زانیم اساس بر انیمشتر ارزش، کنندة دیتول

 (.0221، یو و شی)لشوندیم يبندبخش

 استفاده با شده انجام 0221 سال در که یپژوهش در

 کشاور  در یماال  خادمات  ساازمان  کیا  يهاا داده از

 لةیوسا  باه  يمشاتر  يوفاادار  اسات  شاده  یسع ،کیبلژ

 محاور محصاول  دگاهیا د يجاا  به محوريمشتر دگاهید

 شاوند.  يان بخش بندین اساس مشتریو بر ا شود فیتعر

 تعداد Pareto / NBDمدل از استفاده با پژوهش نیا در

 شااده زده نیتخماا يمشااتر کیاا ناادةیآ مبااادلات

 (.0221، ياست)گلد

 ان دریمشاتر  يبناد ناة بخاش  یزم در يگرید پژوهش

 درآن کاه  انجاام شاده   0224در سال ،يبانکدارصنعت 

 ارائاه  يمشاتر  عمار چرخاة   ارزش محاسابة  يبارا  یمدل

-گاروه  باه  انیمشتر يبندبخش پژوهشن ی. در انمودند

 و یزندگ نوع سن، ریمتغ چهار اساس بر ،متجانس يها

 ساطح  و يمشاتر  توساط  اساتفاده  ماورد  یبانک خدمات

 يارهیا زنج مدل از یبیترک تفادةاسبا  يمشتر بودن فعال

ن، ی)هانلانجاام شاده اسات    CART لیا تحل و ماارکوف 

0224.) 

بار   یان باانک یمشاتر  يبناد ، بخاش گرید یپژوهشدر 

آنهاا باا اساتفاده از    اساس نگارش و مناافع ماورد انتظاار     



 
 

 5931 بهار( 02شماره پیاپی )، اول، شماره ششمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  026

 

انجاام   يبناد مانند خوشاه  يکاوداده یفیتوص يهاروش

 (.0225ست)مکوئر، شده ا

 تیا اهم ننظرگارفت  در باا   يگار ید پاژوهش در 

 کساب  بلندمادت،  ارتبااط  جااد یا يبرا يمشتر شناخت

 يبارا  یچاارچوب  ،يمشاتر  شاتر یب يسودآور و يوفادار

 نیا يمبنا بر انیمشتر يبندبخش ،يمشتر ارزش لیتحل

 هار  يبارا  مناساب  يهاا ياساتراتژ  نییتب سپس و ارزش

 (.0226م، ین کیشده است) بخش ارائه

 يبناد بخش يبرا ییهامدل و هاروش افتنی نیبنابرا

 يهاا ارزش  ،يمشاتر  ارزش زانیا م اسااس  بار  انیمشاتر 

 یخادمات  يهاها و سازمانبانک يبرا شانیمورد انتظار ا

 هاا باناک  امر، نیا تحقق جهت.رسدیم نظر به يضرور

 يهاا انتظاارات و ارزش  بتوانناد  تاا  هستند يابزار ازمندین

 .کنند ییشناسا را خود ارزشمند انیمشتر مورد انتظار

 يبناد بخاش  جهت ییالگو ةارائ ،پژوهش نیا از هدف

ران باار اساااس انتظااارات و یااا یسااتم بااانکیس انیمشااتر

عوامال   يبناد رتبه سپس و شانیمورد انتظار ا يهاارزش

ک یاسااتراتژ يریاان جهاات اتخااا  جهاات گیآفاارارزش

 .است مناسب

 

  پژوهشروش  -3-1

آوري اطلاعااات از بااراي جمااع  پااژوهشدر ایاان 

 (یو خصوصا  یدولتا  يهاا باناک )نکیمشتریان سیستم با

اصالی آنهاا، از پرسشانامه و     در خصو  خدمات بانکی

. ابتدا در پرسشانامه  ه استشدحضوري استفاده  مصاحبة

الاتی در خصو  اطلاعاات عماومی مشاتریان نظیار     سؤ

و شااغل درج گردیااد تااا در  ساان، جنساایت، تحصاایلات

. ساپس باناک   کارد  یآنها را بررسا تحلیل، بتوان  مرحلة

و  کناد اصلی که مشتري از خدمات آن استفاده می عامل

-ساپرده ی شاامل خادمات   اولویت خدمات اصلی دریافت

گاذاري بلناد   اي)چک، واریز، برداشت، حساب سارمایه 

مدت و..(، دریافت وام و تسهیلات، خدمات بانکاداري  

گاذاري و  رونیک، خدمات ارزي، خادمات سارمایه  الکت

مترهااي پرسشانامه   ه اسات. پارا شددر پرسشنامه درج ... 

جااد  یا گذار درعنوان پارامترهاي ت ثیر مورد به 04شامل 

کااه  ین عااواملیننااو هم ارزش و رضااایتمندي مشااتریان

  یبررسهستند  مؤثرک بانک یان در انتخاب یمشتر يبرا

الات باه صاورت ساؤ    پاژوهش  و در پرسشنامة انتخابو 

-پاساخ  ر واقاع د(. 5930، یقیشد)حقدرج اي  پنج گزینه

ال، میازان رضاایت مشاتري را در    مرتبط با هار ساؤ  هاي 

نشاان   1تاا  5باا امتیااز   « یلای کام  خ»تا  «خیلی زیاد»طیف 

الات باه صاورت   ؤدهد. همننین اهمیت هریک از سمی

( 5تا 1)با اهمیت «خیلی کم»تا «خیلی زیاد»طیف اهمیت 

 1222پاژوهش   يجامعاة آماار   در نظر گرفته شده است.

