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چکیده
کاربردی، از نظر روش توصیفی و از نظر  پژوهش حاضر از نظر هدف 

انجام  زمان  از  که در مقطعی  گردآوری داده  ها پیمایشی است  شیوه 

کوچک  کسب وکارهای  حاضر  پژوهش  آماری  جامعه  است.  شده 

با  و  اساس  این  بر  هستند.  مشهد  و  تهران  شهرهای  در  متوسط  و 

بانک  که  از طبقه بندی  استفاده  و  بانک  آمار  و  از اطلاعات  استفاده 

به عنوان  کسب وکار   133 تعداد  بود،  داده  انجام  کسب وکارها  از 

گردآوری  نمونه و با نمونه گیری در دسترس انتخاب شده است. ابزار 

آلفای  از  استفاده  با  پرسشنامه  پایایی  است.  پرسشنامه  اطلاعات 

عاملی  )تحلیل  سازه  روایی  و  محتوا  روایی  با  آن  روایی  و  کرونباخ 
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2. مسئول و کارشناس تحول و توسعه بانک انصار.

 KMO شاخص  از  همچنین  است.  گرفته  قرار  تأیید  مورد  تأییدی( 

کفایت نمونه و برای تحلیل های آماری از آزمون های  و بارتلت برای 

استفاده شده است. در  آنووا  آزمون  و  آماری تحلیل اهمیت عملکرد 

برای دریافت تسهیلات،  بوروکراسی  کاهش  بین خدمات حضوری 

منصفانه بودن قیمت ها، تسهیلات سرمایه در گردش و افزایش مدت 

خدمات  در  آنچه  برخوردارند.  بالاتری  اولویت  از  بازپرداخت  زمان 

امنیت  آن  از  پس  و  سرعت  دارد  بیشتری  اولویت  دارای  حضوری 

خدمات  کمتر،  کاغذبازی  کارها،  در  سرعت  نظیر  عواملی  است؛ 

سریع و پاسخ گویی سریع در اولویت بالاتری برای مشتریان قرار دارند.
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1. مقدمه: طرح مسأله
در تجارت های امروزی، بازار بانکداری در حال تغییر است و 

مشتریان  انتظارات  و  دانش  هستیم،  نوسانات  افزایش  شاهد 

در  دیگر  سوی  از  بانک ها  بین  رقابت  شدت  و  یک سو  از 

نگرانی  بزرگ ترین  به  بازار  در  موفقیت  و  بقا  است،  رشد  حال 

و  شدید  رقابت  وجود   .]2[ است  شده  تبدیل  بانکی  مدیران 

بیشتر  انتخاب  حق  امکان  نیز  و  مصرف  کنندگان  تنوع طلبی 

گذاشته تا آن ها به تکاپو  ی بانک ها  آن ها، شرایطی را پیش رو

مؤثر  عوامل  و  مصرف  کنندگان  رفتار  به  بیشتر  چه  هر  و  افتاده 

بر آن بپردازند ]3[. تقاضای مشتریان در زمینه خدمات مالی 

نیز روزبه روز پیچیده تر می شود. اولویت بندی افراد در انتخاب 

است.  شده  بررسی  گذشته،  ادبیات  در  همواره  بانک ها، 

موفقیت  اجرای  به  مربوط  الزامات  شدنِ  برآورده  بنابراین 

یابی از اهمیت خاصی در بانک ها  استراتژی های تفکیکِ بازار

بخش بندی  و  طبقه بندی  به  که  بانک هایی  است.  برخوردار 

کدام افراد متعلق به چه  که  بازار می پردازند به خوبی می دانند 

بخشی بوده و معیارشان جهت انتخاب بانک چیست ]4[. 

باید  باید شناخت و مشتریان  را  کلیدی موفقیت  عوامل 

باشند ]2[.  گاهی داشته  آ بانک  انتخاب  از عوامل درگیر در 

شباهت  نیز  و  بانکداری  صنعت  در  رقابت  افزون  روز  رشد 

خدماتِ ارائه شده از سوی بانک ها، شاخص های انتخاب 

بانک از دیدگاه مشتری از اهمیت به سزایی برخوردار شده اند 

دارای  اعتباری  و  مالی  مؤسسات  و  بانک ها  کثریت  ا  .]4[

نسبتاً  مزایای  از  و  هستند  مشابه  تقریباً  برنامه  های  و  طرح  ها 

در  مالی  مزایای  اهرم  این رو  از  می  باشند  برخوردار  یکسانی 

واقع،  در  شد.  نخواهد  محسوب  رقابتی  مزیت  موارد  بیشتر 

مشابه  مالی  مزایای  و  طرح  ها  به وسیله  مردم  از  گروه  هایی 

گروه  ها  بانک ها و مؤسسات مالی برانگیخته نمی  شوند. این 

از  می  باشند،  متوسط  به  نزدیک  و  متوسط  طبقه  شامل  که 

یادی را در اختیار  یادی برخوردار بوده و منابع مالی ز جمعیت ز

برای  که  است  این  گروه  ها  این  ویژگی  های  از  یکی  دارند. 

قائل  ویژه  ای  اهمیت  احترام  همچون  اجتماعی  ارزش  های 

هستند و زمان را در حکم طلا تلقی می  کنند]5[. مؤسسات 

را  نوآورانه  از روش های  انواع مختلفی  بانک ها،  به ویژه  مالی، 

رقابتی  مزیت  حفظ  و  مصرف کننده  انتظارات  برآوردن  برای 

کنار شعب فیزیکی بانکداری، بانک ها  عرضه می کنند. در 

دستگاه های  مانند  جایگزین  روش های  از  مختلفی  انواع 

برای  را   ]6[ همراه  بانکداری  و  آنلاین  بانکداری  خودپرداز، 

که بانک ها  ارائه خدمات بانکی خود ارائه می دهند ]۷[. این 

چگونه می توانند مشتریان خود را بشناسند؛ چه چیزی واقعاً 

واقعی  نیازهای  و  خواسته ها  دارد؛  اهمیت  مشتریان  برای 

انگیزه  چگونه  مشتریان  هستند؛  چیزهایی  چه  مشتریان 

مشتریان  رضایت  باعث  چیزی  چه  و  می کنند  پیدا  خرید 

یابی است. توجه  می شود؛ نیازمند روش های تحقیقات بازار

روز  به  روز  ی،  و نیازهای  کردن  برآورده  و  مشتری  رضایت  به 

نیازهای  شناسایی  بنابراین،  می کند،  پیدا  بیشتری  اهمیت 

و  به ویژگی  های طراحی محصولات  تبدیل آن ها  و  مشتریان 

خدمات، امری حیاتی برای رقابتی ماندن در بازار است ]۸[.

چه  بانکی،  خدمات  بازار  در  رقابت  اخیر  سال های  در 

یافته  افزایش  بین المللی  سطح  در  چه  و  ملی  سطح  در 

است. با پیدایش بانک های خصوصی و مؤسسه های مالی 

و  انتظارات  مشتریان،  دانش  سطح  افزایش  و  اعتباری  و 

است  شده  بیشتر  بانکی  سیستم  از  مشتریان  خواسته های 

می شود.  شمرده  بانک ها  برای  جدی  چالش  مسأله  این  و 

برای  راهبرد  مناسب ترین  رقابتی ای،  وضعیت  چنین  در 

کیفیت خدمات است ]9[. از جمله  یکرد بهبود  بانک ها، رو

بیان  باید این گونه  را  کشور  بانکی  مشکلات اساسی سیستم 

محصولاتی  و  خدمات  از  بسیاری  که  است  درست  که  کرد 

که توسط بانک ها و مؤسسات اعتباری ارائه می شود، بخشی 

که  از نیازهای مشتریان را مرتفع می سازد، اما به نظر نمی رسد 

این ها نیازهای اصلی مشتریان باشند. موضوع مهم این است 

مرکزیت  در  اغلب  محصولات  و  خدمات  این  طراحی  که 

گاه بر همه  بانک ها صورت می گیرد و طراحان آن ها خود را آ

پرسیده  مشتری  از  سؤالی  می پندارند.  مشتریان  نیازهای 
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پرسشنامه  حالت  بهترین  در  باشد،  سؤالی  گر  ا و  نمی شود 

دست چندم ترجمه شده ای از یک مقاله یا پایان نامه است 

است  بانکی  کارشناسان  ذهن  تراوشات  موارد،  عمده  در  و 

و  کارشناسی  کار  بدون  جلسات  در  مدیران  سفارشات  یا 

موضوع  این  است  ممکن  قدیمی.  و  قبلی  تجارب  بر  مبتنی 

که در برخی موارد زیرساختارهای لازم برای ارائه  مطرح شود 

که  نیست  دسترس  در  جدید  محصولات  و  خدمات  برخی 

قابل پذیرش است، اما نکته در اینجاست که حتی در صورت 

و  خدمات  طراحی  هم  باز  زیرساختارها،  این  به  دسترسی 

نمی گیرد  صورت  مشتری  نیازهای  اساس  بر  محصولات 

از سوی دیگر، بانک های دولتی و خصوصی در تلاش    .]10[

در  اقتصادی  اهرم  به عنوان  را  خود  فعالیت های  تا  هستند 

به  خدمت رسانی  در  همچنین  و  کشور  کلان  سرمایه گذاری 

گیرند؛ اما با توجه به تغییر و تحولات جامعه، رشد  مردم به کار 

جامعه، رشد جمعیت مردم و تغییر وضعیت زندگی آن ها و 

تنها  که  یافتند  در نیز  بانک ها  تکنولوژی،  روزافزون  پیشرفت 

ارائه خدمات فعلی و فعالیت های روزمره کنونی کافی نیست 

و  اقتصادی در جذب  بنگاه های  این  برای ماندگاری  باید  و 

یابی را در فعالیت های  حفظ مشتری کوشش و شیوه های بازار

از  به عنوان یکی  ایران  بانکداری  کنند. صنعت  اعمال  خود 

کشور نقش تعیین کننده ای در  تأثیرگذار در اقتصاد  پایه های 

فعالیت های اقتصادی ایفا می کند. فاصله نظام بانکی ایران 

مرکزی،  بانک  استفاده  عدم  در  جهانی  استاندارد  نظام  از 

تفکیک  اطلاعات،  فناوری  زیرساخت های  مالی،  ابزارهای 

فقدان  سنجی،  اعتبار  دقیق  سیستم  نبودن  بازارها،  نکردن 

حسابرسی  و  حسابداری  سیستم  فقدان  دقیق،  کنترل های 

اثربخش و علت های بسیار دیگر است. وجود چنین شرایطی 

مشتریان  و  بانکداری  نظام  بین  روابط  در  نظر  تجدید  لزوم 

ضروری  را  سازمان  موفقیت  و  درآمد  اصلی  منبع  به عنوان 

می سازد و مشتریان را باید دلیل وجودی سازمان به حساب 

تعامل  در  موفقیت  به  بستگی  سازمان ها  رشد  و  بقا  که  آورد 

تأمین کننده منافع  اینکه مشتریان  به  با توجه  با آن ها است. 

