
    ))))سسسس((((    الزهراءالزهراءالزهراءالزهراءدانشگاه دانشگاه دانشگاه دانشگاه 

        دانشكده اقتصاد و علوم اجتماعيدانشكده اقتصاد و علوم اجتماعيدانشكده اقتصاد و علوم اجتماعيدانشكده اقتصاد و علوم اجتماعي

        

        پايان نامه براي اخذ درجه كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگانيپايان نامه براي اخذ درجه كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگانيپايان نامه براي اخذ درجه كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگانيپايان نامه براي اخذ درجه كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگاني

        گرايش بازاريابيگرايش بازاريابيگرايش بازاريابيگرايش بازاريابي

        

        ::::موضوعموضوعموضوعموضوع

بر رضايت مشتريان در صنعت بر رضايت مشتريان در صنعت بر رضايت مشتريان در صنعت بر رضايت مشتريان در صنعت ) ) ) ) از آميخته بازاريابي خدماتاز آميخته بازاريابي خدماتاز آميخته بازاريابي خدماتاز آميخته بازاريابي خدمات((((ارزيابي تاثير امكانات فيزيكي و مكان ارزيابي تاثير امكانات فيزيكي و مكان ارزيابي تاثير امكانات فيزيكي و مكان ارزيابي تاثير امكانات فيزيكي و مكان 

        بانك پارسيانبانك پارسيانبانك پارسيانبانك پارسيان    ::::موردموردموردموردبانكداري؛ بانكداري؛ بانكداري؛ بانكداري؛ 

  

        

        ::::استاد راهنمااستاد راهنمااستاد راهنمااستاد راهنما

        سركار خانم دكتر معصومه حسين زادهسركار خانم دكتر معصومه حسين زادهسركار خانم دكتر معصومه حسين زادهسركار خانم دكتر معصومه حسين زاده

        

        ::::استاد مشاوراستاد مشاوراستاد مشاوراستاد مشاور

        جناب آقاي دكتر محمود شيرازيجناب آقاي دكتر محمود شيرازيجناب آقاي دكتر محمود شيرازيجناب آقاي دكتر محمود شيرازي

        

        

        

        ::::نگارشنگارشنگارشنگارش

        سحر سجاديسحر سجاديسحر سجاديسحر سجادي

        

 1388138813881388تير تير تير تير 



 تقديم به پدر و مادر عزيزم 
 به خاطر مهربانی ها و زحماتشان

 تقديم به همسرم 
 به خاطر فداکاری ها و همراهی های بيکرانش



قدرداني و تشكر 
 

 سپاس پروردگاري كه عشق به آموختن را در نهادم قرار داد.

بر خود واجب مي دانم كه از پدر و مادر مهربانم به خاطر محبت ها و حمايت هايشان و از همسر 
 فداكارم به خاطر تمام ياري ها و همراهي هايش و همچنين از برادر و خواهرانم قدرداني كنم. 

از آموزگارانم به خاطر علم و معرفتي كه به من آموخته اند و از اساتيد محترمي كه اين علم و 
 معرفت را بالنده كرده اند تشكر مي كنم.

از استاد محترم راهنما، خانم دكتر حسين زاده كه تجربيات باارزش و گرانقدرشان را در اختيارم 
گذاشته اند و با شكيبايي فراوان، حمايت هاي بي دريغ و رهنمودهاي مفيد مرا راهنمايي نمودند، 

 سپاسگزاري مي نمايم.

از استاد محترم مشاور، آقاي دكتر شيرازي كه با ارائه راه حل هاي مناسب و آموزش هاي دلسوزانه، 
 كنم. مرا در تكميل پايان نامه ياري رساندند، قدرداني مي

از اساتيد محترم داور، آقايان دكتر حاجي پور و غريب  نواز كه مرا از نظرات ارزنده خود بهره مند 
 كردند، تشكر مي كنم.