در سراسار   یو خصوصا  یولتد يهاان بانکینفر از مشتر

تهاران، مشاهد، اصافهان،     يران هساتند کاه در شاهرها   یا

 يریا گن افاراد نموناه  یا از ا اند.تبریز، شیراز، اهواز ساکن

ع یا ن آنهاا توز یرسشانامه در با  به عمال آماد و پ   یتصادف

 .دیگرد

 و منطقای  از روایی ،پرسشنامه روایی سنجش جهت

 مورد یارهايمع که آنجا از. است شده استفاده محتوایی

 يهاا پاژوهش  و نظاري  مباانی  از در پرسشانامه  اساتفاده 

 خبرگاان  و مطلاع  افاراد  و اسات  هشاد  استخراج گذشته

 ییاد ت  کیفای  وکمای   نظار  از را پرسشانامه  الاتساؤ 

 از و اسات  محتاوایی  روایای  داراي پرسشانامه  اند، هکرد

 مطلع افراد زیرا است ااهري روایی داراي دیگر طرف

 از گیاري ابازار انادازه   سانجش  نمنادي توا بر خبرگان و

 (الاتؤسا  مابهم نباودن   و روشان  مانناد ) يااهر جهت

 درونای  سازگاري اعتبار براي برآورد .اندگذاشته صحه

 ماورد  در آزماون  پایش  اجاراي  با رسشنامهپ این ياجزا

 کرونباا   آلفااي  ضاریب  شااخص  ،آزماودنی  1222

 ايبار  ،پاژوهش  دوم مرحلاة  در .دشا  محاسبهدرصد 35
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 در یاکتشاف عاملی روش تحلیلمرتبط، عوامل  یشناسای

باراي   ساپس  شد. اعمال شده آوريجمع هايداده مورد

 يهاا ارزش کاه  انیمشاتر  از یهایبخش آوردن دست به

 ايخوشه تحلیل و تجزیه از ،دنراد يامورد انتظار مشابه

 تفااوت  آیاا  اینکاه  بررسی براي نهایت در . دش استفاده

 یاا  دارد وجاود  هاخوشه بین واملع بین میانگین معنادار

 شد. استفاده طرفه یک واریانس تحلیل آزمون از خیر،

 

 هاي جمعيتي نمونهويژگي :1جدول

 ینسب یفراوان سهم نمونه مطلق یفراوان تیجمع يع آماریتوز

 %41/92 5193 زن

 %00/63 9465 مرد

 ینسب یسهم فراوان مطلق نمونه یفراوان سن يع آماریتوز

02-50 022 4% 

92-05 0950 46% 

42-95 5049 01% 

12-45 635 54% 

62-15 913 4% 

42-65 519 9% 

 %5 40 سال به بالا 45

 ینسب یسهم فراوان مطلق نمونه یفراوان هلت ت یوضع يع آماریتوز

 6/01 501222 مجرد

 4/44 940222 هلمت 

 ینسب یسهم فراوان مطلق نمونه یفراوان لاتیزان تحصیم يع آماریتوز

 %0 35 دکترا

 %1 404 سانسیفوق ل

 %42 5316 سانسیل

 %55 164 پلمیفوق د

 %90 5143 پلمید

 %4 919 پلمیر دیز
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 ل اطلاعاتيه و تحليتجز -4

 يل عامليتحل -4-1

 آماري هايشرو مجموعه از متشکل ،عاملی تحلیل

 از پینیاده  ةمجموعا  یاک  کردن ساده هدفش که است

اد نسابتا  زیاادي متغیار    هرگاه تعد یرتبه عبا است. هاداده

ها و همبستگی بین ایان متغیرهاا    ، یافتن رابطهمیداشته باش

. اسات هاي معمولی بسیار مشکل و گاه ناممکن  به روش

وجود آماده  ه روش تحلیل عاملی براي رفع این مشکل ب

-بنادي مای  اي دساته گونهه است و بر مبناي آن متغیرها ب

یااا چنااد عاماال کااه همااان  بااه دو شااوند کااه در نهایاات 

، باه عباارت   شاوند متغیرها هساتند محادود مای    مجموعة

بار اسااس   ، پاژوهش دیگر متغیرهااي ماورد اساتفاده در    

و  شوندیمصفات مشترکشان به دو یا چند دسته محدود 

پاس از آن  (. 5339)کلین، نامناد  ها را عامل می این دسته

ز و در هار عامال نیا    دیا آیما دست هها ب روابط بین عامل

روابط غیرهاي آن محاسبه شده و در نهایت روابط بین مت

شود. بنابراین هر عامل  محاسبه می پژوهشبین متغیرهاي 

توان متغیري ساختگی یا فرضی در نظر گرفت کاه  را می

از ترکیااب چنااد متغیاار کااه از وجااوهی بااه هاام شااباهت 

دارند، ساخته شده اسات. از طارف دیگار روش تحلیال     

میزان ممکن کاهش اري براي کشف عاملی به عنوان ابز

در واقع هدف اصلی تحلیل عاملی،  .رودها بکار می داده

روابط کوواریانس میان بسایاري  در صورت امکان، بیان 

از متغیرهااا باار اساااس چنااد کمیاات تصااادفی غیاار قاباال  

 وقتای کاه   .شاوند نامیاده مای  « هاعامل»مشاهده است که 

بنادي  یشاان دساته  هاهمبساتگی  متغیرها را بتوان به وسیلة

یعنی تمام متغیرهااي یاک گاروه خاا  در میاان      کرد، 

ولی با متغیرهااي یاک    ،خودشان همبستگی بالایی دارند

هار گاروه   . هاي نسبتا  کمی دارندگروه دیگر، همبستگی

 از متغیرها یک ترکیب یاا عامال ماورد بررسای را نشاان     

هااي مشااهده شاده    دهد که نشاان دهنادة همبساتگی   می

شاود  یده مینام 5یاکتشاف یل عاملیتحل ،روشن یا. است

ها وجاود  مورد رابطه بین عاملهایی که در  ید فرضیو ت 

 شود. یده مینام 0یديتحلیل عاملی ت یدارد، 

پژوهشگر به دنبال بررسی  ،یاکتشاف یل عاملیتحلدر 

هاا  هاي تجربی به منظور کشف و شناسایی شااخص  داده

مادل معینای    ،جا از پیشو نیز روابط بین آنهاست. در این

وجود ندارد. به بیان دیگر تحلیل اکتشافی علاوه بر آنکه 

اناد ساختارسااز،   تو می ،ارزش تجسسی یا پیشنهادي دارد

ساز باشد. تحلیل اکتشافی وقتی به کار ساز یا فرضیهمدل

رود که پژوهشگر شواهد کافی قبلی و پایش تجربای    می

هااي زیربناایی   تعاداد عامال   درباارة  يسااز براي فرضایه 

تعیاین تعاداد یاا     بخواهاد درباارة  و  باشاد  ها نداشاته  داده

همپراشای باین متغیرهاا را توجیاه     هایی کاه   ماهیت عامل

ها را بکاود. بنابراین تحلیل اکتشافی بیشاتر   داده ،کنندمی

به عنوان یاک روش تادوین و تولیاد تياوري و ناه یاک       

جاه  یشاود. در نت  در نظر گرفتاه مای   ،روش آزمون تيوري

به منظور کاهش  یاکتشاف یل عاملیتوان از روش تحلیم

ماورد   يهاا ف شده جهت سانجش ارزش یتعر يارهایمع

 (.5336)مینهاس، دکران استفاده یانتظار مشتر

 