مالی سازمان هستند، نه تنها شناخت نیازهای آشکار آنان، 

پنهان مشتریان،  نیازهای  تعیین و هدایت  بلکه پیش بینی، 

طراحی و اجرای برنامه های ارائه خدمات در جهت رفع این 

هر  اساسی  ارکان  از  مشتری  نگهداری  و  جذب  برای  نیازها 

گونه فعالیت در سازمان است ]11[. این امر برای بانک انصار 

که بانکی جوان و تازه تأسیس نسبت به دیگر بانک ها است و 

عمری تقریباً ده ساله دارد حیاتی تر است تا بتواند با استفاده 

و  محصولات  خود،  مشتریان  نیازهای  دقیق  شناخت  از 

جذب  راستای  در  و  دهد  ارائه  را  آنان  با  متناسب  خدمات 

مشتریان جدید و حفظ فعلی به بهبود فعالیت ها و عملکرد 

راه  تنها  که  کرد  توجه  نکته  این  به  باید  همواره  بپردازد.  خود 

حفظ مشتریان برآوردن نیازها، خواسته  ها و انتظارات آنان و 

است  آنان  به  ارزش  ارائه  و  آنان  رضایت  تأمین  کلام  یک  در 

که  بود  خواهند  موفق  سازمان  هایی  امروز  دنیای  در  و   .]3[

که  چرا  کنند.  تأمین  بیشتر  را  خود  مشتری  رضایت  بتوانند 

یادی  مهم ترین دارایی هر سازمان می  باشند ]12[. مطالعات ز

را  مشتریان  رضایتمندی  و  خدمات  کیفیت  بین  رابطه  نیز 

خطاب قرار داده  اند و آن ها عموماً اعتقاد دارند سطح بالای 

کیفیت به سطح بالای رضایت مندی مشتریان منتج خواهد 

شد ]13[. پس لازم است بانک  های تجاری کشور نیز به عنوان 

یکی از مهم ترین صنایع خدماتی کشور همواره به دنبال ارتقاء 

کیفیت خدمات خود باشند تا از این طریق به مزیت رقابتی 

که ایجاد رضایت در مشتریان، وفاداری و  یابند، چرا  دست 

افزایش  آن  که حاصل  افزایش می  دهد  را  آنان  نگهداری  نرخ 

از  مدیران  استفاده  عدم   .]14[ است  سهام  صاحبان  ارزش 

انتظارهای  و  نیازها  درک  برای  مناسب  روش  های  و  ابزارها 

ی  گردانی مشتریان  مشتریان موجب هدر رفتن منابع و نیز رو

از سازمان خواهد شد، از این رو استفاده از ابزارهای مدیریت 

ارتباط با مشتری برای طراحی محصولات و ارائه  ی خدمات 

از  متفاوت  بخش  های  خواسته  های  و  نیازها  با  متناسب 

مشتریان تبدیل به ضرورت برای سازمان ها شده است ]15[. 

یکی از ابزارهای مدیریت ارتباط با مشتریان تحلیل اهمیت- 
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که با استفاده از آن ویژگی های خدمت بر پایه  عملکرد است 

 .]16[ می  شوند  اولویت بندی  مشتریان  کات  ادرا و  انتظارها 

مدل اهمیت عملکرد، مدلی است که در رشته  های مختلفی 

که این تکنیک نتایجی  پذیرفته شده و استفاده می  شود، چرا 

نهایتاً  و  استراتژیک  فعالیت  های  بهبود  در  جالب  و  ساده 

یک  عملکرد  اهمیت  تکنیک   .]1۷[ می  دهد  ارائه  رقابت 

که شناسایی  ابزار تصمیم  گیری تشخیصی است ]1۸؛ 19[. 

را  کمیاب  منابع  تا  می  کند  تسهیل  را  بهبود  اولویت  های 

به درستی تخصیص و آرایش دهیم و فعالیت  ها و تلاش  های 

را،  رقابت  وضعیت  بهبود  برای  استراتژیک  برنامه  ریزی 

شده،  انجام  بررسی های  به  توجه  با   .]1۷[ کنیم  موزون 

مشتریان  نیازسنجی  زمینه  در  کاربردی  پژوهش های  خلأ 

نظیر  پژوهش ها  از  برخی  می شود،  احساس  کشور  در  بانکی 

 )1396( همکاران  و  قربانی  و   )2016( جعفری  پژوهش های 

مانند  زمینه  این  در  جامعی  پژوهش  اما  است،  شده  انجام 

تا  است  نشده  انجام   ،]20[  )2009( کا  بوسا و  آربوره  پژوهش 

دهد.  قرار  بررسی  مورد  جامع  به صورت  را  مشتریان  نیازهای 

بانکی بسیار حائز اهمیت است، در  انواع خدمات  به  توجه 

حضوری  خدمات  عملکرد،  اهمیت  بررسی  به  پژوهش  این 

بانک در بین مشتریان بانک انصار پرداخته شد تا بتوان درک 

درستی از خواسته ها و نیازهای این مشتریان به دست آورد.

رضایت مشتری

شرکت  های خدماتی در یک محیط رقابتی سخت با یکدیگر 

یادی برای سخت بودن این محیط  رقابت می  کنند و دلایل ز

کم،  و  کوتاه  نسبتاً  ورود  موانع  چون:  دلایلی  دارد،  وجود 

فرصت  های حداقل برای صرفه  جویی در مقیاس، نوسانات 

مزیت  از  بهره  برداری  امکان  عدم  فروش،  در  کنترل  غیرقابل 

جایگزینی  فروشندگان،  یا  خریداران  با  معامله  هنگام  اندازه 

فضای  این   .]21[ خروج  موانع  و  مشتریان  وفاداری  کالاها، 

که  بانک ها موجب شده  تعداد  افزایش  آن  کنار  در  و  رقابتی 

سمت  به  صنعت  این  در  فعال  شرکت  های  استراتژی های 

محققان  واقع،  در  شود،  کشیده  مشتریان  رضایت  افزایش 

بااهمیت  رفتارهای  به  مشتریان  رضایت  که  کردند  اثبات 

و  مالی  خدمات  متقاطع  خرید  همانند  مصرف  کنندگان، 

تبلیغات مثبت دهان به دهان متصل است ]20[. در نهایت 

این رفتارها شرایط خوبی از جهت نرخ نگهداری، میانگین 

برای  را  خدمت  ارائه  برای  بانک  هزینه  کاهش  و  سپرده  ها 

بهبود خروجی   شرکت مهیا می  کنند ]22[. از طرفی مطالعات 

خدمات  کیفیت  و  مشتریان  رضایت  بین  ارتباط  بر  یادی  ز

کتور  های  فا از  یکی  خدمات  کیفیت   .]23[ کرده  اند  کید  تأ

ارائه دهندگان  و  تولیدکنندگان  برای  تجاری  رقابت  مهم 

رقابت  شدت  افزایش  با   .]24[ است  بانک  نظیر  خدمات 

کتور از اولویت   مدیریتی بالایی  برای جذب مشتریان، این فا

با  تماس  ضرورت  موفق،  مدیران   .]25[ است  برخوردار 

پارادایم خدمات درک  در  به عنوان عامل سودمند  را  مشتری 

این  بانک ها،  میان  در  موجود  رقابت  حال،  این  با  کرده اند. 

کیفیت  که سطح  کرده است  برای سازمان ها ضروری  را  امر 

خدمات مؤثر و پایه ای ارائه شده به مشتریان را افزایش دهند 

یاری  را  سازمان  می تواند  خدمات  کیفیت  به  توجه   .]26[

از  و  ساخته  متفاوت تر  سازمان ها  سایر  از  را  خود  تا  رساند 

کیفیت  یابد.  دست  پایدار  رقابتی  مزیت  یک  به  طریق  این 

در  بلندمدت  سودآوری  در  مهم  مؤلفه  یک  خدمات  بالای 

سازمان های خدماتی و تولیدی محسوب می شود.

2. پیشینه تحقیق
 ،)2020(  ]2۷[ همکاران  و  کیوسا  لوسیا-پالا که  پژوهشی  در 

اثرات  موقعیتی،  شرایط  تغییر  »چگونه  عنوان  تحت 

مشتری  رضایت  بر  مقدم  خط  کارکنان  شایستگی های 

این  از  هدف  دادند.  انجام  می کند«  تعدیل  را  فروشگاه  از 

اثربخشی  آیا  که  است  موضوع  این  تحلیل  و  تجزیه  مقاله 

تعامل(  و  )وظیفه  مقدم  خط  کارکنان  شایستگی های 

شرایط  به  بسته  فروشگاه  از  مشتری  رضایت  مدیریت  در 

موقعیتی، به ویژه، بر اساس نوع درخواست )مشاوره در مقابل 
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یک  از  خیر.  یا  است  متفاوت  فروشگاه،  ازدحام  و  کمک( 

موقعیتی  شرایط  دو  این  اهمیت  بررسی  برای  کیفی  مطالعه 

این  متعاقباً،  است.  شده  استفاده  فروش  برخوردهای  در 

کمّی و بر اساس نظرسنجی از 5۷5  فرضیه ها با یک مطالعه 

گرفتند.  قرار  بررسی  مورد  خود  خرید  تجربه  مورد  در  مشتری 

کارمندان  وظیفه ای  شایستگی های  اثر  که  داد  نشان  نتایج 

خط مقدم بر رضایت مشتری در هنگام ازدحام در فروشگاه 

تعاملی  شایستگی های  اثر  که  حالی  در  می یابد،  افزایش 

درخواست های  از  قوی تر  مشاوره  درخواست های  به  نسبت 

برای  عملی  و  نظری  مهم  مفاهیم  انتها  در  است.  کمک 

کارکنان خط مقدم و مدیران فروشگاه ارائه شده است.

در پژوهشی که پادما و آهن ]2۸[ )2020(، با عنوان رضایت 

و نارضایتی مهمان در هتل های لوکس: کاربرد داده های بزرگ 

ویژگی های اساسی  به منظور درک  این مطالعه  انجام دادند. 

کلان داده ها را در قالب  خدمات هتل های لوکس در مالزی، 

ادوایزر  تریپ  سایت  در  که  به گونه ای  آنلاین،  بررسی های 

محتوا  تحلیل  و  تجزیه  می کند.  تحلیل  است،  موجود   ]29[

شد،  انجام  کلمه  فراوانی  تحلیل  و  تجزیه  از  استفاده  با  که 

هتل های  خدمات  کیفیت  اصلی  موضوعات  که  داد  نشان 

مربوط  ویژگی های  هتل،  به  مربوط  ویژگی های  شامل  لوکس 

کارکنان، ویژگی های مرتبط با  به اتاق، ویژگی های مربوط به 

یداد بحرانی نیز برای  سفر و نتایج احتمالی است. تکنیک رو

کننده ها و پیامدهای رضایت و نارضایتی  بررسی پیش بینی 

مطالعه،  این  در  است.  گرفته  استفاده  مورد  هتل  مهمانان 

محرک های  به عنوان  کارکنان  با  تعامل  و  اتاق ها  کیفیت 

اصلی تبلیغ دهان به دهان و قصد استفاده مجدد مشتریان، 

تعیین شده اند.

کوگلان ]30[ )2012(، در  که توسط الکساندر  در پژوهشی 

ی 369 گردشگر صورت گرفت،  مناطق ساحلی استرالیا بر رو

فرایند  بررسی  به  اهمیت-عمکرد،  تحلیل  از  استفاده  با 

رضایت بازدید  کنندگان پرداخته شد و طی آن شاخص  های 

این  گردشگران شناسایی شدند. در  مؤثر در رضایت  و  مهم 

رضایت،  بین  پیچیده  ای  رابطه  که  شد  مشخص  پژوهش 

محیط، عملیات و خدمات مشتریان وجود دارد و رضایت 

صورت  احسنت  نحو  به  عوامل  این  که  وقتی  گردشگران 

که  زمانی  رضایت  این  آن  بر  علاوه  می شود.  بیشتر  گیرند، 

مسافران،  دیگر  بین  تعاملات  یا،  در یست محیطی  ز تنوع 

تفریحی،  امکانات  کیفیت  قایق ها،  آسایش  و  راحتی 

بهبود  مقصد،  و  سفر  اطلاعات  کیفیت  خدمتکاران،  دانش 

می  یافت، بیشتر می شد.