همچنين از دوستان گرامي، همكاران محترم و همه عزيزاني كه در به سرانجام رسيدن اين پروژه 
 مرا ياري رساندند، كمال تشكر و قدرداني را دارم.

 .از ايزد يكتا بهروزي، نيك انجامي و موفقيت رورافزون را براي اين عزيزان آرزومندم

 



    ::::چكيدهچكيدهچكيدهچكيده

ها در جهت  ها، لازم است كه مديران بانك ها به خصوص بانك ميان سازمان امروزه با توجه به تشديد رقابت

بهبود كيفيت . كسب رضايت بيشتر مشتريان به منظور ايجاد وفاداري در آنها، توجه لازم را مبذول دارند

با توجه به . باشد به رضايت مشتريان مي هاي بسيار مهم، در جهت دستيابي ها يكي از راه خدمات توسط بانك

هاي جلب  اهميت اين موضوع، هدف كلي اين پژوهش افزايش و ارتقاء كيفيت خدمات و شناخت روش

پرداخته شده است كه عبارتند  هدف اصلي دو اين هدف كلي، بهدر راستاي  .باشد رضايت بيشتر مشتريان مي

 :از

 شعب بانك بر رضايت مشتريان ارزيابي تاثير مكان و موقعيت جغرافيايي .1

 ها و امكانات فيزيكي داخل بانك بر رضايت مشتريان ارزيابي تاثير دارايي .2

 :براي رسيدن به اهداف، دو سؤال براي تحقيق تدوين شده است كه عبارتند از

 ؟كدامند نسبت به عوامل فيزيكيبانك مشتريان حائز اهميت در نظر عوامل  .1

 است؟ دهندگان چقدر پاسخميزان اهميت هر يك، از نظر  .2

نامه  هاي اين تحقيق از طريق پرسش داده. اين تحقيق به صورت خودساخته توسط محقق، انجام شده است

اي كه بين مشتريان بانك پارسيان شهر تهران توزيع شد، تعداد  نامه پرسش 465از ميان . آوري گرديد جمع

 .آماري بودبه روش تحليل  جزيه و تحليلل تنامه قاب پرسش 361آوري و از اين تعداد  نامه جمع پرسش 375

عامل عمده از دو آميخته موردنظر بازاريابي خدمات كه تاثير  9به تلخيص ها  نامه زيه و تحليل پرسشتج

 .و اولويت اين عوامل نيز تعيين گرديد. بيشتري در رضايت مشتريان دارند منجر شد

هاي  توان دريافت كه با عنايت به ارائه خدمات مشابه بانكداري توسط بانك هاي اين تحقيق مي بر اساس يافته

ها وجود دارد، توجه به عوامل به  ها و رقابت تنگاتنگي كه بين بانك گذاري ابه انواع سپردهايراني و نرخ مش

تواند در افزايش رضايت و ايجاد وفاداري در مشتريان بانك پارسيان و در نهايت  مده از اين تحقيق ميآدست 

توجه بيشتري به اين عوامل  گردد كه مديران بازاريابي بانك لذا پيشنهاد مي .ايجاد مزيت رقابتي مؤثر باشد

 .مبذول دارند
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 مقدمه. 1-1

آید بازاریابان بر اساس اهداف و  خدمتی به میان می یا وقتی صحبت از بازاریابی محصول و

هاي سازمان و با دراختیار داشتن ابزارهاي لازم دست به طراحی مجموعه ابزارهایی  استراتژي

بر اساس اهداف و  ها این آمیخته. دنبازاریابی شهرت دارهاي  زنند که در علم بازاریابی به آمیخته می

به عبارتی . دنگیر هاي صنعت و رقبا شکل می ها و متناسب با آمیخته ها، امکانات و ظرفیت استراتژي

یا  محصولد آن است که با ترکیب درست و کاراي ابزارهاي موجود بتوانمدیریت بازاریابی هنر 