 يبراعاملي  تحليل از حاصل هاييافته-4-1-2

ن يآفرارزش انتظارات و عوامل اصلي ييشناسا

 انيمشتر يبرا

 انتظاارات  شناساایی  باراي  ،همانطور که گفتاه شاد   

 اکتشاافی  عااملی  تحلیال  از ،یباانک  خدمات از کاربران

که مقادار آن  KMOآزمون  جةیبر اساس نتشد.  استفاده

 صفر ن آزمون بینیباشد و از آنجا که مقدار ایم 355/2

 باشاد،  نزدیکتار  یک به هرچه و است نوسان در یک و

 اسات،  عااملی  باراي تحلیال   هاا داده بیشتر تناسب بیانگر

                                                           
1 Exploratory Factor Analysis 

2 Confirmatory Factor Analysis 
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ل به یقابل تقل پژوهش يهاجه گرفت که دادهیتوان نتیم

 ن رویا از اسات.  يادیا و بن ییر بناا یا ز يهاعامل يتعداد

 عااملی  تحلیال  باراي  پرسشانامه  جاه گرفات  یتوان نتیم

-P 222/2)جة آزماون بارتلات  ین نتیهمنن. است مناسب

value= , 641/41644�2 = ي( کاااه در ساااطح خطاااا 

دهااد کااه یت، نشااان ماادار اساایمعناا 25/2 کااوچکتر از

واحاد   یس هماان ین عامل ها، مااتر یب یس همبستگیماتر

داخاال هاار  يرهاااین متغیک طاارف باایاااز  یعناای. سااتین

ن یگر بیوجود دارد و از طرف د ییبالا یهمبستگ ،عامل

چ گوناه  یه ،گریعامل د يرهایک عامل با متغی يرهایمتغ

 بارتلت نیز آزمون شود. لذا نتایجیمشاهده نم یهمبستگ

  .داد نشان را جدید هايعامل شناسایی مکانا

 چارخش  از اصالی،  هااي مؤلفاه  عاملی تحلیل براي

 پاس از انجاام   .شاد  اساتفاده  واریمااکس  نوع از متعامد

 نامگذاري استخراج و عامل پنج اکتشافی، عاملی تحلیل

 پانج  ویاژة  ری، مقااد یل عاامل یا تحل نتایج به استناد با شد.

و  57921،57521،57559، 67142،47206 ترتیب، به عامل

 4/2شاتر از  یهاا ب عامال  در هماة  کرونباا   آلفاي ضریب

 رفتار از درصد 61 از بیش عامل 1 این مجموعةاست و 

 یعاامل  بارهااي  باا  عوامال . دهناد یم توضیح را مشتریان

منظور از بار  .است شده آورده 0 ةشمار جدول در ،آنها

 کاه  اسات ی هر متغیر با هار عامال   گهمبستزان یم ،یعامل

ن واریاانس تبیای   و کناد  + تغییار مای  5و  -5مقدار آن بین

برابار   هااي عااملی آن  شده توسط هر عامل با مجذور بار

کاه در   شاود  نامیده می «مقدار ویژه» ،است. این واریانس

ن جادول نشاان   یا در واقاع ا . ده شده اسات روآ 0جدول 

-ارزش مؤلفاة هر  یعامل لیپس از انجام تحلکه  دهدیم

 .ردیگیان در کدام عامل قرار میمشتر ين برایآفر

 

 انيانتظارات مشتر اکتشافي عاملي تحليل نتايج: 2جدول 

 انیمشتر ين برایآفرعوامل ارزش

 عاملها يعوامل و بارها

 عامل

 5 

 عامل

 0 

 عامل

 9 

 1عامل  4عامل 

       0.811   بانک یمال توان و تیمالک نوع بانک، اعتبار و شهرت

         0.635 بانک  ةارائه شد متنوع بودن خدمات

         0.645 ها بانک یراز سا یزو متما یدخدمات جد ةارائ

     0.634      یبانک یاتسرعت انجام عمل

خدمات بدون خطا و  ةارائ و یبانک یاتدقت و صحت در انجام عمل

 اشتباه
  0.809 �     

خدمات  ةشعب مختلف بانک در ارائ ینب یهوجود وحدت رو

  شعب، در خدمات ارائة بودن کسانی و قهیسل لاعما ی،عدمبانک

 یاتبودن مراحل انجام عمل یکسانو مقررات،  ینبودن قوان یکسان

  یبانک

  0.698       

محل  یابه محل کار  یکیاز جمله نزد ،در دسترس بودن شعب بانک

 سکونت
    0.84     

         0.788بانک، تلفن  ینترنتا :شامل ،بانک یکیخدمات الکترون ةائارت یفیک
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 انیمشتر ين برایآفرعوامل ارزش