 ،)2012(  ]31[ همکارانش  و  چیاهوی  که  پژوهشی  در 

در  اهمیت-عملکرد  تحلیل  از  »استفاده  عنوان  تحت 

یابی خدمات بانکی« انجام دادند، تعدادی از ویژگی های  ارز

که  شرایطی  تحت  خدمات،  ارتقا  برای  حیاتی  و  خاص 

کمبود منابع مواجه است، به صورت خیلی ضروری  بانک با 

می توانند  مدیران  مطالعه،  این  نتایج  به  توجه  با  شد.  بیان 

تی  تسهیلا و  خدمات  کیفیت  بهبود  برای  را  تلاش هایشان 

که بیشتر مورد توجه مشتریان هستند و برای آن ها از اهمیت 

کنند. بالاتری برخوردارند، متمرکز 

با   ،)2000(  ]32[ چوی  و  یموند  ر توسط  که  پژوهشی  در 

صنعت  در  عملکرد  اهمیت  تحلیل  از  »استفاده  عنوان 

و  تجاری  مسافران  از  مقایسه  یک  هنگ  کنگ:  هتلداری 

اهمیت- تحلیل  از  استفاده  با  گرفت،  صورت   » تفریحی 

برای  هتلداری  صنعت  در  منتخب  کتور  فا شش  عملکرد، 

قرار  بررسی  مورد  هنگ  کنگ  در  تجاری  و  تفریحی  مسافران 

کیفیت خدمات،  کتورهای منتخب عبارت اند از:  گرفت. فا

پذیرایی  و  غذا  پذیرش،  و  اتاق  ارزش،  تجاری،  تسهیلات 

دیدگاه  تفریحی  و  تجاری  مسافران  طرف  دو  هر  امنیت.  و 

که با استفاده از  کتور داشتند  یکسانی نسبت به این شش فا

این تحلیل  ها برای صنعت هتلداری در هنگ  کنگ، میزان 

یافت  چهارگانه  مناطق  در  شاخص  ها  از  هریک  موقعیت  و 

شد.

بانکی  مشتریان  نیازسنجی  و  بانکداری  زمینه  در 

پژوهش های زیر انجام شده است.
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کلیدی  انجام داد عوامل  که جعفری )2016(،  در پژوهشی 

برخوردی،  خوش  می داند:  زیر  عوامل  شامل  را  بانک  موفقیت 

اعتماد به نفس، حرفه ای، زیبایی و قدرت بالای روابط عمومی 

کیفیت خوب؛ سرعت  کردن خدمات با  کارکنان است؛ فراهم 

در خدمات با حداقل زمان انتظار برای مشتری و تجهیز شعبه ها 

با سیستم صف مناسب؛ ایجاد شعبه ها در مکان های مناسب 

و دسترسی سریع و آسان برای مشتریان ]2[.

که قربانی و همکاران )1396(، به منظور  در پژوهشی دیگر 

یابی عصبی  بازار یکرد  رو با  ارباب رجوع  طراحی مدل جذب 

انجام  بنیاد  داده  نظریه  از  استفاده  با  دولتی  بانک های  در 

دادند. در این راستا از روش شناسی کیفی استفاده شده است 

و تحلیل داده ها طی سه مرحله شامل  فرایند جمع آوری  که 

کدگذاری انتخابی منجر  کدگذاری محوری و  کدگذاری باز، 

کدگذاری ها  گردید. به طورکلی در مرحله  به انتخاب مقوله ها 

کدگذاری  مرحله  در  شد.  شناخته  اولیه،  کدباز   55 تعداد 

بانک ها،  شعب  به  حضوری  مراجعه  طریق  از  داده ها  باز، 

به  خدمات  ارائه  در  کاری  مختلف  فرایند های  مشاهده 

و  مدیران  بانکی،  خبرگان  با  مصاحبه  و  کره  مذا مشتریان، 

کد گذاری  مرحله  در  گردید.  جمع آوری  بانک  کارشناسان 

گرفتند؛  شکل  پژوهش  مفاهیم  به عنوان  مفهوم   36 محوری 

فن  از  استفاده  با  انتخابی  کد گذاری  مرحله  در  درنهایت  و 

مقایسه مستمر مقوله ها به تعداد 9 مورد به وجود آمدند. این 

مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  کارکنان،  فرایندها؛  شامل  موارد 

پاسخ گویی، زیباسازی، خدمات به مشتری، اطلاع رسانی و 

که  یابی عصبی و بانکداری نوین بود  پروموشن، قیمت و بازار

هر یک دارای زیرمؤلفه ای خاص خود بود.

در پژوهشی که صادقی و همکاران )1391(، انجام دادند. 

هدف از تحقیق حاضر شناسایی عوامل درون و برون سازمانی 

اعتباری  و  مالی  مؤسسه  در  مشتریان  رضایت  جلب  بر  مؤثر 

که به دنبال شناسایی عوامل  صالحین شهر تهران بوده است 

در  مشتریان  رضایت  جلب  بر  مؤثر  سازمانی  بیرونی  و  درونی 

مؤسسه مالی و اعتباری صالحین در شهر تهران بوده است. 

و  متخصصین  نظرات  همچنین  و  نظری  مبانی  مبنای  بر 

خبرگان در این حوزه، پرسشنامه ای تهیه و در بین 121 نفر از 

بین معاونین و کارشناسان دفتر مرکزی، مدیران و کارشناسان 

یع  دفتر سرپرستی منطقه تهران و 242 نفر از بین مشتریان توز

 SPSS نرم افزار  از  استفاده  با  به دست آمده  داده های  و  گردید 

گویای  گرفت. نتایج به دست آمده  مورد تجزیه و تحلیل قرار 

امکانات  قیمت،  کارکنان،  درونی  پنج گانه  بودن عوامل  مؤثر 

عوامل  همچنین  و  فرایندها  )محصول(،  خدمت  فیزیکی، 

کانال های  یابی،  چهارگانه بیرونی مکان، برند )تصویر(، بازار

در مؤسسه  بر جلب رضایت مشتریان  ارتباطی غیرحضوری 

مالی و اعتباری صالحین )بانک آینده( است.

خدمات  ارائه  حوزه  در  متعددی  پژوهش های  همچنین 

بیشتر  یکرد  رو که  است  گرفته  انجام  شرکت ها  به  بانکی 

و  شرکت ها  روابط  بر  تأثیرگذار  عوامل  مبنای  بر  پژوهش ها 

بانک ها در بلندمدت، خدمات اصلی مورد انتظار شرکت ها از 

برقراری  اولویت خدمات مد نظر مشتریان شرکتی در  بانک ها، 

استراتژی های  آن ها  از  معدودی  تعداد  در  و  بانک ها  با  ارتباط 

که  پژوهشی  در   .]33[ است  شده  کید  تأ شرکتی  بانکداری 

کیفیت  گرفت؛  صورت   ،)200۸(  ]34[ هیر  و  داف  گو،  توسط 

سرمایه  بانک ها،  به  مشتریان  اتکای  قابلیت  تکنیکی،  و  مالی 

اعتماد،  قابلیت  همدلی،  ارتباطات،  و  تکنولوژی  انسانی، 

تجهیزات و امکانات از مهم ترین انتظارات مشتریان شرکتی در 

ارتباط با بانک ها بودند. بدمن ]35[ )2013(، قیمت رقابتی، در 

دسترس بودن تسهیلات، کیفیت خدمات درک شده، جذابیت 

در  مهمی  ابزارهای  به عنوان  را  بانک  جذابیت های  و  کارکنان 

انتخاب بانک ها توسط شرکت ها دانستند. در پژوهش دیگری 

که توسط شلزینگر و همکاران ]36[ )19۸۷( و هاربریچ ]3۷[ 

قیمت،  همچون  مشابهی  نیازهای  گرفت،  صورت   )19۸9(

ارائه شده  و خدمات  پرداخت تسهیلات  به  و دسترسی  میزان 

جذب  بر  تأثیرگذار  عوامل  مهم ترین  از  شرکتی  مشتریان  به 

نام  به  دیگری  پژوهشگر  راستا  همین  در  بود.  شرکتی  مشتریان 

گستره خدمات، شبکه شعب،  روزنبلات و همکاران )19۸۸(، 



یان بانکی ...        109 نیازسنجی خدمات حضوری مشتر

وفاداری مشتریان و قیمت گذاری را از نکات پر اهمیت از نظر 

ما  و  چان  پژوهش های  نتایج   .]3۸[ دانست  شرکتی  مشتریان 

که  داد  نشان  نیز   ،)19۸9(  ]40[ گیبز  و  تورنبال  )1990(؛   ]39[

در  مشتریان  راحتی  تسهیلات،  ارائه  خدمات،  تنوع  و  کیفیت 

کارکنان بانک، شهرت  محل بانک، قیمت، برخورد و تخصص 

بانک ها  انعطاف پذیری  قابلیت  و  بین الملل  بانکداری  بانک، 

بانک ها  با  شرکتی  مشتریان  ارتباطات  در  اثربخش  کتورهای  فا

هستند. چاستون، بانک ها را به توجه ویژه نسبت به تسهیلات 

دقیق  سنجش  بر  و  رهنمون  جاری  حساب های  و  پرداختی 

همچنین   .]41[ کرد  کید  تأ بانک ها  توسط  مشتریان  نیازهای 

در  تجدیدنظر  به  را  بانک ها   ،)19۸6(  ]42[ اولریچ  و  برگر 

قیمت گذاری با نوع خدمات ارائه شده و در نهایت تطابق این 

همین  در  کردند.  کید  تأ شرکتی  مشتریان  نیازهای  با  خدمات 

راستا نیلسن و همکاران ]43[ )1995( و تیم ول ]44[ )1994(، 

متناسب سازی  شرکتی،  مشتریان  نیازهای  دقیق  شناسایی 

تلاش های  کردن  هدفمند  خدمت،  نوع  با  خدمات  قیمت 

را  هدف  بازارهای  در  مشتریان  بخش بندی  طریق  از  یابی  بازار

شرکتی  مشتریان  با  ارتباط  بهبود  راه کارهای  مهم ترین  به عنوان 

و  کتورها  فا از  تعدادی  می دانند.  شرکتی  بانکداری  تقویت  و 

محرک  های رضایت مشتریان )خدمات حضوری( در خدمات 

کا نیز در جدول )1( نمایش داده  بانکی از پژوهش آربوره و بوسا

شده است.