ت مناسب نسبت به رقبا در اختیار مزمان و مکان و قی درمتناسب با نیاز مشتري را  خدمت

را تحقق بخشد  ها اهداف و استراتژيها،  ضمن مدنظر قرار دادن بودجه و هزینه تا دمشتریان قرار ده

به وجود ترین تعارض  کمبا ایجاد هماهنگی با دیگر ابزارها  تاکند  افزایی ایجاد و از سوي دیگر هم

 .آید

ه عنوان بخشی از صنعت بانکداري ایران، طی دهه هشتاد روز به روز بر اهمیت بانکداري خصوصی، ب

است، لذا باید براي ایفاي هرچه بهتر نقش خود و بهبود سطح  و نقش خود در اقتصاد کشور افزوده 

هاي خصوصی در اعمال  علاوه بر لزوم توجه به نقش بانک. ثري برداردؤهاي م اقتصادي کشور، گام

هاي پولی و مالی کشور در سطح کلان، لزوم توجه به بحث کیفیت خدمات ارائه شده به  سیاست

ارزیابی کیفیت این خدمات، در . اي برخوردار است ها نیز از اهمیت ویژه مشتریان از سوي این بانک

تواند  راهبردهاي عملیاتی در جهت ارتقاي سطح خدمات آنها شود می صورتی که منجر به تدوین

در این راستا در این . موجب افزایش در سهم بازار و همچنین در میزان وفاداري مشتریان آنها گردد

ترین بانک  ثیر دو عنصر از آمیخته بازاریابی خدمات بر رضایت مشتریان بزرگتأتحقیق ارزیابی 

   .مورد بررسی قرار گرفته است) پارسیان(خصوصی کشور 
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 له و بیان موضوع تحقیقأتعریف مس. 1-2

هاي عینی بوده ولی این روزها خدمات  بازاریابی و تحقیقات ویژه کالاها و فرآورده, هاي اخیر تا سال

در اتحادیه اروپا سهم این . است  جایگاهی بس برجسته و رو به پیشرفتی پیدا کرده, نیز در بازار

 )1383حیدري ،(. است میلادي رسیده  2003در سال % 63به  1970در سال % 38بخش از 

ها در  نمایند، بانک ها نقش اساسی و مهمی در رشد و توسعه اقتصادي کشورها ایفا می امروزه بانک

 کند و امر پرداخت و انتقال وجوه را تسهیل  یک رشته فعالیت اقتصادي که ایجاد اعتبار می

ها مراکز خدماتی هستند، حفظ رضایت مشتریان در آنها  از آنجا که بانک .نمایند کند، فعالیت می می

ها با محیطی پویا و  به خصوص در محیط رقابتی کنونی، بانک. اي برخوردار است از اهمیت ویژه

هاي رقابتی و دستیابی به  لزوم تجدیدنظر در استراتژي ،این تحولات. پرتحول مواجه هستند

به منظور جلب رضایت مشتریان جدید و حفظ و تداوم رابطه با آنها را براي هاي رقابتی کاراتر  مزیت

توانند با کسب رضایت بیشتر مشتریان و تشویق آنها  ها می بانک .ناپذیر کرده است  ها اجتناب بانک

کارانداختن آنها در  ههاي کوچک و ب آوري سرمایه انداز، تراکم سرمایه، جمع انداز، تجهیز پس به پس

، نقش مهمی در شکوفایی اقتصادي کشور ایفا ...هاي تولیدي صنعتی، خدماتی، مصرفی و رشته

 . شود نمایند که تحقق این هدف، با کسب رضایت بیشتر مشتریان حاصل می

 )1383ونوس، صفائیان،(

شده در   ها و خدمات ارائه گذاري توان گفت که در مقطع کنونی نرخ انواع سپرده تر می به زبان ساده

تشابه بسیاري با هم دارد و آن چیزي که بتواند میان دو ) دولتی و خصوصی(هاي مختلف  نکبا

به . بانک تفاوت ایجاد کند دیگر نوع خدمات نیست بلکه نحوه و شرایط و کیفیت ارائه خدمات است