 عاملها يعوامل و بارها

 عامل

 5 

 عامل

 0 

 عامل

 9 

 1عامل  4عامل 

 فروش  يهایانهخودپرداز و پا يهابانک، دستگاه یل، موبابانک

بانک، تلفن  ینترنتا :شامل ،بانک یکیالکترون يهاکانالبه  یدسترس

 فروش يهایانهخودپرداز و پا يهابانک، دستگاه یلبانک، موبا
    0.831     

خود  یاتبه شکا یدگیو رس یگیري، پبا بانک ارتباط يبرقرار ةنحو

 بانک  از
      0.335   

       0.413   یانمشتر یاطلاعات مال یحفظ محرمانگ

، خطر گذاريامنیت سرمایه،يگذاریهسرما یسکعدم وجود ر

 خدمات ریسک یا شک و شبهه در ارائة
  0.521       

از جمله  امنیت فیزیکی شعب و  یخدمات بانک نان از ارائةیاطم

 هاي الکترونیکینان از درگاهیاطم
  0.318       

-ییراهنما ةکارها و ارائ يمهارت و دانش کارکنان بانک در اجرا

 لازم  يها
      0.512   

   0.837       برخورد کارکنان بانک  ةادب، تواضع و نحو

   0.81       بانک یو آموزش یغاتیتبل ی،اطلاع رسان يهابرنامه

کارکنان، وجود محل  یشعبه، آراستگ يشعبه، فضا یامکانات عموم

 یانار مشترمناسب انتظ
0.784         

 0.693         یخدمات بانک ارائة يهانهیکارمزدها و هز

 0.772         هاسود سپرده

       0.307   ازیمورد ن يهابه اعتبار در زمان یدسترس

         0.593 یمال رةفراهم نمودن امکان مشاو

   0.335       یاز انجام کار بانک یاحساس راحت

     0.689     مدت زمان انتظار در شعبه

 0.721         لاتیسود تسه

5مقدار ویژه
 6.57 4.026 1.305 1.105 1.113 

 4.097 4.603 5.438 16.776 27.373 0شده تبیین واریانس درصد

 0.91 0.84 0.77 0.73 0.73 کرونبا  آلفاي

 
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Eigenvalue 

2 Variance explained in percentage values 
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  ت خدماتيفيويژگي و کعامل -4-1-2-1

 يارهاا یمربوط باه مع  يپارامترها جموعةم ،ن عاملیا

د یا را از د بانک یو امکانات عموم ، تمایز، سرعتتنوع

 باودن  متناوع  عوامال  مجموعاة د. یا انمیان ما یا ان بیمشتر

 الکترونیکای  خادمات  ارائاة  باناک،  شادة  ارائاه  خدمات

هاا،  باناک  ساایر  از متماایز  و جدید خدمات ارائة بانک،

 کارکنان، آراستگی شعبه، فضاي شعبه، عمومی امکانات

 پارکینا ،  وجاود  مشاتریان،  انتظاار  مناسب محل وجود

ن عامال قارار   یا در ا ،یماال  رةمشااو  امکاان  نمودن فراهم

 یژگا یعامال و  ان کنندةیتواند بیرها مین متغیاند. اگرفته

 درصد94/04مذکور  معیارهايد. ت خدمات باشیفیو ک

 معیارهاي عاملی بار و کنندمی تبیین را کل واریانس از

تاا  139/2 از  یافتاه  چارخش  مااتریس   باه  توجاه  باا  آن

 این به بالایی نمرة که مشتریانی. است نوسان در 414/2

 ،توسط بانک خدمت ارائة تیفیک يراب ،دهندعامل می

   .هستند قائل زیادي اهمیت

 

اطمينان  اعتماد و قابليتعامل -4-1-2-2

 تيو امن خدمات

شاهرت و   سات: رهایمتغن یا ااز  ترکیبای  ،ن عامال یا ا

باین شاعب مختلاف     رویاه اعتبار بانک، وجاود وحادت   

خدمات بانکی مانند یکسان باودن قاوانین    بانک در ارائة

لیاات باانکی،   و مقررات، یکسان بودن مراحل انجاام عم 

، حفااظ محرمااانگی اطلاعااات مااالی  دریافاات ماادارک

دي و ماالی، عادم وجاود    مشتریان و امنیت اطلاعات فار 

 و یااا شااک و شاابهه در ارائااة گااذاري ریسااک ساارمایه

 ةارائا و  در انجام عملیات بانکی دقت و صحت خدمات،

-در زمانبه اعتبار  یدسترس، خدمات بدون خطا و اشتباه

از جملاه   یخدمات باانک  ن از ارائةنایاطم از،یمورد ن يها

در واقاع  . هاي الکترونیکای امنیت فیزیکی شعب ودرگاه

وط به عامل مهارت و تبحر در که مرب ییرهایمجموع متغ

ن عامل قارار  یدر ا است،ان یبه مشتر یخدمات بانک ارائة

مااتریس   باه  توجاه  با ،مذکور معیارهاي عاملی باردارد. 

در نوساان اسات و در    155/2تا  924/2افته  از یچرخش 

 کنند.می تبیین را کل واریانس از درصد 4/56مجموع 

 

 و زمااان ارا اا   عاماال دسترسااي -4-1-2-3

  خدمات

در دساترس باودن    سات: رهایمتغن یان عامل شامل یا

ب باناک از جملاه نزدیکای باه محال کاار یاا محال         شع

دسترسی به ابزارهاي الکترونیکی بانک شاامل   ،سکونت

هااي  اینترنت بانک، تلفن بانک، موبایل باناک، دساتگاه  

 عملیاات  انجاام  ، سارعت هااي فاروش  خودپرداز و پایانه

 باودن  پیوسته هم به، شعبه در انتظار زمان بانکی و مدت

 رياوفنا  از اساتفاده  آن، در قطعای  عادم  و بانک شبکة

کاه   اینترنات  طریاق  از حسااب  باه   یدسترسا  و پیشارفته 

 عااملی  باار  .شاد  ينامگذار یتحت عنوان عامل دسترس

 یافتاه  چارخش  مااتریس  باه  توجاه  باا  ماذکور  يرهایمتغ

 . باشد یم 142/2 و 694/2

 

عامل درک و شناخت و ارتباط با -4-1-2-4

 يمشتر

نی، اي اطالاع رساا  هبرنامه يرهاین عامل شامل متغیا

برقااراري ارتباااط،   تبلیغاااتی و آموزشاای بانااک، نحااوة  

ادب، تواضع و  ،پیگیري و رسیدگی به شکایات از بانک

از انجاام   ی، احسااس راحتا  برخورد کارکنان بانک نحوة

ر اجاراي  ، مهارت و دانش کارکناان باناک د  یکار بانک

باشاد کاه مجموعاا      یم هاي لازمکارها و ارائة راهنمایی

ن یای را تب آنهاا ان و ارتبااط باا   یهم عامل شناخت مشاتر با 

 باشاند می موضوع این گویاي ،فوق کنند. متغیرهايیم

 دنباال  باه  کاه  دهناد می بالا عامل نمرة این به افرادي که

 .درک شدن و پاسخگو بودن بانک هستند احترام،
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 نهيو هز متيق عامل-4-1-2-5