جدول ۱- محرک  های رضایت مشتریان در بانک ها ]۱9[ 

نویسندگانفاکتورهاابعاد

کیفیت عملکرد
قابلیت اطمینان، میزان امنیت، سرعت در عملیات، دقت در 

عملیات، کاربردی بودن خدمات
Levesque & McDougall )1996(, Winstanley )1997(, Jamal & Naser )2003(, 

Jones )2004(, Ndubisi )2006(

کیفیت برخورد و 
ارتباطات

کارکنان، تعهد  آسوده خاطری، صمیمیت، ادب و احترام 
کارکنان، نحوه برقراری ارتباط پاسخ گویی کارکنان، احساس 

اعتماد

Levesque & McDougall )1996(, Johnston )1997(, Winstanley )1997(, Lassar 
et al. )2000(, Oppewal and Vriens )2000(, Jamal and Naser )2000(, Jamal and 

Naser )2003(, Jones )2004(, Ndubisi )2006(

آسایش و 
تسهیلات رفاهی

کار بانک، در دسترس بودن شعب، مدت زمان انتظار در  ساعت 
ATM بانک، وجود پارکینگ برای اتومبیل، دسترسی به دستگاه

Manrai and Manrai )2007(, Levesque and McDougall )1996(, Oppewal and 
Vriens )2000(, Jones )2004(, Manrai and Manrai )2007(

اقتصادی
منصفانه بودن نسبت قیمت   به   کیفیت   خدمات

منصفانه بودن قیمت

Levesque and McDougall )1996(, Varki and Colgate )2001(, Nagar and Rajan 
)2005(

Manrai & Manrai )2007(, Matzler et al )2006(

وضعیت 
ظاهری

دکوراسیون داخلی شعب، امکانات داخلی بانک، نمای بیرونی 
ساختمان شعب، فضای بیرونی و مکان شعبه،

کیزگی شعب، امکانات داخلی بانک مختص مشتریان،  پا
کارکنان پوشش و لباس 

Levesque and McDougall )1996(, Jamal and Naser )2002(, Jamal and Naser 
)2003(, Wakefield and Blodgett )1999(, Oppewal and Vriens )2000(, Jones 

)2004(

مشکلات
رسیدگی و جبران مشکلات و خطاها، توانایی سازگاری و 

جلوگیری از ایجاد   تعارض، رسیدگی مؤثر به شکایات
توانایی حل مشکلات، سرعت در تشخیص و جبران اشتباهات

Levesque and McDougall )1996(, Winstanley )1997(, Ndubisi )2006(, Manrai 
and Manrai )2007(

است،  مشهود  نظری  مبانی  و  ادبیات  از  که  همان گونه 

به  کشور  خارج  و  داخل  در  موجود  پژوهش های  بیشتر 

و  پرداخته اند  مشتری  رضایت  در  مهم  مؤلفه های  شناسایی 

کمتر پژوهشی به بررسی میزان اهمیت و وضعیت عملکردی 

این مؤلفه ها پرداخته است تا بر اساس آن بتوان راه کارهایی 

کاربردی و عملی به شرکت ها مخصوصاً بانک های تجاری 

که این موضوع هدف پژوهش حاضر است. ارائه نمود 
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3. روش تحقیق
کاربردی است و از نظر  پژوهش حاضر، از نظر هدف پژوهشی 

توصیفی-پیمایشی  پژوهش  های  زمره  ی  در  آن  انجام  روش 

کسب وکارهای  قرار دارد. مورد مطالعه این پژوهش مشتریان 

نیاز  مورد  داده  های  و  انصار هستند  بانک  متوسط  و  کوچک 

شهرهای  در  بانک  این  مشتریان  بین  از  پژوهش  انجام  برای 

با  و  اساس  این  بر  است.  شده  جمع  آوری  تهران  و  مشهد 

طبقه بندی  از  استفاده  و  بانک  آمار  و  اطلاعات  از  استفاده 

در  کسب وکارها  بود  داده  انجام  کسب وکارها  از  بانک  که 

این  این رو  از  گرفتند.  قرار  بررسی  مورد  مختلف  حوزه های 

گروه  شامل  که  شدند  دسته بندی  طبقه   16 در  کسب وکارها 

عتیقه فروشی،  ینتی،  ز اجناس  ساعت،  جواهر،  طلا،  اول، 

گروه سوم، قصابی  گروه دوم، خواروبارفروشی؛  صنایع دستی؛ 

ک/خیاطی/مزون،  پوشا چهارم،  گروه  پروتئینی؛  مواد  و 

هتلداران،  و  اغذیه فروشان  و  رستوران داران  پنجم،  گروه 

گروه  خودرو،  با  مرتبط  خدمات  و  محصولات  ششم،  گروه 

هشتم،  گروه  لوازم خانگی؛  تعمیرکاران  و  فروشندگان  هفتم، 

و  آرایشی  زیبایی،  خدمات  پزشکی،  و  درمانی  خدمات 

کامپیوتری(،  )خدمات  IT/اتوماسیون  نهم،  گروه  بهداشتی؛ 

...؛  و  مهمانی  منزل/  اداری/  تدارکات  دهم،  گروه  موبایل؛ 

گروه یازدهم، ساختمان/ فنی و مهندسی ساخت/ عمران؛ 

سیزدهم،  گروه  خدماتی؛  فعالیت های  کلیه  دوازدهم،  گروه 

و  برق  نیرو/  پانزدهم،  گروه  تولیدی؛  گروه چهاردهم،  آموزش؛ 

را  طیور  و  دام  کشاورزی/  شانزدهم  گروه  نهایت  در  و  انرژِی 

شامل می شوند. از روش نمونه گیری در دسترس برای انتخاب 

از  استفاده  با  که  ترتیب  این  به  شد.  استفاده  کسب وکارها 

برای  کسب وکار   133 تعداد  دسترس  در  نمونه  گیری  روش 

ی  کید بر رو گرفتند. تأ پاسخ به پرسشنامه مورد استفاده قرار 

از نظر مسئولان بانک دارای اهمیت  که  کسب وکارهایی بود 

بین  از  شرکت ها  تا  شد  سعی  اساس  این  بر  بودند.  بالاتری 

کسب وکارهای مختلف در شهرهای تهران و مشهد انتخاب 

منسجم  و  جامع  نمونه ای  تا  شد  سعی  بین  این  در  گردند. 

که این نمونه در برگیرنده صفات و مشخصات  انتخاب شود 

کل جامعه باشد؛ و به گونه ای این نمونه نماینده ای از جامعه 

هدف باشد. در زیر تعداد شرکت ها بر اساس نوع )ماهیت( 

کسب وکارها ارائه شده است.

کسب وکارها جدول 2- فهرست 

فراوانینوع کسب وکارردیففراوانینوع کسب وکارردیف

IT10/اتوماسیون )خدمات کامپیوتری(، موبایل59طلا، جواهر، ساعت، اجناس زینتی، عتیقه فروشی، صنایع دستی1

۷تدارکات اداری/ منزل/ مهمانی و ...610خواروبارفروشی2

13ساختمان/ فنی و مهندسی ساخت/ عمران211قصابی و مواد پروتئینی3

ک/خیاطی/مزون4 2۷کلیه فعالیت های خدماتی۷12پوشا

4آموزش613رستوران داران و اغذیه فروشان و هتلداران5

1۷تولید614محصولات و خدمات مرتبط با خودرو6

6نیرو/ برق و انرژِی315فروشندگان و تعمیرکاران لوازم خانگی۷

3کشاورزی/ دام و طیور1116خدمات درمانی و پزشکی، خدمات زیبایی، آرایشی و بهداشتی۸
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خدمات  عملکرد  اهمیت  بررسی  به  پژوهش  این  در 

حضوری پرداخته شد. برای بررسی خدمات حضوری بانک 

اهمیت و  یابی  ارز برای  و محصول  تعداد 26 خدمت  انصار 

است.  شده  انتخاب  کسب وکار  صاحبان  توسط  عملکرد 

استفاده  عملکرد  اهمیت  آزمون  از  خدمات  بررسی   برای 

آنووا برای بررسی تفاوت بین  از آزمون تحلیل  شد، همچنین 

گروه های مختلف استفاده شد.

4. تجزیه و تحلیل اهمیت عملکرد
رضایت  یابی  ارز در  مؤثر  ابزار  یک  اهمیت-عملکرد  تحلیل 

اهمیت-عملکرد  تحلیل  نتایج  پایه  بر  است.  مشتریان 

بهبود  برای  سازمان  منابع  تخصیص  جهت  در  می  توان 

اولویت قرار دارند، تلاش  که در  کیفیت ویژگی  های خدمت 

رساند.  کثر  حدا به  را  مشتریان  رضایت  طریق  این  از  تا  کرد 

این تکنیک در رشته  های مختلفی پذیرفته شده و استفاده 

در  جالب  و  ساده  نتایجی  تکنیک  این  که  چرا  می  شود، 

می  دهد  ارائه  رقابت  نهایتاً  و  استراتژیک  فعالیت  های  بهبود 

است،  شده  ارائه  جیمز  و  مارتیلا  توسط  که  مدل  این   .]1۷[

کیفیت خدمات  که تلاش می  شود  هنگامی استفاده می  شود 

تحلیل  نتایج  پایه  بر   .]45[ یابد  افزایش  مشتری  رضایت  و 

اهمیت-عملکرد می  توان در جهت تخصیص منابع سازمان 

قرار  اولویت  در  که  خدمت  ویژگی  های  کیفیت  بهبود  برای 

کرد تا از این طریق رضایت و وفاداری مشتریان  دارند، تلاش 

هر  تحلیل  ارزش  جیمز  و  یتا  مار  .]46[ رساند  کثر  حدا به  را 

در  آن ها  کردند،  شناسایی  را  عملکرد  و  اهمیت  ویژگی  دو 

ی  رو بر  موبایل  خدمات  فروشگاه  یک  در  ساده  مطالعه  یک 

کالاهای جدید پرداختند.  افزایش خدمت مشتریان و فروش 

کارکنان  با  کتابخانه  ای و مصاحبه  از طریق مطالعات  آن ها 

که بر بخش خدمات  بخش خدمات و فروش، 40 ویژگی مهم 

کردند، سپس پرسشنامه  ای را در یک  مؤثر بودند را شناسایی 

و  ویژگی  هر  اهمیت  یابی  ارز برای  تایی  پنج  لیکرت  طیف 

یه به عنوان پایه  ای برای  کردند، این رو عملکرد هرکدام تنظیم 

گرفت ]1۷[. بنا بر دیدگاه الدرج )2004(،  مطالعات آینده قرار 

شکاف  تحلیل   ،)13۸۷( افنانی  و  حریری  در  شده  نقل 

اختلاف  که  شیوه  ای  از  است  عبارت  )اهمیت-عملکرد( 

برداشت  و  سازمان  یک  مشتریان  انتظارات  میان  شکاف  یا 

قرار  سنجش  مورد  را  انتظارات  این  شدن  برآورده  از  آن ها 

مؤلفه  اهمیت-عملکرد، هر  می  دهد ]4۷[. در مدل تحلیل 

می  گیرد.  قرار  سنجش  مورد  عملکرد  و  اهمیت  بعد  دو  از 

بر  شاخص  ها،  عملکرد  و  اهمیت  طرح  به  مربوط  داده  های 

نشانگر  عمودی  محور  آن،  در  که  بعدی  دو  شبکه  یک  ی  رو

بعد عملکرد و محور افقی نشانگر بعد اهمیت است، نمایش 

داده  های  میانگین  از  مدل  این  در   .]4۸[ می  شوند  داده 

مربوط به سطح عملکرد و میانگین داده  های مربوط به درجه 

هر  مختصات  تعیین  برای  شاخص  ها  از  یک  هر  اهمیت 

شاخص و نمایش آن در ماتریس اهمیت-عملکرد استفاده 

از  مجموعه  دو  این  شدن  جفت  با  ترتیب،  این  به  می  شود. 

ماتریس  ربع  چهار  از  یکی  در  شاخص  ها  از  یک  هر  مقادیر، 

برای  مدل  این  در   .]49[ می  گیرند  قرار  اهمیت-عملکرد 

کجا عدم هماهنگی وجود دارد، تفریق  نشان دادن اینکه در 

نمرات  میانگین  از  شاخص  هر  عملکرد  نمرات  میانگین 

این گونه  آن  کلی  حکم  و   ]50[ می  شود  محاسبه  آن  اهمیت 

برابر  اهمیت  میانگین  از  عملکرد  میانگین  تفریق  که  است 

باید اقدامی اصلاحی انجام  صفر باشد، در غیر این صورت 

میانگین  تفریق  که  شاخص  هایی  در  مخصوصاً  شود. 