گونی تواند برآورده سازد؛ اما عوامل گونا عبارت دیگر مشتري، نیازهاي بانکی خود را با هر بانکی می

تواند در  می... همچون موقعیت مکانی بانک، مطلوبیت محیط داخلی، تجهیزات محیطی بانک و 

 .ثر واقع گرددؤانتخاب مشتري م
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ثر بر رضایت مشتریان در صنعت ؤدانیم تحقیقات فراوانی در خصوص عوامل م طور که می همان

 .اند یکسانی را ارائه داده تمامی این پژوهش ها عوامل تقریباً. بانکداري صورت پذیرفته است

ثر بر رضایت مشتریان در حال گسترش و تنوع هستند و ؤدهد عوامل م تحقیقات نشان می

هایی که نتواند با این سیر رشد نیازهاي مشتري، همسو و همگام شوند؛ قطعاً در مراحل رشد و  بانک

 اما این نیازها کدامند؟. توسعه خود با مشکل مواجه خواهند شد

اگر نگاهی به مفهوم . پاسخ به این سوال بایستی ابتدا فرآیندهاي یک سازمان تعریف گرددبراي 

 :فرآیند در سازمان بیندازیم خواهیم دید که فرآیندهاي یک سازمان از سه دسته خارج نخواهند بود

 فرآیندهاي اصلی •

 1فرآیندهاي پشتیبان •

 )1382شاکري،( 2فرآیندهاي مدیریتی •

ش از پیش معنا یافته توجه بیشتر بر نیازهاي عملکردي و انگیزشی مشتریان آنچه در هزاره سوم بی

توان در فرآیندهاي پشتیبان جستجو  باشد که این مهم را به تحقیق می می) بر اساس مدل کانو(

 .نمود

کنند  مطرح می» آمیخته بازاریابی خدمات«عامل را تحت عنوان  هشتصاحبنظران علم بازاریابی 

،  8، تجهیزات فیزیکی7، کارکنان6پیشبرد فروش، 5، مکان4، قیمت3خدمت/از محصول: که عبارتند

 11)1999لاولاك و رایت،(. 10وري و کیفیت و بهره 9مدیریت فرآیند

شعبه به عنوان دو » مکان«و » به طور کلی محیط داخلی امکانات فیزیکی و«در این تحقیق، 

ثر بر افزایش ؤاز این عوامل مورد بررسی و کنکاش قرار خواهدگرفت و عوامل م پارامتر مهم
                                                
١ . Support Process 
٢ . Management Process 
٣ . Product 
٤ . Price 
٥ . Place 
٦ . Promotion 
٧ . Personnel 
٨ . Physical Assets 
٩ . Process Management 
١٠. Productivity & Quality 
١١ . Lovelock&Wright 
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سازي محل استقرار شعب از دیدگاه مشتریان شناسایی خواهد  مطلوبیت محیط داخلی و نیز بهینه

ردد که آن را از کالاها هاي منحصر به فرد خدمات برمی گ دلیل انتخاب این دو عامل به ویژگی. شد

در مورد . ناملموس بودن، تفکیک ناپذیري، غیرقابل ذخیره بودن و ناپیوستگی: سازد متمایز می

ناملموس بودن، خدمت برخلاف کالا که پیش از خرید و مصرف قابل دیدن، لمس کردن، چشیدن 

خدمت همواره نوعی ابهام،  ها را ندارد یا کمتر دارد و در نتیجه در خرید و بوییدن است، این قابلیت

شود،  به همان اندازه که خریدار در خرید خدمت با ابهام روبرو می. تردید و نگرانی وجود دارد

کوشد تا با عواملی دیگر از  بازاریاب نیز در فروش خدمت با دشواري روبروست و به همین دلیل می

فتار افرادي که خدمت را عرضه ظاهر و ر(جمله عوامل فیزیکی و ظاهري مانند نیروهاي انسانی 