 يهاا هنا یکارمزدهاا و هز  ين عامل شامل پارامترهایا

لات یساود تساه   هاا و ، ساود ساپرده  یخدمات باانک  ارائة

مااتریس   باه  توجه با ،مذکور معیارهاي عاملی .  باراست

 ةیا در نوسان است. کل 400/2تا  639/2از  ،افتهیچرخش 

آورده  ریا زمربوط به آنها در جادول   يرهایعوامل و متغ

 ده است:ش

 
 يمشتر يبرا نيآفرشزعوامل مختلف ار : خلاص 3جدول

 مربوطه يارهایمع يمشتر يبران یآفرعوامل مختلف ارزش

 ویژگی خدمات

 بانک  متنوع بودن خدمات ارائه شدة

 خدمات الکترونیکی بانک   ارائة 

 ها خدمات جدید و متمایز از سایر بانک ارائة 

امکانات عمومی شعبه، فضاي شعبه، آراستگی کارکنان، وجاود محال مناساب انتظاار مشاتریان، وجاود       

 رکین  و....پا

 یمال رةفراهم نمودن امکان مشاو

 تیو امن اطمینان خدمات اعتماد و قابلیت

 بانک یمال توان و تیمالک نوع بانک، اعتبار و شهرت

)یکساان باودن قاوانین و مقاررات،     رویه بین شعب مختلف بانک در ارائة خادمات بانکی وجود وحدت 

 مدارک و....( یکسان بودن مراحل انجام عملیات بانکی ، دریافت

 حفظ محرمانگی اطلاعات مالی مشتریان)امنیت اطلاعات فردي و مالی(

 شابهه در ارائاة  گاذاري، خطار ریساک یاا شاک و      ریساک سارمایه گاذاري)امنیت سارمایه     عدم وجود

 خدمات(

 ازیمورد ن يهابه اعتبار در زمان یدسترس

 تباه(خدمات بدون خطا و اش ة)ارائنجام عملیات بانکیدقت و صحت در ا

 هاي الکترونیکی(از جمله  امنیت فیزیکی شعب ودرگاه یخدمات بانک نان از ارائةیاطم

  خدمات و زمان ارائة دسترسی

 در دسترس بودن شعب بانک از جمله نزدیکی به محل کار یا محل سکونت 

هااي  ساتگاه اینترنت بانک، تلفن بانک، موبایل باناک، د  :شامل ،دسترسی به ابزارهاي الکترونیکی بانک

  هاي فروشخودپرداز و پایانه

 مدت زمان انتظار در شعبه

  سرعت انجام عملیات بانکی

 يدرک و شناخت و ارتباط با مشتر

  هاي اطلاع رسانی، تبلیغاتی و آموزشی بانکبرنامه

 برقراري ارتباط، پیگیري و رسیدگی به شکایات از بانک نحوة 

 انکبرخورد کارکنان ب ادب، تواضع و نحوة

 یاز انجام کار بانک یاحساس راحت

 هاي لازمکنان بانک در اجراي کارها و ارائة راهنماییمهارت و دانش کار

 نهیو هز متیق

 یخدمات بانک ارائة يهانهیکارمزدها و هز

 هاسود سپرده

 لاتیسود تسه
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ستم يان سيمشتر ايخوشه ه و تحليليتجز-4-2

 بر اساس انتظارات يبانک

 باراي  آمااري  روش یک اي،خوشه لیلتح و تجزیه

 یاا  باه شاباهت   توجاه  با مشاهدات، یا هاداده يدبنگروه

 تحلیال  و تجزیاه  قیا طر از .اسات  آنهاا  نزدیکای  درجة

 و همگان  هااي به دساته  ،مشاهدات یا هاداده ،ايخوشه

-بخاش  براي روش این از .وندشیم تقسیم هم از متمایز

 شودیمتفاده ساآنها  يهابراساس شباهت مشتریان بندي

-بخاش  لاذا باراي  (. 5930و غضانفري،   0221)برندت، 

هااي ماورد   بر اساس ارزش ،بندي مشتریان سیستم بانکی

، باه  هاا از سیستم بانکی و انتظارات آنها از بانک آنهانظر 

اماال مختلااف، در و باار اساااس عو ،کسااانی يهاااخوشااه

ه و یاااز تجز .عاماال اصاالی شناسااایی شااد 1قباال  مرحلااة

بار   یساتم باانک  یان سیمشاتر  يبندخوشه ياشهل خویتحل

 یل عاااملیااج تحلیکااه از نتااا  عاماال مختلااف  1اساااس 

 ،"ویژگای خادمات  " :یعنا ید یا اساتخراج گرد  یاکتشاف

دسترسای  " ،"و امنیت اطمینان خدمات اعتماد و قابلیت"

