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چکیده:

و سپه بانک انتخاب در مشتریان ترجیح بر موثر عوامل تبیین و پژوهش:شناسایی اهداف

میزاناهمیتهریکازعواملموثربرترجیحمشتریاندرانتخاببانکسپهپارسیان،تعیین

وپارسیانوارائهپیشنهادهاوراهکارهاییبرایبهبودروشهایبازاریابیبانک.

روشاجرا:روشتحقیقمورداستفادهدراینپژوهشازنظراهدافوماهیتکاربردیاستو

یتوصیفیپیمایشیاست.جامعهآماریاینپژوهشراازنظرروشجمعآوریدادههاروش

مشتریانعادیمراجعهکنندهبهبانکهایسپهوپارسیاندرشهرتهرانتشکیلمیدهندواز

انجامپذیرفتهاست.دراین1393نظرزمانیاینپژوهشدرفاصلهفروردینتاشهریورماهسال

پرسشنامهکاملشدهبا385دهشدهاستوتعدادتحقیقازروشنمونهگیریتصادفیسادهاستفا

افزار ایبرایspssنرم ازآزمونآماریدوجمله است. تحلیلقرارگرفته و تجزیه مورد

 شناساییتاثیرعواملوآزمونفریدمنوتاپسیسبرایرتبهبندیعواملاستفادهشدهاست.

د مشتریان ترجیح بر موثر عوامل بین تحقیق:از ترتیبعواملنتایج به انتخاببانکسپه ر

رفتاری،عواملفناوری،عواملفیزیکیوعواملمالیوازبینعواملموثربرترجیحمشتریان

فناوری عوامل و مالی رفتاری،فیزیکی،عوامل عوامل ترتیب به پارسیان بانک انتخاب در

 بیشترینتاثیرراداشتهاند.
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 اول فصل 

 کليات پژوهش
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 مقدمه : (3-3

امروزهدنیایبانکداریدرسطحبینالمللیتغییراتعمیقوسریعیرادرپیشگرفتهاست.

اندازه و رشد نظر از برتریاستراتژیکخود به تنها آنکه پیشاز جهان بانکهایپیشرو

وکلاندر اقتصادیخرد ارزشودرنهایتتوسعه ایجاد مدیریتی، برعملکرد ونبیندیشند،

موسسهیاجامعهخودتاکیدجدیدارند.چنانچهبانکهاتمایلدارندتصمیماتمدیریتیمهمی

باید بگذارند، اجرا به خود سازمان اجرایی روند در را سیاستهایصحیحی یا کنند اتخاذ

تجاربمثبتحاصلازآزادسازیبانکهادرجهانرابهدقتمطالعهوبررسینموده،بنیانو

هایدقیقاساس برپایه و برمبنایشناختدانشروزبانکداریاستوارسازند را کارخود

علمیدردنیایبانکداریاتکانمایند.دراینراستابانکهابایدجهتموفقیتدرارائهخدمات

از تنها بانکی بازاریابی با آشنایی عدم دلیل به متاسفانه ولی کنند. بازاریابی علمی شیوه به

دافاصلیبانکبهرهمیهاتکاملاپراکندهوبیارتباطبادهایسنتیبازاریابیبهصوررون

برند.

بستر و سمتوسومیبخشد هایبازاریابیرا برنامه و ها بازاریابیبانکیدرواقعرویه

مناسبیرابرایسایرفعالیتهایبازاریابیایجادمیکندوشاملفعالیتهاییاستکهبرای

جاد،حفظیاتغییرطرزفکریارفتارمخاطبیننسبتبهبانکانجاممیگیرد.ای

یکیازمواردیاستکههمیشهدراستراتژی بازاریابیخدماتبانکیونیزجذبسپردهها

بازاریابیدر طورکلیاگروظایفواحد به است. خاصیداشته جایگاه هایکلانبانکها

بهصورتیککوه را بهاعمالبانکها یخشناوردرنظربگیریم،میتوانگفتبانکها

مدیریتبازاریابیسطحخارجییعنیتبلیغات،ارائهخدماتجدید،نرخسود،جوایزوروابط

عمومیتوجهمینمایند.درحالیکهتدویناستراتژیهایبازاریابی،طراحیوپیشنهادخدمات

هدفگ بندی، تقسیم ریزی، برنامه بهجدید، بازاریابی آموزشاصول یابی، موضع ذاریو

کهمشتریدر بازاریابیبخشهاییهستند تحقیقاتبازاروپژوهشهایمرتبطبا کارکنان،

حالتمعمولیمشاهدهنمیکند،لکنمیتوانداثراتآنرادرکنمایدودرصورتیکهمدیریت

یتمستمرنخواهدداشت.حالباتوجهبهبهاینمواردتوجهننماید،درانجاموظایفخودموفق

شناختعواملموثربرترجیحمشتریاندرانتخاببانک،بهعنوانعنصریومواردذکرشده

اهمیتخاصیبرخوردار از سازینماید بستر را توسعه و عملکرد وریو بهره بتواند که

(5)خواهدبود.