، مکان و محل، تجهیزات و تاسیسات و عوامل مادي مرتبط با خدمت، بازاریابی و فروش )کنند  می

به عبارت دیگر بازاریابان براي غلبه بر ویژگی ناملموس بودن و بیان . تر سازند خدمت را ساده

و نیز به علت . کنند اولیه اضافه میکیفیت و مزایاي خدمات بانکی، عناصر ملموسی را به محصول 

زمانی تولید و مصرف در خدمات لازم است تا به عوامل تاثیرگذار انسانی و مادي و معنوي حاکم  هم

 )1383ونوس،صفائیان،( .بر دادوستد توجه شود

است محیط فیزیکی درك شده توسط مشتریان و   نشان داده شده) 1(گونه که در شکل همان

. باشد می) مصنوعات/ نمادها/ کارکرد و علائم/ شرایط محیط، فضا(از ابعاد محیطی کارکنان ترکیبی 

) زدگی مثل خوشحالی، ناامیدي، نگرانی و هیجان(متغیرهاي تعدیل کننده مانند حالت روحی افراد 

ماجراجویان از تحریک زیاد . هاي درونی مؤثرند و تمایل به ماجراجویی و ماجراگریزي بر پاسخ

که ماجراگریزان  ، درحالی)مانند یک سالن موسیقی پر سروصدا(برند  کنند و لذت می یاستقبال م

طراحی محیط فیزیکی موجب . دهند ترجیح می) مثل یک موزه آرام(سطح کمتري از هیجان را 

یک محیط فیزیکی مناسب موجب ارتقاي رفتار . شود تعامل بین و میان مشتریان و کارکنان می

گذاري  کشف شرکت خدماتی، سرمایه(و مشتریان ) ل به باقی ماندن در شرکتتعهد و می(کارکنان 

گزیند و بر رفتار،  از آن جا که محیط فیزیکی، پاسخی عاطفی را برمی. شود می) و مراجعه مجدد
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کنندگان در فرآیند خدمات را در  تواند رفتار مشارکت گذارد، طرح تسهیلات خدمات می ثیر میأت

هاي نامطلوبی که سطح  بنابراین باید از محیط. داف سازمانی جهت بدهدراستاي حمایت از اه

 1 )2001فیتزسیمونز،(. زیاد است پرهیز نمود) تحریک، سروصدا و آشفتگی(ماجراجویی آنها 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 چارچوب محیط فیزیکی: 1 -1شکل

 Mary Jo Bitner " Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on Customers  and :منبع
Employees," Journal of Marketing, vol. 56, April 1992 

 

 اهمیت و ضرورت انجام تحقیق. 1-3

هاي قبل نیز اشاره شد در بسـیاري از تحقیقـات صـورت گرفتـه در داخـل و       همانطور که در قسمت

هـا، عوامـل    هاي خدماتی و به طور خـاص بانـک   ارج از کشور در خصوص رضایت مشتریان شرکتخ

 دانیم بسیاري از این مانطور که میاما ه. مندي مشتریان تعیین گردیده است اصلی مؤثر بر رضایت

رسد در حال حاضر تعیین  تشکیل شده است که به نظر می عوامل فرعیعوامل اصلی، خود از 

ها، عمده  در واقع بانک. هاي خدماتی است هاي شرکت یکی از دغدغه عوامل فرعیاهمیت این 

                                                
١ . James A. Fitzsimmons and Mona J. Fitzsimoons 

:شرایط محیط  
 دما •
 کیفیت هوا •
 سروصدا •
 موسیقی •
 بو •
 غیره •

:کارکرد/فضا  
 استقرار •
 تجهیزات •
 مبلمان •
 غیره •

:مصنوعاتعلایم، نمادها و   
 علایم •
 مصنوعات فردي •
 سبک دکور •
 غیره •

ها تعدیل کننده محیط کلی ابعاد محیطی هاي دورنی پاسخ   رفتار 

 

محیط فیزیکی 
 درك شده

 