درک و شاناخت و ارتبااط باا    "، "خادمات  و زمان ارائة

هاي دو از روشبا استفاده و  "قیمت و هزینه" ، "مشتري

  شد. انجام K- Meansو 5ايمرحله

دو  يبندک روش خوشهیاز  ،يادو مرحله تمیلگورا

ک باار  یا باا   ،لاو ةمرحلا در  .کناد یاده ما فاست يامرحله

از  یلقاباال قبااو  ةآنهااا را در مجموعاا  ،هاااگااذر از داده

ک یاااز  ،دوم در مرحلااة. کناادیهااا فشاارده مااهخوشااریز

 یادغام تکاامل  ه منظورب یبسلسله مرات يبندروش خوشه

 یکا ی .بردیبهره م بزرگتر يهاها به خوشهخوشهرین زیا

 يهاا مجموعه داده ياجرا بر رو ،متیگورلن ایا يایاز مزا

 ییآنها را باا کاارا  نکه یاو (. 5930ت)علیزاده، بزرگ اس

لازم اسات   نیهمننا (. 5930)شهرابی، کندیاد اداره میز

باا توجاه باه اهاداف     ا ها ا خوشاه یا هاا  نة بخاش یتعداد به

                                                           
1 TwoStep 

 خاوش  اعتباار  درساتی  محاسابة مشخص شود.  پژوهش

 مختلاف  رهااي یمتغ اسااس  بار  نسابی  صاورت  به بندي،

 . گیارد یما  صاورت  هاا خوشاه  تعاداد  و بنادي خوشاه 

 در مهام  بسیار مسائل از یکی بندي، خوشه اعتبارسنجی

 بنادي خوشه نتایج اینکه علت به است، ياخوشه تحلیل

 بنادي، خوشاه  هااي الگاوریتم  شتریب در باشد، معتبر باید

-اسات. روش  بررسی قابل مهم عوامل از هاخوشه تعداد

 دارد وجود هاخوشه بهینة تعداد تعیین براي زیادي هاي

 نیشاتر یب و ايخوشاه  باین  تفاوت نیشتریب اساس بر که

 (.0229ود)تپنی، شمی تعیین ايخوشه درون تشابه

از  ،هاااوشااهتعااداد خن یاایتع يباارا ،پااژوهشن یاادر ا

 0لوئتیس سنجی اعتبار شاخص
ن یا ا .اده شده اسات فاست 

 هااي نموناه  از یاک  هر فاصلة میانگین براساس شاخص

 و خوشاه  همان در موجود هاينمونه تمام خوشه با یک

 با دیگر هايدر خوشه موجود نمونه کل فاصلة میانگین

 ایان  اسااس  ربا  .شاود یما  تعریف ،مشخص خوشة یک

 همبساتگی  و پراکنادگی  میزان وشهخ براي هر دیدگاه،

 ایان شااخص   یشاینة ب مقاادیر  کاه  شود،می تعیین هاهداد

رود)روساو،  مای  کاار ب خوشاه  بهیناة  تعاداد  تعیاین  باراي 

5314.) 

 
نموناه  باا  نموناه  یک نداشتن تشابه نمایانگر a(i) که

 نداشتن تشابه نمایانگر b(i) و خوشه یک در دیگر هاي

-خوشاه  در موجاود  هااي نمونه همة به نسبت نمونه یک

 شاخص مقدار .استها( خوشه تریننزدیک)هاي دیگر

 درصورتی است. متغیر 5 تا -5 بین لوئتیس اعتبارسنجی

 کاه  اسات  ایان  نمایاانگر  باشاد،  5برابار  شاخص این که

 مقادار  اگار  است. گرفته صورت درستی به بنديخوشه

 کاه  اسات  معنای  بدین این باشد، صفر نزدیک شاخص

                                                           
2 Silhouette 
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 و داد نسابت  تار نزدیک خوشة یک به توانمی را نمونه

 صورتی دراست.  دور اندازه یک به خوشه، دو از نمونه

 که است معنی بدین این باشد، -5 برابر شاخص این که

به  ازین رو .است نپذیرفته صورت درستی به بنديخوشه

ن شااخص  یا از ا ،هاا نة خوشهیبه تعداد به یابیمنظور دست

 يهاااتمیکااه الگااور ن صااورت یاابااه ا ،دشاااسااتفاده 

-با تعداد خوشاه   K-Meansو  ياو مرحلهد يبند خوشه

محاسابه   لوئتیسا زان شااخص  یا مختلاف اجارا و م   يها

 لوئتیسا زان شاخص ین میشترینکه بیبا توجه به ا د.یگرد

باه   9 يهابا تعداد خوشه يبندتم خوشهیدر هر دو الگور

 ن تعداد در نظر گرفته شد.یها ا، تعداد خوشهدست آمد

 

 Silhouetteها با استفاده از شاخص  تعداد خوشه :4جدول

 Silhouetteشاخص  تعداد خوشه

 Two-step تمیالگور K-Means تمیالگور

0 9/2 9/2 

9 1/2 4/2 

4 4/2 9/2 

1 9/2 9/2 

6 9/2 9/2 

4 9/2 9/2 

1 9/2 9/2 

3 9/2 9/2 

52 9/2 9/2 
 

 هاع خوشهيتوز: 5جدول

 درصد تعداد

 خوشه

5 0541 1/49 

0 149 4/54 

9 5310 5/93 

 %522 1222 کل
 

 شده ييشناسا ن سه خوش يدر ب يان از خدمات بانکين انتظارات مشتريانگيم: 6جدول
 9خوشه  0خوشه  5خوشه  عامل

 3/9 0/4 41/9 ویژگی خدمات

 44/9 4 29/4 تیو امن اطمینان خدمات اعتماد و قابلیت

 29/4 34/9 36/9 خدمات و زمان ارائةدسترسی 

 9/9 41/9 54/4 يدرک و شناخت و ارتباط با مشتر

 0/4 95/9 95/9 نهیو هز متیق
 

 

 



 
 

 051/    يکاوóداده هايóتکنیک از استفاده با بانکی خدمات شدة کدر ارزش و انتظارات منظر از ایران بانکی سیستم مشتریان بندي طبقه و شناسایی

 
 

 1 خوش -4-2-1

ن ین خوشاه بزرگتار  یا ا ، 1 شامارة ول با توجه به جد

شاامل   ان را به خود اختصاا  داده اسات و  یبخش مشتر

 را نموناه  حجام  ازدرصد  1/49که  است يمشتر 0541

 از ن بخشیا ،6 ةشمار جدول با مطابق د.ندهمی تشکیل

درک و شاناخت و   عامل به را اهمیت بیشترین ان،یمشتر

ان یمشاتر  يبرا ریز يپارامترهادهند. یم يارتباط با مشتر

خادمات   نحوة ارائة ت است:یار حائز اهمیبسن خوشه، یا

برقااراري ارتباااط، پیگیااري و    نحااوة از جملااه یبااانک

رساانی،  هاي اطلاعسیدگی به شکایات از بانک، برنامهر

و آموزشی بانک، ادب، تواضع و نحوة برخورد تبلیغاتی 

، یاز انجاام کاار باانک    یکارکنان بانک، احسااس راحتا  

 کنان بانک در اجراي کارها و ارائاة ت و دانش کارمهار

ر یسااا باا  در مقایساه  بخاش  ایان  .هااي لازم راهنماایی 

دهناد. در  مای  یماال  عامل به را اهمیت کمترین انیمشتر

 مشاتریان گروه  این براي لاتیا تسهیها واقع سود سپرده

 اصلا اند،ان داشتهین کل مشترین تعداد را در بیشتریکه ب

 ایان  مشاتریان  .رودنمای  شامار  باه  اينناده کتعیین عامل

ارتبااط و   يهاا باه پارامتر  یگار د عوامال  از بیشاتر  خوشه

 ل دارند.یان تمایبه مشتر یدگیرس

 

 2 خوش -4-2-2

 درصد4/54 که است مشتري 149 شامل خوشه این

ن بخاش از  یا . ادنا دهیما   تشاکیل  را نموناه  حجام  از

 ینا عیخادمات   یژگیو يت را براین اهمیشتریان بیمشتر

 یکیز، انواع خدمات الکترونیخدمات متنوع و متما ارائة

امکاناات   ان ویمشاتر  يبارا  یماال  مشااورة ، امکان یبانک

 مهام  ارین خوشاه بسا  یا ان ایمشتر يبرا ،خدمات یعموم

ان حاائز  ین گاروه از مشاتر  یا يکه برا يعامل بعداست. 