عملکرد از اهمیت، منفی است، وضعیت نامطلوب  تر است 

.]51[

در این مدل . [84] شوند  د اهمیت است، نمایش داده میعملکرد و محور افقی نشانگر بع روی یک شبکه دو بعدی که در آن، محور عمودی نشانگر بعد
ها برای تعیین مختصات هر شاخص و   های مربوط به درجه اهمیت هر یک از شاخص  های مربوط به سطح عملکرد و میانگین داده  از میانگین داده

ها در یکی از چهار   مجموعه از مقادیر، هر یک از شاخصشود. بدین ترتیب، با جفت شدن این دو   عملکرد استفاده می-نمایش آن در ماتریس اهمیت
این مدل برای نشان دادن اینکه در کجا عدم هماهنگی وجود دارد، تفریق میانگین نمرات عملکرد  در [84]گیرند   عملکرد قرار می-ربع ماتریس اهمیت

است که تفریق میانگین عملکرد از میانگین اهمیت برابر صفر  ونهگ نیاو حکم کلی آن  [05] شود  هر شاخص از میانگین نمرات اهمیت آن محاسبه می
هایی که تفریق میانگین عملکرد از اهمیت، منفی است، وضعیت   در شاخص مخصوصاًباشد، در غیر این صورت باید اقدامی اصلاحی انجام شود. 

 .[51] تر است  نامطلوب
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 گذاری  سرمایه
 ربع سوم:
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 عملکرد-ماتریس اهمیت -1نمودار 

 
های  سؤال است که مرتبط با معیارها و شاخص 62 شاملاین پرسشنامه پرسشنامه است،  گیری ابزار اندازه :پایایی و رواییگیری،  ابزار اندازه 

به منظور ای تنظیم گردیده است.  گزینه 0و بر اساس طیف لیکرت  بوده ها از نوع بسته این پرسش حی شده است.طرا سنجش متغیرها پژوهش و
پژوهش حاضر به  ییایو پامقادیر آلفای کرونباخ  ، جدول زیراستفاده شدروش آلفای کرونباخ  ازآمده از پرسشنامه  به دستهای  سنجش پایایی داده

 دهد. ا نشان میتفکیک متغیرها و ابعادشان ر

 مقادیر پایایی ابزار سنجش -3 جدول
 KMO آلفای کرونباخ ابعاد KMO آلفای کرونباخ متغیر
 

 خدمات حضوری
 
49/5 

 
49/5 

 844/5 44/5 کیفیت برخورد
 46/5 464/5 آسایش و رفاه

 458/5 88/5 وضعیت ظاهری
 429/5 468/5 سرعت در ارائه خدمات

استفاده شد.  تأییدیمدل تحلیل عاملی  یریگ اندازهو روایی سازه با استفاده از بخش  [06] نظر خبرگانبا استفاده از ی پرسشنامه محتوا و ظاهر روایی
نتایج  پژوهش قابلیت سنجش متغیر مورد نظر را دارا هستند. یها سؤالدنبال دریافت این مطلب است که آیا  به  گر پژوهش، تأییدیدر تحلیل عاملی 

 ارائه شده است. زیرعاملی انجام شده، طی جدول  تحلیل

 در حالت اهمیت و عملکرد تحقیق سؤالاتضرایب استاندارد و اعداد معناداری  -4جدول 

 اهمیت عملکرد خدمات حضوری 

 کیفیت برخورد و ارتباطات عدد معناداری بار عاملی عدد معناداری بار عاملی  

88/5 ادب و احترام کارکنان  94/95  80/5  49/4  
84/5 نحوه برقراری ارتباط  0/95  49/5  4/96  
49/5 پاسخگویی کارکنان  99/99  46/5  08/99  

خطوط ارتباط  قیطرامکان برقراری ارتباط مشتریان با کارکنان بخش بانک از 
20/5 مستقیم  90/4  89/5  90/4  

ش و تسهیلات رفاهی
 آسای

2/5 ساعت کار بانک  9/8  28/5  69/4  
89/5 منزل/دفتر کارنزدیکی به   88/6  2/5  94/8  

8/5 در دسترس بودن شعب  08/4  82/5  86/4  
00/5 زمان انتظار در بانک مدت  89/2  80/5  29/4  

89/5 وجود پارکینگ برای اتومبیل  4/4  90/5  44/6  

 زیاد

 عملکرد

 پایین

 بالا

 کم اهمیت

نمودار ۱- ماتریس اهمیت-عملکرد
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اندازه گیری  ابزار  روایی:  و  پایایی  اندازه گیری،  ابزار 

است  سؤال   26 شامل  پرسشنامه  این  است،  پرسشنامه 

متغیرها  سنجش  شاخص های  و  معیارها  با  مرتبط  که 

بسته  نوع  از  پرسش ها  این  است.  شده  طراحی  و  پژوهش 

گردیده  تنظیم  گزینه ای  پنج  لیکرت  طیف  اساس  بر  و  بوده 

از  آمده  به دست  داده های  پایایی  سنجش  به منظور  است. 

کرونباخ استفاده شد، جدول )3(  پرسشنامه، از روش آلفای 

تفکیک  به  حاضر  پژوهش  پایایی  و  کرونباخ  آلفای  مقادیر 

متغیرها و ابعادشان را نشان می دهد.

جدول ۳- مقادیر پایایی ابزار سنجش

KMOآلفای کرونباخابعادKMOآلفای کرونباخمتغیر

0/910/91خدمات حضوری

0/۸90/۷9۸کیفیت برخورد

0/۸290/۸2آسایش و رفاه

0/۷40/904وضعیت ظاهری

0/92۷0/۸61سرعت در ارائه خدمات

روایی محتوا و ظاهری پرسشنامه با استفاده از نظر خبرگان 

]52[ و روایی سازه با استفاده از بخش اندازه گیری مدل تحلیل 

تأییدی،  عاملی  تحلیل  در  شد.  استفاده  تأییدی  عاملی 

که آیا سؤال های  یافت این مطلب است  پژوهش گر به دنبال در

پژوهش قابلیت سنجش متغیر مورد نظر را دارا هستند. نتایج 

تحلیل عاملی انجام شده، طی جدول )4( ارائه شده است.

جدول ۴- ضرایب استاندارد و اعداد معنی داری سؤالات تحقیق در حالت اهمیت و عملکرد

اهمیتعملکردخدمات حضوری

عدد معنی داریبار عاملیعدد معنی داریبار عاملی

کیفیت برخورد و ارتباطات

کارکنان 0/۷۷10/190/۷59/91ادب و احترام 

0/۷910/50/9312/۸نحوه برقراری ارتباط

0/9113/130/9213/54پاسخ گویی کارکنان

کارکنان بخش بانک از طریق خطوط ارتباط مستقیم 0/65۸/350/۷19/15امکان برقراری ارتباط مشتریان با 

آسایش و تسهیلات رفاهی

کار بانک 0/6۷/30/6۷۸/21ساعت 

0/432/4۷0/6۷/1۸نزدیکی به منزل/دفتر کار

0/۷۸/5۷0/۷69/۷2در دسترس بودن شعب

0/556/410/۷59/63مدت زمان انتظار در بانک

0/۷1۸/90/352/۸9وجود پارکینگ برای اتومبیل

ATM 0/312/250/۷910/55دسترسی به دستگاه
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اهمیتعملکردخدمات حضوری

عدد معنی داریبار عاملیعدد معنی داریبار عاملی

وضعیت ظاهری

0/۸110/۸20/۷910/۷۸دکوراسیون داخلی شعب

0/۸10/۸60/۷910/۸5امکانات داخلی بانک

0/۸10/530/۸912/9۷نمای بیرونی ساختمان شعب

0/۷29/4۸0/۸۸12/6۸فضای بیرونی و مکان شعبه

کیزگی شعب 0/۷49/660/913/3پا

0/6۸۸/6۸0/۷910/۷9امکانات داخلی بانک مختص مشتریان

کارکنان 0/6۷۸/420/۷۸10/۸5پوشش و لباس 

سرعت در ارائه خدمات

0/4۸5/۷40/۷59/9۸مشخص بودن بخش های مختلف درون بانک

کار بانک بدون خطا و اشکال است 0/۷۸10/40/۷۷10/19روال 

کار ساده ای دارد 0/۷19/110/۸10/۸روال 

0/66۸/2۸0/65۸/12کاغذبازی/ مدارک کمتر

0/۸۸12/650/۷۸10/3خدمات سریع

0/۸912/930/۸10/۸۷در پاسخ گویی به نیازها سریع است

کار سریع است 0/۸411/6۸0/۷19/1۸در تأییدیه ها و روال 

0/5۸۷/250/۸111/13تفویض اختیار بیشتر به حوزه های اجرایی

0/62۷/660/۷29/26اصلاح ساختار سازمانی و کاهش لایه های سلسله مراتبی

تمامی  می دهد،  نشان  تأییدی  عاملی  تحلیل  نتایج 

سؤال ها روایی لازم برای سنجش متغیرهای پژوهش را دارند 

اعداد  متغیر  برای سنجش یک  رد یک سؤال  یا  تأیید  معیار 

معنی داری است.

تحلیل اهمیت- عملکرد خدمات و محصولات حضوری

محصولات  و  خدمات  اصلی  مؤلفه  پنج  بررسی  به منظور 

است.  استفاده  شده  عملکرد  اهمیت  ماتریس  از  حضوری 

ماتریس  راحت تر  درک  برای  را  آنان  شماره  و  مؤلفه ها  زیر  در 

اهمیت عملکرد ارائه  شده است.

جدول 5- راهنمای ماتریس اهمیت- عملکرد

خدمات
شماره در 

ماتریس
خدمات

شماره

4امنیت مناسب بانک1کیفیت برخورد و ارتبارطات

5سرعت در ارائه خدمات2آسایش و تسهیلات رفاهی

----------3وضعیت ظاهری

با توجه به مدل ربعی و 4 ربع ماتریس اهمیت-عملکرد 

ابعاد خدمات مالی در 4 ربع این مدل به صورت نمودار )2( 

نمایش داده  شده است.
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ATM 13/0دسترسی به دستگاه   52/5  97/0  22/30  

 وضعیت ظاهری

13/0 دکوراسیون داخلی شعب  15/30  97/0  91/30  
1/0 امکانات داخلی بانک  18/30  97/0  12/30  

1/0 نمای بیرونی ساختمان شعب  21/30  17/0  79/35  
95/0 فضای بیرونی و مکان شعبه  81/7  11/0  81/35  

98/0 پاکیزگی شعب  88/7  7/0  1/31  
81/0 امکانات داخلی بانک مختص مشتریان  81/1  97/0  97/30  

89/0 پوشش و لباس کارکنان  85/1  91/0  12/30  

 سرعت در ارائه خدمات

81/0 مختلف درون بانک یها بخشمشخص بودن   98/2  92/0  71/7  
91/0 روال کار بانک بدون خطا و اشکال است  8/30  99/0  37/30  

93/0 ای دارد روال کار ساده  33/7  1/0  1/30  
88/0 / مدارک کمتریکاغذباز  51/1  82/0  35/1  

11/0 خدمات سریع  82/35  91/0  1/30  
17/0 در پاسخگویی به نیازها سریع است  71/35  1/0  19/30  

18/0 و روال کار سریع است ها هیدییتأدر   81/33  93/0  31/7  
21/0 های اجرایی تفویض اختیار بیشتر به حوزه  52/9  13/0  31/33  
85/0 های سلسله مراتبی اصلاح ساختار سازمانی و کاهش لایه  88/9  95/0  58/7  

برای  سؤالیا رد یک  تأییدروایی لازم برای سنجش متغیرهای پژوهش را دارند معیار  ها سؤالدهد، تمامی  نشان می تأییدینتایج تحلیل عاملی 
 .استسنجش یک متغیر اعداد معناداری 