هاي  کننده تعدیل
 پاسخ کارکنان

 

هاي  کننده تعدیل
 پاسخ مشتري

 
پاسخ کارکنان      

 
 پاسخ مشتري

:بهنزدیکی   
 وابستگی •
 جست و جو •
 ماندن بیشتر •
 تعهد •
 اجراي برنامه •

:دوري از  
)دیدگاه مخالف(  

:نزدیکی به  
 جذابیت •
 جستجو /اقامت •
 پول خرج کردن •
 اجراي برنامه •

:دوري از  
)دیدگاه مخالف(  

تعاملات اجتماعی  
بین و میان 

 مشتریان و کارکنان

:فیزیولوژیک :احساسی  :ادراکی   
 باورها • حالت • درد •
 بندي طبقه • دیدگاه • راحتی •
 معناي نمادین •  حرکت •
   تناسب فیزیکی •

•  

:فیزیولوژیک :احساسی  :ادراکی   
 باورها • حالت • درد •
 بندي طبقه • دیدگاه • راحتی •
 معناي نمادین •  حرکت •
   تناسب فیزیکی •

•  
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 لذا در این زمینه، مزیت رقابتی زیادي. اند خدمات پایه و اساسی خود را همسان و یکنواخت کرده

ها نیازمند تعیین عوامل رقابتی دیگري براي پیشی گرفتن از  بنابراین بانک. نسبت به یکدیگر ندارند

ثیر عوامل محیطی همچون عوامل فیزیکی أهدف از این پژوهش، بررسی ت. باشند خود می رقباي

و نیز ... ، ظواهر فیزیکی، دکوراسیون، تجیزات رفاهی و ...)مانند سر و صدا، نور، دما، رنگ و (

پارامترهاي مؤثر در موقعیت مکانی بانک همچون دسترسی، نماي ظاهري، امکان پارك اتومبیل، 

 .باشد بر رضایت مشتریان می... ه و تعداد پل

 اهداف تحقیق. 1-4

 ;هدف اصلی این تحقیق. توان به دو دسته اصلی و فرعی تقسیم نمود اهداف تحقیق حاضر را می

و  .باشد هاي جلب رضایت بیشتر مشتریان می افزایش و ارتقاء کیفیت خدمات و شناخت روش

 :اهداف فرعی تحقیق عبارتند از

 ها و امکانات فیزیکی داخل بانک بر رضایت مشتریان داراییثیر أارزیابی ت .1

 ثیر مکان و موقعیت جغرافیایی شعب بانک بر رضایت مشتریانأارزیابی ت .2

 هاي تحقیق سؤال. 1-5

شدن  ها منجر به برآورده پاسخ به این سؤال. شوند هاي زیر طرح می بر اساس اهداف تحقیق سؤال

 .اهداف تحقیق خواهد شد
هاي فیزیکی و مکان شعب  اهمیت در نظر مشتریان بانک نسبت به دارایی عوامل حائز .1

 کدامند؟

 دهندگان چقدر است؟ میزان اهمیت هریک، از نظر پاسخ .2
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 پیشینه تحقیق . 1-6

ارزیابی  اي در زمینه نامه است پایان عمل آورده  هاي مقدماتی خود را به گر بررسی که پژوهش تاجایی

 .تاثیر امکانات فیزیکی و مکان بر رضایت مشتریان در صنعت بانکداري نگاشته نشده است

دهنده وجود تحقیقاتی در زمینه ارزیابی کیفیت ارائه خدمات و یا  اما جستجو در اینترنت نشان

 .باشد شناسایی عوامل موثر بر رضایت مشتریان در صنعت بانکداري می

بررسی تطبیقی نظرات مشتریان و مدیران شعب بانک رفاه در زمینه عوامل « به ) 1383(خفتان  -

این پژوهش به بررسی تفاوت نقطه . است  پرداخته» آمیخته بازاریابی خدمات با جلب مشتري