و  اطمیناان خادمات   اعتمااد و  قابلیات  باشاد، یت ما یاهم

 ناامبرده،  عوامال  زیااد  اهمیات  رغام علای  ت اسات. یامن

و عاماال  يمشااتر بااا ارتباااط و شااناخت و درک اماالوع

 اهمیات  کمترین بازار از این بخش براي ،نهیهز و متیق

 .دارد را

 

 3 خوش -4-2-3

 5/93 کاه  اسات  مشاتري  5310 شاامل  خوشاه  ایان 

کاه   یانید. مشاتر ندهمی تشکیل را نمونه حجم از درصد

ت را باه عامال   یا ن اهمیشاتر یب ،ن خوشه قرار دارناد یدر ا

ن عاماال، عاماال یاادهنااد و پااس از اینااه ماایو هز مااتیق

. داردت یا آنهاا اهم  يخدمات بارا  دسترسی و زمان ارائة

ا یااهااا ان، سااود ساپرده ین گااروه مشاتر یا ا يدر واقاع باارا 

 یخادمات باانک   ارائة يهانهیلات و کارمزدها و هزیتسه

در  یمار مهین فاکتورها نقش بسیدارد و ا يادیت زیاهم

 ان دارد.یمشتراز  گروه نیا يانتخاب بانک برا

ان خواسته شده باود  یدر بخش اول پرسشنامه از مشتر

ت یا ب اولویا مورد نظر خود را باه ترت  یکه خدمات بانک

کاه  ان نشان داد یمشتر يهاپاسخ یج بررسیان کنند، نتایب

اي و خاادمات  هااا خاادمات سااپرده   در تمااامی بانااک  

ویات اول اساتفاده از خادمات    بانکداري الکترونیک اول

 آیاا  اینکه بررسی براي بانک اصلی مشتریان بوده است.

 وجاود  هاا خوشه بین عوامل میانگین بین معنادار تفاوت

 طرفاه  یاک  واریاانس  تحلیال  آزماون  از خیار،  یاا  دارد

 کارد  بیان توانمی، آزمون نتایج به توجه با شد. استفاده

 هاا خوشاه  باین  در یباانک  خادمات  عوامال  میانگین که

 .دارد معنادار تفاوت
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 ج آزمون استقلالينتا: 7جدول
 يدار یسطح معن يآزاد درجة آزمون مقدار آمارة عامل

 090/6 1222 222/2 ویژگی خدمات 

 144/1 1222 214/2 تیو امن اطمینان خدمات اعتماد و قابلیت

 115/1 1222 290/2  خدمات دسترسی و زمان ارائة

 640/4 1222 222/2  يط با مشتردرک و شناخت و ارتبا

 019/0 1222 222/2 نهیو هز متیق

 

عوامال و   یمربوطاه و بررسا   يهاا با توجه باه خوشاه  

در هر خوشه و عوامل مختلاف سانجش    مهم يپارامترها

مد نظار مشاتریان سیساتم باانکی،      يهاانتظارات و ارزش

ن پارامترهاا  یا ت ایا زان اهمیا از م یتوان گفات آگااه  یم

ک یاساتراتژ  يهاا يریا گدر انتخاب جهت انیمشتر يبرا

ن یاسات. باه هما    يها لازم و ضرورمناسب توسط بانک

ت مشاتریان بار اسااس    یت عوامل مؤثر بر رضایل اهمیدل

ج به دسات  یانتظارات آنها از سیستم بانکی، با توجه به نتا

 یکلا  تواند در ساه دساتة  یم ،مذکور يهاآمده از خوشه

تار در  شیکه پا همانطور  .شود يبند تیو اولو يبند طبقه

، بااا در نظاار گاارفتن  کاار شااد پااژوهشات یااقساامت ادب

 یعنا ی ،مولد ارزش براي مشاتریان  گانةهاي سهاستراتژي

محصاااولات و  ي، رهباااریاتیاااعمل ییو کاااارا يبرتااار

خدمات با تعامل بیشتر و رواباط صامیمی    ةارائخدمات، 

 يهاا و همننین با اختصا  هریاک از خوشاه   با مشتري

سیساتم باانکی باه هریاک از     ل مشاتریان  یا تحلحاصل از 

کاه مشاتریان  در   جاه گرفات   یتاوان نت یهاا، ما  اساتراتژي 

-مال ارزش اک و عیژاساترات  يریا گ، به جهتاول درجة

ان و یجااد رواباط باا مشاتر    یان و ایمشاتر  ن تعامل باا یآفر

 يو رهبار  یاتیا عمل یین کارایآفرسپس به عوامل ارزش

 ياین مطلب گوای .ش دارندیگرامحصولات و خدمات 

-جهات  باا تمرکاز بیشاتر بار روي    ها بانکن است که یا

ک مااذکور و بخصااو  در نظاار یاسااتراتژ يهااايریااگ

هاا و  يریا گن جهات یا ک از ایا ت هر یزان اهمیگرفتن م

چاه بیشاتر در جهات    د هرنا توان، مای نیآفرعوامل ارزش

ایجاد ارزش براي مشتریان و همنناین افازایش رضاایت    

 د.نمشتریان حرکت نمای

 

 جمع بندي -1

 يريگجهينت -1-1

ان یمشاتر  يبناد بخاش  شاد،  اشااره  کاه  طاور  هماان 

 يهاا ارزش انتظاارات و  اسااس  بار  ران،یا ا یبانک ستمیس

 اما. است یسنت يهاروش به نسبت قدرتمند یروشآنها، 

-شاناخت انتظاارات و ارزش   اگرچه که شد متذکر دیبا

 رهاا ایمع نیا اما است،ار دشوار یبس ،انیمشتر یواقع يها

 يهااايریااگاتخااا  جهاات  در واناادتیمااهااا و ارزش

 در اشاتباه  که چرا ؛باشد داشته يدینقش کل کیاستراتژ

به عادم   ،ها و انتظاراتارزش نیا يریکارگب و ییشناسا

 لیتحم و سو کی از انیمشتر دادن دست از و ت یرضا

منجار   گار ید يساو  از هاا باناک  باه  نیسانگ  يهاا ناه یهز

 .  خواهد شد

 نیآفار ارزش عوامل انتظارات و ،ضرحا پژوهش در

-نموناه  مشاتریان  اطلاعاات  از اساتفاده  با ،انمشتری يبرا

تم سا یس یو خصوصا  یدولتا  يهاا باناک  از شاده  گیري

 تحلیل انجام با سپس شده است و ران استخراجیا یبانک

 قابلیات  خادمات،  ویژگای  عامال  پانج  اکتشاافی،  عاملی



 
 