 عملکرد خدمات و محصولات حضوری -تحلیل اهمیت
ها و شماره آنان را برای درک  است. در زیر مؤلفه شده استفادهری از ماتریس اهمیت عملکرد اصلی خدمات و محصولات حضو مؤلفه 2بررسی  منظور به

 است. شده ارائهعملکرد  ماتریس اهمیت تر راحت
 عملکرد -راهنمای ماتریس اهمیت -5جدول 

 شماره خدمات شماره در ماتریس خدمات
ارتبارطاتکیفیت برخورد و   8 امنیت مناسب بانک 3 

هیلات رفاهیآسایش و تس  2 سرعت در ارائه خدمات 5 
 ----- ----- 1 وضعیت ظاهری

 
 شده است. صورت شکل زیر نمایش داده ربع این مدل به 8در خدمات مالی عملکرد ابعاد -ربع ماتریس اهمیت 8با توجه به مدل ربعی و 

1
2

3
4

5

3

3.5

4

4.5

2.9 3 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7

                  

                    

 
 ت و محصولات حضوریهای خدما مؤلفه تیاهم-عملکرد ماتریس -2 نمودار

سرعت ؛ آسایش و تسهیلات رفاهی؛ وضعیت ظاهری؛ کیفیت برخورد و ارتباطات متغیرهابا توجه به اطلاعات به دست آمده، عملکرد به ترتیب اهمیت 
 بودند. امنیت مناسب بانکو  در ارائه خدمات

امنیت مناسب ؛ آسایش و تسهیلات رفاهیرعت در ارائه خدمات؛ ؛ سارتباطاتهمچنین بر اساس اطلاعات اهمیت عوامل به صورت کیفیت برخورد و 
 شدند. یبند رتبه وضعیت ظاهریو  بانک

نمودار 2- ماتریس عملکرد-اهمیت مؤلفه های خدمات و 
محصولات حضوری

به ترتیب  عملکرد  آمده،  به دست  اطلاعات  به  توجه  با 

وضعیت  ارتباطات؛  و  برخورد  کیفیت  متغیرها  اهمیت 

ظاهری؛ آسایش و تسهیلات رفاهی؛ سرعت در ارائه خدمات 

و امنیت مناسب بانک بودند.

به صورت  عوامل  اهمیت  اطلاعات  اساس  بر  همچنین 

خدمات؛  ارائه  در  سرعت  ارتباطات؛  و  برخورد  کیفیت 

آسایش و تسهیلات رفاهی؛ امنیت مناسب بانک و وضعیت 

ظاهری رتبه بندی شدند.

از ترکیب ضرایب اهمیت و عملکرد، اولویت محصولات 

نشان  که در جدول )6(  استخراج شد  از دیدگاه  و خدمات 

مؤلفه ها  اهمیت  و  عملکرد  میانگین  است.  شده  داده  

عبارت هستند از:

میانگین اهمیت ابعاد: 4/015؛ میانگین عملکرد ابعاد: 

3/34۷

جدول 6- مقادیر محاسبه شده اهمیت- عملکرد و اولویت 
مؤلفه ها

ابعاد
میانگین 
اهمیت

میانگین 
عملکرد

وزن  
مشخصه

اولویت

4/133/26۷1/41۸1سرعت در ارائه خدمات

3/9493/2231/1392امنیت مناسب بانک

4/0363/2۸50/9۸13آسایش و تسهیلات رفاهی

4/1443/5۸10/۸01۷4کیفیت برخورد و ارتباطات

3/۸143/3۷90/65۸5وضعیت ظاهری

تحلیل اهمیت- عملکرد خدمات و محصولات حضوری

محصولات  و  خدمات  اصلی  مؤلفه   2۷ بررسی  به منظور 

است.  شده  استفاده   عملکرد  اهمیت  ماتریس  از  حضوری 

ماتریس  راحت تر  درک  برای  را  آنان  شماره  و  مؤلفه ها  زیر  در 

اهمیت عملکرد ارائه  شده است.

جدول 7- راهنمای ماتریس اهمیت- عملکرد

شمارهخدماتشمارهخدمات

کارکنان کیزگی شعب1ادب و احترام  15پا

16امکانات داخلی بانک مختص مشتریان2نحوه برقراری ارتباط

کارکنان3پاسخ گویی کارکنان 1۷پوشش و لباس 

کارکنان بخش بانک از طریق خطوط ارتباط مستقیم 1۸امنیت مناسب بانک )نگهبان و سیستم حفاظتی(4امکان برقراری ارتباط مشتریان با 

کار بانک 19مشخص بودن بخش های مختلف درون بانک5ساعت 

کار بانک بدون خطا و اشکال6نزدیکی به منزل/دفتر کار 20روال 

کار ساده ای دارد۷در دسترس بودن شعب 21روال 

22کاغذبازی/ مدارک کمتر۸مدت زمان انتظار در بانک،
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شمارهخدماتشمارهخدمات

23خدمات سریع9وجود پارکینگ برای اتومبیل

ATM 24پاسخ گویی سریع به نیازها10دسترسی به دستگاه

کار سریع11دکوراسیون داخلی شعب 25تأییدیه ها و روال 

26تفویض اختیار بیشتر به حوزه های اجرایی12امکانات داخلی بانک

2۷اصلاح ساختار سازمانی و کاهش لایه های سلسله مراتبی13نمای بیرونی ساختمان شعب

14فضای بیرونی و مکان شعبه

با توجه به مدل ربعی و 4 ربع ماتریس اهمیت-عملکرد 

ابعاد خدمات مالی در 4 ربع این مدل به صورت نمودار )3( 

نمایش داده  شده است.

 
 های خدمات و محصولات حضوری مؤلفه تیاهم-عملکرد ماتريس -3 نمودار

 است. ميانگين عملكرد و شده دادهنشان جدول زير  اولويت محصولات و خدمات از ديدگاه استخراج شد كه دراز تركيب ضرايب اهميت و عملكرد، 
 ها عبارت هستند از: اهميت مؤلفه

 268/3ميانگين عملكرد ابعاد: و  222/3ميانگين اهميت ابعاد: 
 ها مؤلفه اولويت و دعملکر -شده اهمیت محاسبه مقادير -8جدول 

 اولويت وزن مشخصه ميانگين عملكرد ميانگين اهميت ابعاد
22/3 وجود پاركينگ برای اتومبيل  312/2  502/1  1 

102/4 و روال كار سريع است ها هيدييتأدر   022/3  6232/1  2 
012/4 / مدارک كمتریكاغذباز  82/2  6682/1  3 

12/4 خدمات سريع  215/3  6162/1  4 
154/4 در پاسخگويی به نيازها سريع است  238/3  2655/1  2 

103/4 روال كار بانک بدون خطا و اشكال است  258/3  3284/1  6 
136/4 (یحفاظتسيستم  امنيت مناسب بانک )نگهبان و  361/3  2252/1  5 

252/3 های اجرايی تفويض اختيار بيشتر به حوزه  306/3  2658/1  2 
524/3 های سلسله مراتبی اصلاح ساختار سازمانی و كاهش لايه  3 1812/1  8 

355/3 دكوراسيون داخلی شعب  232/3  182/1  10 
131/4 در دسترس بودن شعب  421/3  152/1  11 

024/4 انتظار در بانک،مدت زمان   12/3  152/1  11 
28/3 4 ای دارد روال كار ساده  1255/1  12 

848/3 مختلف درون بانک یها بخشمشخص بودن   223/3  1212/1  13 
521/3 امكانات داخلی بانک مختص مشتريان  0812/3  0455/1  14 

ATM 254/3دسترسی به دستگاه   216/3  0222/1  12 
052/4 پاسخگويی كاركنان  421/3  8562/0  16 

يق شتريان با كاركنان بخش بانک از طرامكان برقراری ارتباط م
225/3 خطوط ارتباط مستقيم  222/3  8302/0  15 

0/4 ساعت كار بانک  428/3  2263/0  12 

نمودار ۳- ماتریس عملکرد-اهمیت مؤلفه های خدمات و محصولات حضوری

از ترکیب ضرایب اهمیت و عملکرد، اولویت محصولات 

که در جدول )۸( نشان  از دیدگاه استخراج شد  و خدمات 

مؤلفه ها  اهمیت  و  عملکرد  میانگین  است.  داده  شده 

عبارت هستند از:

عملکرد  میانگین  و   3/22۸ ابعاد:  اهمیت  میانگین 

ابعاد: 3/۸69
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جدول 8- مقادیر محاسبه شده اهمیت- عملکرد و اولویت مؤلفه ها

اولویتوزن مشخصهمیانگین عملکردمیانگین اهمیتابعاد

3/522/3151/۷051وجود پارکینگ برای اتومبیل

کار سریع است 4/1053/0۸51/6۸3۸2در تأییدیه ها و روال 

4/01۸2/9۸1/66923کاغذبازی/ مدارک کمتر

4/1۸3/21۷1/61654خدمات سریع

4/1۷43/2391/56۷۷5در پاسخ گویی به نیازها سریع است

کار بانک بدون خطا و اشکال است 4/1033/2۷91/35946روال 

4/1363/3611/2۸۷۸۷امنیت مناسب بانک )نگهبان و سیستم حفاظتی(

3/۸۷53/3061/26۷9۸تفویض اختیار بیشتر به حوزه های اجرایی

3/۷۸431/19129اصلاح ساختار سازمانی و کاهش لایه های سلسله مراتبی

3/3۷۷3/2351/19210دکوراسیون داخلی شعب

4/1313/4211/1۷۸11در دسترس بودن شعب

4/0243/121/1۷۸11مدت زمان انتظار در بانک

کار ساده ای دارد 43/291/15۷۷12روال 

3/9493/2231/151۸13مشخص بودن بخش های مختلف درون بانک

3/۷۸13/091۸1/04۷۷14امکانات داخلی بانک مختص مشتریان

ATM 3/۸۷43/2161/022۸15دسترسی به دستگاه

4/0۷۸3/4۸10/9۷6۸16پاسخ گویی کارکنان

کارکنان بخش بانک از طریق خطوط ارتباط مستقیم 3/۸2۷3/2220/930۸1۷امکان برقراری ارتباط مشتریان با 

کار بانک 4/03/4590/۸۸631۸ساعت 

کارکنان 4/13333/5950/۷۷۸219ادب و احترام 

4/01353/46۸0/۷59۸20نحوه برقراری ارتباط

3/۸343/3۸۷0/6۸۸521نزدیکی به منزل/دفتر کار

کیزگی شعب 3/۸413/4050/6۷2422پا

کارکنان 3/۷393/3090/645923پوشش و لباس 

3/4623/21۷0/341624امکانات داخلی بانک

0/155۸25-3/1133/23۸نمای بیرونی ساختمان شعب

3/3913/24۷0/196526فضای بیرونی و مکان شعبه
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کسب وکار متفاوت گروه های  بررسی خدمات حضوری در بین 

که آیا اهمیت خدمات حضوری در بین  برای بررسی این امر 

کسب وکارهای مختلف یکسان است یا اینکه تفاوت دارد، 

ارائه   )9( جدول  در  آن  نتایج  که  شد  استفاده  آنوا  آزمون  از 

شده است.