 بيان مساله تحقيقتعریف و (3-2

مبهخدماتبانكيبیشازپیشدرحالافزایشاست.مردمانتظارخدمتباامروزهنیازمرد 

مستلزم جذبمشتریانجدید، و حفظمشتریانموجود دارند.  بانكها كیفیتمناسبترياز



4 

 

برمدیریتبازاریابياست. تاكید بانكبا ابعاد موثردرهمه و برخورداريازمدیریتكارا

،پیشبینيوكنترلرفتارآنانراآسانمينماید.ترجیحمشتريگاهيازترجیحاتمشتریانآ

كمحصولیانامتجاريخاصدارد.باتوجهبهمواردمذكور،ناشيازنگرشياستكهبهی

حالجایاینسوالاستمطالعهوبررسيرفتارمشتریاندرانتخاببانكهاضرورتميیابد.

عواملشامل)عواملفیزیکی،عو برترجیحآیا املمالی،عواملرفتاریوعواملفناوری(

مشتریاندرانتخاببانکهایدولتیوخصوصیتاثیرداردیاخیر؟

 (اهميت موضوع تحقيق و انگيزش انتخاب آن3-1

بانكها،شریانحیاتياقتصادكشورند.بانكهابایدبرايجلبوتشویقمردمبهپسانداز،جمع

كوبهكارانداختنآنهادررشتههايتولیديوخدماتي،نقشمهميایفاآوريسرمایههايكوچ

كنند.یكيازاهدافمدیریت،افزایشمنابعبانكاستكهاینمهمراميتوانیكيازمسئولیت

خواسته به توجه بازاریابي، اصل مهمترین و نخستین دانست. بانك بازاریابي مدیریت هاي

توجهبهخواس تهوترجیحاتمشتريموجبرضایتووفادارياوميشودومشترياست.

افزایشسودآوريآتيشركترابهدنبالدارد.بهنظرميرسدتشابهتبلیغبانكهادررسانهها

واهدايجوایزودیگرروشهايترویجي،انگیزهلازمرادرمشتريبوجودنميآوردولذا

اعيوراهكارهايجدیدپرداختهشود.بایستيبهنوعيلازماستبهطرحهاوپروژههايابد

ازترجیحاتمشتریانونیازمنديهايآنانآگاهيیافت.لذادراینپژوهشسعيشدهعوامل

موثربرترجیحمشتریاندرانتخاببانكاعمازدولتیوخصوصیدرشهرتهرانبررسي

بانكها، مسائل ساختن جهتمرتفع گاميدر تا . ترجیحاتشود و ها خواسته به بردن پي

مشتریانوبرآوردهكردنآنهاوهمچنینشناسایيفرصتهايبهبودجهتمدیریتاثربخشباشد.

 اهداف تحقيق :(3-4

 اهداف کلی (3-4-3

گیریهایکلان عاملیموثردرتصمیم برترجیحمشتریانمیتواند شناساییعواملموثر

بانکهایعواملموثربرترجیحمشتریاندرانتخاببررسیحقیقبانکهاباشد.هدفازاینت

یودولتیومقایسهبینآنهااست.خصوص

 اهداف جزیی(3-4-2

بررسیتطبیقیتأثیرعواملفناوریبرترجیحمشتریاندرانتخاببانکهایخصوصیو-

دولتی.

- تأثیر تطبیقی انتخاببعواملبررسی در مشتریان ترجیح بر انکهایخصوصیومالی

دولتی.

بررسیتطبیقیتأثیرعواملرفتاریبرترجیحمشتریاندرانتخاببانکهایخصوصیو-

دولتی.

بررسیتطبیقیتأثیرعواملفیزیکیبرترجیحمشتریاندرانتخاببانکهایخصوصیو-

دولتی.

هادرانتخاببانکهایاولویتبندیعواملموثربرترجیحمشتریانوتعییندرجهاهمیتآن-

خصوصیودولتی.
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 (سوالات و فرضيه های تحقيق 3-5 

 (سوال اصلي تحقيق :3-5-3

چهعواملیبرترجیحمشتریاندرانتخابیكبانک)خصوصییادولتی(موثراست؟

 (فرضيه های تحقيق3-5-2

معناداريعواملفناوریبرترجیحمشتریاندرانتخاببانکهایخصوصیودولتیتاثیر-

دارد.