 054/    يکاوóداده هايóتکنیک از استفاده با بانکی خدمات شدة کدر ارزش و انتظارات منظر از ایران بانکی سیستم مشتریان بندي طبقه و شناسایی

 

 زمااان و دسترسای  ت،یا امن و خاادمات اطمیناان  و اعتمااد 

و  يمشاتر  باا  ارتبااط  و شاناخت  و درک خادمات،  ارائة

 هاا ان باناک یمشاتر  انتظاارات  باه عناوان  ناه  یهز و متیق

 یفیتوصا  يهاا روش . درادامه با اساتفاده از شد شناسایی

 شناساایی  مشاتري  ارزش بار  مؤثر متغیرهاي ،يکاوداده

ز یمتماا  باه ساه خوشاة   ن عوامل یان بر اساس ایمشتر. شد

ان یمشاتر  يبناد ن گاروه یا ا یینهاا  جةینتکه  م شدندیتقس

ک توساط  یاساتراتژ  يهاا يریا گتواند به اتخا  جهتیم

ج حاصال از  ین نتاا یهمننا  .دکنا  یانیها کمک شاا بانک

ساتم  یشاان از س یانتظارات ا يبر مبنا انیمشتر يبندخوشه

 کاه  5 کاه خوشاة شامارة    استن امر یااز  یحاک ،یبانک

ساتم  یانتظارات از س تشابه به لحاظ يمشتر دن تعدایشتریب

 يریا گشتر باه جهات  یب است، در خود گنجانده را یبانک

ل یا متماک درک و شناخت و ارتباط با مشتري یاستراتژ

 یسااتم بااانکیان سیمشااتر هسااتند. در واقااع بخااش عماادة

درک و شناخت و ارتبااط باا   ت را به عامل ین اهمیشتریب

ن یمهمتار  کاه  جه گرفتیتوان نتیلذا م .دهندیم يمشتر

 ،یسااتم بااانکیان در سیت مشااتریمااؤثر باار رضااا  ماالعا

ن یا ا ،در واقاع  .اسات  يدرک و ارتباط با مشتر شناخت،

 دیان بایمورد انتظار مشتر يهاحوزه از انتظارات و ارزش

-که توسط باناک  یکیاستراتژ يهايریگشتر در جهتیب

 رد.یقرار گمورد توجه  ،شودیها دنبال م

ن یآفار رزشاو  ماؤثر شناسایی عوامل گر یاز طرف د

در ماورد  را قادر خواهد سااخت   ها، بانکانیمشتر يبرا

عوامل کلیدي و اثرگاذار،   بهبود عملکرد خود در حوزة

د و در جهاات بهبااود نقاااط ضااعف و  کننااریاازي  برنامااه

گاذاري روي   تقویت نقااط قاوت و بطاور کلای سارمایه     

 ن رویا ازد. نا آفرین اقادام نمای خدمات و اقدامات ارزش

ط راهنماایی در  خطاو  پاژوهش ن یا ج اینتا توان گفتیم

از  هاا اسات کاه مساتقیما     گیري استراتژیک باناک جهت

و ارزیابی مشاتریان از خادمات    ها نظرات مشتریان بانک

 يهاا برناماه  نیتادو  يبارا  تواناد یم که است ه شدهارائ

 هار  يبراد یجد خدمات و محصول شنهادیپ و یابیبازار

 .رود کارب انیمشتر يهاگروه از کی

 

 پژوهش يهاتيمحدود-5-2

 یفراوانبه توان یمپژوهش  يهاتیمحدودله ماز ج 

در و  رانیاادر سراساار ا یو خصوصاا یدولتاا يهااابانااک

ن یا هاا اشااره کارد. در ا   منتخب و مراکز اساتان  يشهرها

 هر بانک با توجه به جامعاة  يهاپژوهش تعداد پرسشنامه

 نیای ان هار باناک تع  یتعاداد مشاتر   یعنیآن بانک  يآمار

ان یکااه بتااوان از نظاارات مشااتریدر صااورت .شااده اساات

بهره جست بار   زیران نیا يگر شهرهایدر د یستم بانکیس

  د.یافزایم پژوهش يغنا

 

 شنهادهايپ-5-3

ممکاان پااژوهش، اسااتخراج  يهااانااهیاز زم یکاای -5

ساه و  یمقا و یساتم باانک  یان سیمشترن یآفرعوامل ارزش

عوامال  ن یا ک از ایا مختلاف در هر  يهابانک يبندرتبه

 .  است

مختلاف   يهاا گاروه انتظاارات  با توجه به ناوع و   -0

خرد،  يربانکداان حوزة یها از جمله مشتران بانکیمشتر

 ي، بانکااداریصاانف يک، بانکااداریااالکترون يبانکاادار

-یم پژوهشن یاو ...  يگذارهیسرما ي، بانکداریشرکت

هر گروه  يبندبخش يابر ،تریبه صورت تخصص تواند،

انجاام   یستم باانک ی کر شده در س يهازهان حویاز مشتر

 شود.  

-شیو پا  يکااو داده يهاکیر تکنیاستفاده از سا -9

ماورد توجاه قارار     واناد تیم ،يبعد يهاپژوهشدر  ینیب

از  يکااو داده یفیتوصا  يهار روشیاز سااستفاده رد. یگ

ر ی، اساااتفاده از ساااا 5ین وابساااتگیجملاااه روش قاااوان 

                                                           
1 Association Rules 
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در  ینا یبشیپا  يهاا ا روشیا و  يبندخوشه يهاتمیالگور

ر عوامال  یساا  و اساتفاده از  يبناد ، مانند دساته ياوکداده

 رد. یمد نظر قرار گتواند یمان یمشتر ين برایآفرارزش

را بار   یستم باانک یان سیمشتربندي خوشهتوان یم -4

 شاان، یآنها باه باناک اصل   يبر وفادار مؤثراساس عوامل 

 ل قرار داد.یمورد تحل
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