کسب وکار گروه های مختلف  جدول 9- آزمون مقایسه اهمیت خدمات حضوری در بین 

Sum of Squares درجه آزادی Mean Square F معنی داری

کارکنان ادب و احترام 

)بین گروهی( 20.۷05 15 1.3۸0 2.016 0/019

)درون گروهی( ۸0.10۷ 11۷ 0/6۸5

کل 100.۸12 132

نحوه برقراری ارتباط

)بین گروهی( 25.143 15 1.6۷6 2.251 0/00۸

)درون گروهی( ۸۷.142 11۷ 0/۷45

کل 112.2۸6 132

پاسخ گویی کارکنان

)بین گروهی( 19.451 15 1.29۷ 1.۸05 0/042

)درون گروهی( ۸4.06۸ 11۷ 0/۷19

کل 103.519 132

امکان برقراری ارتباط مشتریان با 
کارکنان بخش بانک از طریق خطوط 

ارتباط مستقیم

)بین گروهی( 21.024 15 1.402 1.625 0/0۷۷

)درون گروهی( 100.946 11۷ 0/۸63

کل 121.9۷0 132

کار بانک ساعت 

)بین گروهی( 15.159 15 1.011 1.629 0/0۷6

)درون گروهی( ۷2.5۷0 11۷ 0/620

کل ۸۷.۷29 132

نزدیکی به منزل/دفتر کار

)بین گروهی( 139.9۷2 15 9.331 0/440 0/964

)درون گروهی( 24۸2.599 11۷ 21.219

کل 2622.5۷1 132

در دسترس بودن شعب

)بین گروهی( 9.9۸2 15 0/665 0/946 0/51۷

)درون گروهی( ۸2.319 11۷ 0/۷04

کل 92.301 132

مدت زمان انتظار در بانک

)بین گروهی( 15.202 15 1.013 0/945 0/51۷

)درون گروهی( 125.4۷4 11۷ 1.0۷2

کل 140.6۷۷ 132
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Sum of Squares درجه آزادی Mean Square F معنی داری

وجود پارکینگ برای اتومبیل

)بین گروهی( 24.140 15 1.609 1.135 0/334

)درون گروهی( 165.966 11۷ 1.419

کل 190.105 132

ATM دسترسی به دستگاه

)بین گروهی( 1۷3.265 15 11.551 0/551 0/906

)درون گروهی( 2451.442 11۷ 20.952

کل 2624.۷0۷ 132

دکوراسیون داخلی شعب

)بین گروهی( 20.93۸ 15 1.396 1.364 0/1۷۷

)درون گروهی( 119.۷69 11۷ 1.024

کل 140.۷0۷ 132

امکانات داخلی بانک

)بین گروهی( 19.936 15 1.329 1.294 0/21۷

)درون گروهی( 120.154 11۷ 1.02۷

کل 140.090 132

نمای بیرونی ساختمان شعب

)بین گروهی( 25.6۸4 15 1.۷12 1.222 0/265

)درون گروهی( 163.9۸5 11۷ 1.402

کل 1۸9.669 132

فضای بیرونی و مکان شعبه

)بین گروهی( 22.362 15 1.491 1.204 0/2۷۸

)درون گروهی( 144.۸42 11۷ 1.23۸

کل 16۷.203 132

کیزگی شعب پا

)بین گروهی( 11.39۷ 15 0/۷60 0/۸50 0/621

)درون گروهی( 104.5۷3 11۷ 0/۸94

کل 115.9۷0 132

امکانات داخلی بانک مختص 
مشتریان

)بین گروهی( 16.34۷ 15 1.090 1.136 0/333

)درون گروهی( 112.2۸4 11۷ 0/960

کل 12۸.632 132

کارکنان پوشش و لباس 

)بین گروهی( 20.525 15 1.36۸ 1.614 0/0۸0

)درون گروهی( 99.205 11۷ 0/۸4۸

کل 119.۷29 132

امنیت مناسب بانک )نگهبان و 
سیستم حفاظتی(

)بین گروهی( 113.449 15 ۷.563 0/56۷ 0/۸94

)درون گروهی( 1559.۷54 11۷ 13.331

کل 16۷3.203 132
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Sum of Squares درجه آزادی Mean Square F معنی داری

مشخص بودن بخش های مختلف 
درون بانک

)بین گروهی( 12.131 15 0/۸09 0/939 0/524

)درون گروهی( 100.۷۸۷ 11۷ 0/۸61

کل 112.91۷ 132

کار بانک بدون خطا و اشکال  روال 
است

)بین گروهی( 13.20۸ 15 0/۸۸1 1.126 0/341

)درون گروهی( 91.469 11۷ 0/۷۸2

کل 104.6۷۷ 132

کار ساده ای دارد روال 

)بین گروهی( 15.949 15 1.063 1.1۸4 0/294

)درون گروهی( 105.044 11۷ 0/۸9۸

کل 120.992 132

کاغذبازی/ مدارک کمتر

)بین گروهی( 22.۸64 15 1.524 1.964 0/024

)درون گروهی( 90.۸20 11۷ 0/۷۷6

کل 113.6۸4 132

خدمات سریع

)بین گروهی( 14.435 15 0/962 1.204 0/2۷9

)درون گروهی( 93.535 11۷ 0/۷99

کل 10۷.9۷0 132

در پاسخ گویی به نیازها سریع است

)بین گروهی( 10.6۸6 15 0/۷12 0/942 0/520

)درون گروهی( ۸۸.45۷ 11۷ 0/۷56

کل 99.143 132

کار سریع است در تأییدیه ها و روال 

)بین گروهی( ۸.4۸6 15 0/566 0/۷1۸ 0/۷62

)درون گروهی( 92.191 11۷ 0/۷۸۸

کل 100.6۷۷ 132

تفویض اختیار بیشتر به حوزه های 
اجرایی

)بین گروهی( 19.۸50 15 1.323 1.۷41 0/052

)درون گروهی( ۸۸.150 116 0/۷60

کل 10۸.000 131

اصلاح ساختار سازمانی و کاهش 
لایه های سلسله مراتبی

)بین گروهی( 1۸.691 15 1.246 1.340 0/190

)درون گروهی( 10۸.۸2۸ 11۷ 0/930

کل 12۷.519 132
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که در جدول مشاهده می شود، نیازهای )ادب  همان طور 

کاغذبازی/  کارکنان و  و احترام، برقراری ارتباط، پاسخ گویی 

کسب وکارهای مختلف، یکسان نیستند،  کمتر( در  مدارک 

کسب وکارهای مختلف یکسان هستند.  بقیه نیازها در بین 

کسب وکاری  گروه های  بین  در  اختلافات  بررسی  برای 

مختلف، میانگین هر یک از این عوامل در جدول )10( ارائه 

شده است.

کسب وکار مختلف گروه های  جدول ۱0- مقدار میانگین در 

کاغذبازی/ مدارک کمترپاسخ گویی کارکنانبرقراری ارتباطادب و احترامکسب وکارهای متفاوت

33/۸44/4طلا، جواهر، ساعت، اجناس زینتی، عتیقه فروشی، صنایع دستی

4/66۷4/۸334/6664/5خواروبارفروشی

4444/5قصابی و مواد پروتئینی

ک/خیاطی/مزون 4/۸5۷4/۸5۷4/۸5۷4/2۸5پوشا

4/3334/3333/6663/3333رستوران داران و اغذیه فروشان و هتلداران

3/666۷3/33333/33333/666۷محصولات و خدمات مرتبط با خودرو

54/3334/3333/66۷فروشندگان و تعمیرکاران لوازم خانگی

4/5454/094/3634خدمات درمانی و پزشکی، خدمات زیبایی، آرایشی و بهداشتی

IT3/44/44/44/5/اتوماسیون )خدمات کامپیوتری(، موبایل

4/۷144/5۷14/۸5۷4/۸5۷تدارکات اداری/ منزل/ مهمانی و ...

4/0۷63/۷693/۷694/153ساختمان، عمرانی

4/3۷4/3۷4/2964/111خدماتی

43/۷53/52/۷5آموزشی

4/05۸۸4/05۸۸4/1۷64/235تولیدی

3/۸333/6664/3334/333برق و نیرو

42/6645کشاورزی، دام و طیور

5. نتیجه گیری و توصیه های سیاستی
مورد  حضوری  خدمت  پنج  حضوری،  خدمات  مورد  در 

و  برخورد  کیفیت  شامل  خدمات  این  گرفت.  قرار  تحلیل 

ظاهری،  وضعیت  رفاهی،  تسهیلات  و  آسایش  ارتباطات، 

با  بودند.  خدمات  ارائه  در  سرعت  و  بانک  مناسب  امنیت 

سرعت  افراد  اول  اولویت  گرفته  صورت  تحلیل های  به  توجه 

در ارائه خدمات، پس از آن امنیت بانک، آسایش و تسهیلات 

وضعیت  نهایت  در  و  ارتباطات  و  برخورد  کیفیت  رفاهی، 

نمایند.  توجه  آنان  به  بانکی  مدیران  باید  که  است  ظاهری 

نتیجه این پژوهش در عامل سرعت با پژوهش جعفری )2016( 

کا )2009( همخوانی داشت. در زمینه امنیت با  و آربوره و بوسا

 )2000( چوی  و  یموند  ر و   )2009( کا  بوسا و  آربوره  پژوهش های 

رفاهی  تسهیلات  و  آسایش  متغیر  مورد  در  داشت.  همخوانی 

الکساندر   )2013( بدمن  پژوهش های  با  همخوان  مؤلفه  این 
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کا  کوگلان )2012(؛ چیاهوی و همکارانش )2012(؛ آربوره و بوسا

یموند و چوی )2000(؛ شلزینگر و همکاران )19۸۷(؛  )2009(؛ ز

گیبز )19۸9( همخوانی داشت.  هاربریچ )19۸9( و تورنبال و 

لوسیا- پژوهش های  با  ارتباطات  و  برخورد  کیفیت  زمینه  در 

کیوسا و همکاران )2020(؛ جعفری )2016(؛ بدمن )2013(؛  پالا

گیبز  و  تورنبال  و   )1990( ما  و  چان  )2009(؛  کا  بوسا و  آربوره 

ظاهری  وضعیت  مؤلفه  مورد  در  داشت.  همخوانی   )19۸9(

این نتایج با پژوهش هایی نظیر پادما و آهن )2020(؛ الکساندر 

کا  کوگلان )2012(؛ چیاهوی و همکارانش )2012(؛ آربوره و بوسا

یموند وچوی )2000(؛ روزنبلات و همکاران )19۸۸(  )2009(؛ ز

که  یابی اهمیت عملکرد نشان می دهد  همخوانی داشت. ارز

عامل کیفیت برخورد و ارتباطات دارای اهمیت بالا و عملکرد 

آن نیز بالا است. عامل تسهیلات رفاهی و عامل سرعت جزو 

که در ناحیه اول قرار دارند. بر این اساس این  عواملی هستند 

نتیجه  پایین هستند در  و عملکرد  بالا  عوامل دارای اهمیت 

عوامل  این  عملکرد  و  شود  ویژه ای  توجه  عوامل  این  به  باید 

بهبود یابند. عامل وضعیت ظاهری دارای اهمیت پایین برای 

امنیت  کاسته شود. عامل  آن  باید عملکرد  و  مشتریان است 

آن  اهمیت  اما  دارد،  پایینی  عملکرد  که  است  عواملی  جزو 

نیز از نظر مشتریان پایین است. در نتیجه می توان همین گونه 

فرایند آن را ادامه داد.