تسهیلاتمالیبرترجیحمشتریاندرانتخاببانکهایخصوصیودولتیتاثیرمعناداري-

دارد.

عواملرفتاریبرترجیحمشتریاندرانتخاببانکهایخصوصیودولتیتاثیرمعناداري-

دارد.

یرمعناداريعواملفیزیکیبرترجیحمشتریاندرانتخاببانکهایخصوصیودولتیتاث-

دارد.

تفاوتمعناداریدردرجهاهمیتعواملمؤثربرانتخاببانکهایخصوصیودولتیوجود-

 دارد.

 (مدل تحقيق3-6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل موثر بر ترجيحات مشتري

يزيكيعوامل ف عوامل رفتاري تسهيلات مالي عوامل فناوري  

استفاده از فناوري هاي 

 جديد روز

و خدمات ارائه شده 

توسط خودپرداز )عابر 

 بانك(

 سرعت عمل فرايندها

همراه بانك ، تلفن بانك، 

 بانكداري اينترنتي

خدمات، كامپيوتر و  تنوع

 دورنگار)فاكس(

تاسيسات تهويه مطبوع، 

 پول شمار و ...

 

ميزان سود سپرده هاي 

كوتاه مدت ، ميان مدت و 

 بلند مدت

 نرخ پايين بهره وام ها

ميزان كارمزد، پرداخت 

تسهيلات بانكي با شرايط 

 مناسب

 تسهيل در ارائه تسهيلات 

پرداخت سود به مانده 

 حساب

 پرداخت وام زمانبندي باز

اعطاي جوايز و مشوق 

 هاي مادي 

توجه به شخصيت 

 مشتري

نحوه بيان و صحبت و 

 برخورد با وي

ادب و تواضع كاركنان و 

نگرش افراد نسبت به 

 بانك

نگرش افراد نسبت به 

قدمت، اسم و اعتبار 

 بانك

ارائه راهنمايي هاي لازم 

 توسط كاركنان بانك

ويژگي هاي ظاهري 

 كاركنان بانك

 شكل ظاهري بانك

 نماي داخل بانك

 تعداد شعب بانك

 ساعات كار بانك

مناسب بودن محل 

 بانك

دسترسي سريع 

 مشتريان به بانك

 

نتخاب يك بانكا  
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 اصطلاحات و متغيرهای تحقيقتعاریف (3-7

ترجیحاتمشتري:

واقتصاد اقتصادخرد رزمینهود اقتصادی ترینمباحثایواساسیازپایه ترجیحاتوانتخاب

مصرفمصرف اقتصادی نظریه در است. میکننده فرض اقتصاددانان کهکننده، کنند

 کنند.وانند،انتخابمیکنندگانبهترینسبدکالاهاراکهبتمصرف

ددارد:سازیرفتارانتخابفردوجودورهیافتمختلفدرمدل

) تصمیمالف فرد درسلیقه متبلور فرد، اصلی ویژگی عنوان به را رابطه گیرنده

کنندهاعمالرابهاصولمتعارفترجیحاتمصرف عقلانیت داند.ایننظریهابتدامی ترجیحات

 پردازد.وسپسبهتحلیلپیامدهاونتایجاینالگویترجیحاتبرایرفتارانتخابویمی

هاییبطورمستقیمدربارهضرفتارانتخابفردرابعنوانویژگیاصلیدانستهوباقبولفرب(

اصلضعیفترجیحاتآشکارشده دهد.فرضاساسیدرایننگاه،اینرفتار،بهتحلیلادامهمی

استکهاصلسازگاریرادریکمفهومموازیبافرضهایعقلانیترهیافتاستواریافته

(2)کند.برالگویترجیحات)روشاول(،بررفتارانتخاباعمالمی

اینامکاناتباعثتسهیلفعالیتهادرانتقالوارائهخدماتمیشوند.درمل فناوری : . عوا1

اینزمینهعلاوهبرتاسیساتوامکاناتمشهودبایدبهامکاناتنامشهودنیزتوجهکنیم.

ازجملهایندستهعواملمیتوانبهمتغیرهایینظیر:خدماتارایهشدهتوسطخودپرداز)عابر

س تاسیساتبانک(، )فاکس(، دورنگار و کامپیوتر تنوعخدمات، ها، فرآیند تهویهرعتعمل

مطبوع،پولشمارو...اشارهکرد.

اینعواملتأثیراتمالیبرمشتریاندارند.ازجملهآنهامیتوانمتغیرهاییمالی : عوامل. 2

مدت:نظیر هایکوتاه سپرده میزانسود بهره پایین نرخ مدت، بلند میزانهزینهو ها، وام

زمانبندی حساب، مانده به پرداختسود شرایطمناسب، پرداختتسهیلاتبانکیبا کارمزد،

بازپرداختوامو...رانامبرد.

ازجملهایندستهعواملمیتوانتوجهبهشخصیتمشتری،نحوهبیانو. عوامل رفتاری:1

نگرشافرادنسبتبهبانکراعنوانکرد.صحبتوبرخوردباوی،ادبوتواضعکارکنانو

توسط راهنماییهایلازم ارایه و شهرتبانک، و اسم قدمت، نسبتبه نگرشافراد نیز و

کارکنانبانکدراینمقولهقرارمیگیرد.

غیر. عوامل فيزیکی :4 گیریخدماتتأثیر شکل در که عواملیهستند عوامل، ایندسته

نظیر دارند. ساعاتکارش:مستقیم شعببانک، تعداد بانک، داخل نمای ظاهریبانک، کل

بانک،مناسببودنمحلبانکو....

*
یکبانک/نویسندگان انتخاب در مشتریان ترجیح بر مؤثر عوامل تطبیقی مطالعه

زادهومحمدرضانیازیدکترسعیدصفری،دکترمصطفیقاضی

 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%AE%D8%B1%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%AE%D8%B1%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1_%D8%B9%D9%82%D9%84%D8%A7%DB%8C%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1_%D8%B9%D9%82%D9%84%D8%A7%DB%8C%DB%8C
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 (روش تحقيق :3-8

پیمایشیاست.توصیفیازاینجهتکه-روشبهکارگرفتهشدهدراینتحقیقازنوعتوصیفی

-فعليآنميداروضعیتتصویریازوضعموجودراارایهمیدهد.بهتوصیفمنظمونظام

داده اینجهتکه از پیمایشی نمونهپردازد. طریق از نظر سرشماریازهایمورد گیرییا

(.از1383:115گردد)حافظنیا،هایآماریگردآوریمیجامعهبرایبررسیتوزیعویژگی

طریقروشکتابخانهایومطالعهکتب،مقالاتوپایاننامههایفارسیوانگلیسیموجوددر

اینزمینهجمعآوریگردیدهاست.

 (روش و ابزار جمع آوری اطلاعات :3-3

هابهماهیتوهایيداردكهآگاهيدرمورداینویژگيهرپدیدهايازنظركميوكیفيویژگي

بهعنوانمتغیردرطولزماندچارتحولو،نحوهدستیابيبهآنهاوابستهاست اینپدیدهها

گردند. مي تغییراتاست.دگرگوني این مورد اطلاعاتدر به دستیابي تحقیق هر هدفاز

(.1378:159)خاكي،

 :هايزیربرايجمعآوريدادههااستفادهشدهاستدراینپژوهشازروش

كتاب مطالعه جمله از اي: نشریهمطالعاتكتابخانه و درها جستجو خارجيو هايداخليو

ازتجاربمحققینهاياطلاعاتي)اینترنت(پایگاه بهمنظوردستیابيبهمبانينظريواستفاده

 دیگر.

داده كسب براي مستقیم روشي و تحقیق رایج ابزارهاي از یكي پرسشنامه : هايپرسشنامه

مجموعه پرسشنامه باپژوهشاست. دهنده پاسخ استكه ها( سؤالات)عباراتیاگویه اياز

ميدهد. ارائه پاسخرا آنها تشكیلميدهد.ملاحظه نیازپژوهشگررا مورد داده اینپاسخ،

پاسخميتوانمحسوبكرد.ازطریقپرسشنامهميتوان–سؤالاتپرسشنامهرانوعيمحرك

دانش،علایق،نگرشهاوعقایدفردرادرارتباطباموضوعيخاصموردارزیابيقرارداد،به

آنچهدرحالحاض وبه تجربیاتقبليپيبرد آگاهيیافت)مقیمي، :1383رانجامميدهد،

29.)

 (جامعه تحقيق :3-31

بانك عنوان به پارسیان بانك شعب و دولتي بانك عنوان به سپه بانك شعب مشتریان كلیه

خصوصي،جامعهاینتحقیقراتشكیلميدهند.

 (روش نمونه گيری و حجم نمونه :3-33

عن به سپه بانك مشتریان تصادفي بانكانتخاب عنوان به پارسیان بانك و دولتي بانك وان

گانه22شعبهدرمناطق22شعبهبانكسپهدرسراسركشور1841خصوصي.ازبیشاز

شعبه134شعبهدرتهرانو159شعبهبانكپارسیاندرسراسركشور)293شهرتهرانواز

گردیدهاند.گانهشهرتهرانانتخاب22شعبهدرمناطق22درشهرستانها(
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 فصل دوم

 ادبيات و پيشينه تحقيق
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