و  کی  حا اولویت ها  و  بخش بندی ها  به  مربوط  نتایج   

نشان دهنده اهمیت و عملکرد هریک از متغیرها و مؤلفه های 

حضوری هستند. اولویت اول وجود پارکینگ در ناحیه سوم 

قرار دارد، ناحیه سوم هم اهمیت و هم عملکرد پایینی دارد 

عواملی  نیست.  عامل  این  به  بالا  توجه  به  نیازی  نتیجه  در 

بخش  کارکنان  با  مشتریان  ارتباط  برقراری  امکان  نظیر 

داخلی  امکانات  مستقیم،  ارتباط  خطوط  طریق  از  بانک 

کاهش لایه های سلسله  و  و اصلاح ساختار سازمانی  بانک 

نظیر،  اول  ناحیه  عوامل  ندارد.  رسیدگی  به  نیازی  مراتبی 

خودپرداز،  به  سریع  دسترسی  بانک،  در  انتظار  زمان  مدت 

کاری سریع و تفویض اختیار بیشتر به  خدمات سریع، روال 

که باید مورد توجه  حوزه های اجرایی از جمله عواملی است 

منزل/دفتر  به  نزدیکی  نظیر  چهارم  ناحیه  عوامل  بگیرد.  قرار 

و  بیرونی  نمای  و  کیزگی  پا شعب،  داخلی  دکوراسیون  کار، 

دارای  که  است  عواملی  جمله  از  کارکنان  لباس  و  پوشش 

عملکرد  از  می توان  است.  مشتریان  برای  پایین تری  اهمیت 

کاسته شود. نظر به پاسخ گویی مشتریان، می توان اذعان  آنان 

ارائه خدمات، تسریع در  که عواملی نظیر سرعت در  داشت 

رضایت  افزایش  برای  فرایندها  در  ساده سازی  امور،  انجام 

که در بالا مشاهده می شود،  مشتریان انجام دهند. همان طور 

نیازهای )ادب و احترام، برقراری ارتباط، پاسخ گویی کارکنان 

مختلف،  کسب وکارهای  در  کمتر(  مدارک  کاغذبازی/  و 

کسب وکارهای مختلف  یکسان نیستند، بقیه نیازها در بین 

گروه های  بین  در  اختلافات  بررسی  برای  هستند.  یکسان 

مورد  عوامل  این  از  یک  هر  میانگین  مختلف،  کسب وکاری 

ک /خیاطی و مزون،  کسب وکارهای پوشا گرفت.  بررسی قرار 

پس از آن تدارکات اداری و منزل، خواروبارفروشی ها بالاترین 

بتوان  شاید  هستند.  خواهان  را  احترام  و  ادب  به  نیاز  میزان 

که خواهان  کسبه بازاری وجود دارد  که این نیاز در قشر  گفت 

آن  دلایل  از  یکی  و  است  دیگران  به  نسبت  بیشتری  احترام 

دیگر  به  نسبت  بانک  شعب  با  افراد  این  بالای  ارتباط  شاید 

احتمال  یعنی  بانک،  به  بیشتر  مراجعه  است.  کسب وکارها 

وجود  شود،  بیشتر  معطلی ها  و  گرفتن ها  قرار  نوبت  در  اینکه 

کاغذبازی  افراد خواهان  تا  دارد. این مواجهه سبب می شود 

مشاهده  کسب وکارها  این  در  که  باشند  کمتر  بوروکراسی  و 

میزان  بیشترین  تا  می شود  باعث  مباحث  همین  می شود. 

کارکنان  از  را  مناسب  ارتباط  برقراری  و  پاسخ گویی  در  توقع 

نحوه  آنان،  اخلاق  مشتریان،  شناخت  بخواهند.  بانک 

مدیران  و  کارکنان  برای  ضروری  نکات  از  آنان  با  برخورد 

ازاین رو شرکت در دوره های روانشناسی مبنی  بانکی است. 

کمک شایان  کره  بر شخصیت شناسی، زبان بدن، اصول مذا

رضایت  و  مناسب  پاسخ گویی  برای  انصار  بانک  به  توجهی 

کرد. مشتریان ایجاد خواهد 
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بین  بانکی  نیازهای  جامع تر  بررسی  به منظور  همچنین 

کانونی با شرکت 32 نفر  کارهای مختلف، مصاحبه  کسب و 

کار یک نفر در هر  کسب و  گروه 16 تایی و از هر  از افراد )در دو 

گروه( ترتیب داده شد تا به تقویت مبانی نظری پژوهش مورد 

کسب  کند. بر این اساس نیازهای هر طبقه از  کمک  بررسی 

کانون  گرفت. نتایج زیر از مصاحبه  کارها مورد بررسی قرار  و 

به دست آمد.

ک، -  پوشا صنوف  در  ارتباط  و  برخورد  کیفیت  به  نیاز 

تدارکات و خوار و بار از دیگر صنف ها بیشتر است. 

کشاورزی، -  صنف های  در  تسهیلات  و  آسایش  نیاز 

بالاتر  بقیه  از  ساختمان  و  خانگی  لوازم  خدمات، 

است.

کشاورزی، -  صنف های  در  بانک  ظاهری  وضعیت 

لوزام خانگی و موبایل از دیگران اهمیت بیشتری دارد.

کشاورزان، -  بین  در  نیاز  این  امنیت،  به  نیاز  مورد  در 

ک، تولیدی و تدارکات از اهمیت بالاتری  صنوف پوشا

برخوردار است.

کشاورزی و تدارکات از -  نیاز به سرعت در صنف های 

دیگر صنوف بالاتر است.

در -  مؤلفه  این  آن  رعایت  و  احترام  و  ادب  مورد  در 

ک، تدارکات، خوار و بار و  صنوف لوازم خانگی، پوشا

بهداشتی از اهمیت بالایی برخوردار است.

کارکنان -  پاسخ گویی  و  مناسب  ارتباط  برقراری  به  نیاز 

از  تدارکات  و  بار  و  خوار  ک،  پوشا صنف های  بین  در 

دیگران بالاتر است.

با -  مشتریان  ارتباط  برقراری  امکان  به  نیاز  همچنین 

ک  کارکنان از طریق خطوط مستقیمی در صنف پوشا

بیشتر است. 

ک، تدارکات و -  کاری بانک برای صنوف پوشا ساعات 

آموزشی دارای اهمیت است.

دارای -  کشاورزی  صنف  برای  کار  محل  به  نزدیکی 

اهمیت است.

لوازم -  صنف های  برای  شعب  بودن  دسترس  در 

اهمیت  از  ک  پوشا و  تدارکات  کشاورزی،  خانگی، 

بالاتری برخوردار است. 

لوازم -  صنف های  برای  بانک  در  انتظار  زمان  مدت 

کشاورزی و آموزش دارای اهمیت است. خانگی، 

از -  تدارکات  و  قصابی  صنف های  در  پارکینگ  وجود 

دیگران بالاتر است.

گروه ها دارای اهمیت -  دسترسی به دستگاه برای تمامی 

بالایی است.

دلایل کسب و کارهای مختلف برای استفاده از خدمات 

حساب جاری بانک به صورت زیر بیان شد.

یاد برای تمامی صنف ها به جز خودرو و -  داشتن شعب ز

آموزش دارای اهمیت است.

گروه -  برای  تنها  جاری  سپرده  برای  جذاب  سود  نرخ 

خدماتی دارای جذابیت است و سبب انتخاب بانک 

می شود.

بار، -  و  خوار  طلا،  صنف های  برای  سریع  کار  روال 

خدمات،  و  ساختمان  موبایل،  و  بهداشتی  ک،  پوشا

کشاورزی دارای اهمیت است برق و 

در -  از صنوف  و منزل در بسیاری  کار  به محل  نزدیکی 

انتخاب بانک مؤثر است.

ارائه خدمات فروشگاهی خوب در جذب صنف های - 

طلا، خوار و بار، قصابی، بهداشتی و موبایل مؤثر است.

داشتن حساب تأمین کنندگان  برای صنف های موبایل، - 

کشاورزی اهمیت دارد. بهداشتی و 

آشنایی با رییس بانک در صنوف خوار و بار، بهداشتی - 

مؤثر  جاری  حساب  برای  بانک  انتخاب  در  موبایل  و 

است.

کارهای مختلف برای استفاده  کسب و  همچنین دلایل 

بیان  زیر  به صورت  مختلف  بانک های  پس انداز  حساب  از 

شد.
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نرخ سود جذاب برای سپرده ها در صنف طلا و خوار و - 

بار مهم است.

بهداشتی -  و  بار  و  کار سریع در صنف طلا، خوار  روال 

مهم است.

فعال بودن در برخورد با مشتری برای صنف های خوار - 

و بار، موبایل و ساختمان اهمیت دارد.

بار، -  و  خوار  طلا،  صنوف  در  بانکداری  خدمات  ارائه 

ساختمان و تولیدی اهمیت دارد.

خدمات پوز مناسب برای صنف خوار و بار و قصابی - 

و موبایل اهمیت دارد.

حساب -  و  بانک  یک  از  دوستان  و  همکاران  استفاده 

سبب  بانک  آن  از  تأمین کنندگان  و  مشتریان  داشتن 

جذب صنف ساختمان خواهد شد.

گروه زیر ارائه خواهد شد. در ادامه پیشنهاد هایی به سه 

پیشنهاد ها به سیاست گذاران حوزه بانکداری

تلاش در راستای انجام پروژه های بانکی در سطح ملی - 

شبکه  کسب وکاری  فضای  بهبود  برای  بین الملل  و 

کشور. بانکی 

کز -  ایجاد تفاهم نامه های همکاری بین دانشگاه ها و مرا

مناسب  بستر  ارائه  و  بانکی  شبکه  و  کشور  تحقیقاتی 

مدیریت  و  یابی  بازار حوزه  در  پژوهش ها  انجام  برای 

بازار و رفتار مصرف کننده.

بانکی -  شبکه  همکاری  و  هماهنگی  جهت  در  تلاش 

بانک های  برای  رقابتی  مزیت  ایجاد  و  کشور  داخل 

داخلی در سطح جهانی به منظور دستیابی به بازارهای 

فراملی و توسعه پروژه های بانکی در کشورهای همسایه.

کسب وکارها

به منظور -  بانک ها  به  کاربردی  پیشنهاد های  ارائه 

طراحی محصولات و خدمات بانکی مورد نظر.

ایجاد -  به منظور  صنفی  اتحادیه های  توان  از  استفاده 

برابر  در  چانه زنی  افزایش  و  قدرتمند  کاری  شبکه  یک 

جهت  در  بانک ها  با  رایزنی  برای  خود،  بانک های 

کسب وکارها. طراحی محصولات و خدمات مورد نیاز 

بانک انصار و سایر بانک ها

برگزاری سمینارهایی برای آشنایی بیشتر با سیستم های - 

کسب وکارها. کشور و نقش این سیستم در  بانکداری 

کسب وکار -  پیاده سازی بانکداری اختصاصی برای هر 

به  توجه  با  خدمات  و  امکانات  متناسب سازی  و 

کسب وکار. نیازهای هر 

انجام -  برای  بین بانکی  استراتژیک  ائتلاف  ایجاد 

پژوهش های نیازسنجی مشتریان.

دارای  پژوهش  این  پژوهشی،  کارهای  تمامی  مانند 

که  کرد  بیان  می توان  آن  جمله  از  که  بود  محدودیت هایی 

پرسشنامه  ها  تمام  می  بایست  پرسشنامه  ماهیت  علت  به 

یع  توز شفاهی  توضیحات  همراه  به  و  حضوری  به صورت 

و  باشند  داشته  را  استفاده  قابلیت  پرسشنامه  ها  تا  گردند 

برای  شرکت  مدیران  اندک  علاقه  مندی  همراه  به  نکته  این 

یع  توز زمینه  در  فراوانی  مشکلات  باعث  سؤالات،  به  پاسخ 

از  تا  می شود  توصیه  آتی،  پژوهش های  برای  شد.  پرسشنامه 

و  هم رسته  کسب وکارهای  شود.  کاسته  کسب وکارها  تعداد 

شود.  کید  تأ پژوهش  عمق  بر  آن  اساس  بر  و  انتخاب  مشابه 

با  گروپ(  )فوکس  کانون  گروه  پژوهش  از  می توان  همچنین 

نیازهای  شناسایی  برای  مختلف  کسب وکاری  گروه های 

کسب وکارها استفاده شود.
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