 نظرات مشتریان و مدیران شعب بانک رفاه در رابطه با عوامل آمیخته بازاریابی خدمات پرداخته

ت که بین نظرات مشتریان و مدیران شعب بانک رفاه، در رابطه با عوامل اس تحقیق نشان داده. است 

که در رابطه با عوامل محصول یا  در حالی. ها اختلاف معنادار وجود دارد مکانی، کارکنان و دارایی

 .است  خدمات و ترفیع، این اختلاف مشاهده نشده

مندي  ابطه آن با رضایتبررسی کیفیت خدمات در بانک صادرات و ر« به ) 1383(ضرابی  -

مندي  است که میان کیفیت خدمات و رضایت نتایج تحقیق نشان داده . ستا پرداخته» مشتریان

 .مشتریان در بانک صادرات ایران، رابطه مثبت و معنادار وجود دارد

بررسی نقش کیفیت ارائه خدمات در جلب رضایت و نگهداري مشتریان "تحقیقی با عنوان  -

، 1380توسط فرشید بلوري، به راهنمایی دکتر عبدالرضا رضایی نژاد در تابستان  "بانک تجارت

است که با هدف  و تحقیقات انجام شده  اسلامی واحد علوم  نامه کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد پایان

 تعیین کیفیت فعلی ارائه خدمات بانک تجارت انجام پذیرفته تا با سنجش آن به دستیابی اهدافی از

هاي  کاهش هزینه – 4 خدمات متمایز -3 وفاداري مشتریان -2 ایجاد موانع رقابتی -1:قبیل

 .بازاریابی، برسد

مشتریان بانک جلب و نگهداري خدمات در  نقش کیفیت ارائهبررسی  "تحقیقی با عنوان‐

احمدعلی افشاري به راهنمایی دکتر بهروز توسط  "شمال، جنوب، مرکز"صادرات شعب تهران 
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و  واحد علوم (نامه کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی ، تحت عنوان پایان 1382خرداد کافی در

این تحقیق با هدف شناسایی مشکلاتی است که موجب کاهش . صورت گرفته است) تحقیقات

گردد قصد دارد بیان کند که جلب و نگهداري مشتریان  گذاران و تعداد مشتریان می تعداد سپرده

در پایان، دلایل نارضایتی مشتریان بانک، عدم . گردد براي بانک صادرات محسوب میعاملی مؤثر 

کارایی بانک، چگونگی ارتقاي خدمات شعب بانک صادرات را شناسایی کرده و پیشنهادهایی در 

 .کند جهت بهبود این مسائل ارائه می

توجه  باید مورد که اهمیت اصلی خدمت را ؛عمل آورده است  تحقیقی که به لئونارد بري در

 :است  هاي خدماتی قرارگیرد به این شرح معرفی کرده سازمان

 توانایی انجام خدمت طبق وعده با درستی و اطمینان -قابل اتکاء بودن ) الف

 ظواهر فیزیکی تجهیزات و وسایل، لوازم ارتباطی و کارکنان -عوامل محسوس ) ب

 شتریان و ارائه فوري خدمتعلاقه و تمایل براي کمک به م -پذیري  واکنش) ج

 و توانایی آنان براي انتقال اطمینان و اعتماد ادب کارکنان دانش و برخوردها،) د 

 )16،ص1380زمانی، فصلنامه بانک صادرات،(مراقبت و توجه فردي به مشتریان -همدلی ) ه 

            تحت عنوانرشیدي  شواف، منصور سیفی و داری دکتر جلال رسولاي که توسط  در مقاله

نیازي براي اصلاحات ساختاري  ثر بر رضایت مشتریان پیشؤشناسایی سطوح نیازها و عوامل م "

براساس  شناسایی و رضایت مشتریان ثر برؤعوامل م نیازها واست،  انجام شده  "درنظام بانکی

 .یه استتوج لفه قابلؤهفت م است که در این زمینه  شدهبندي  اهمیت آنها براي مشتریان طبقه

جوابگویی، عامل  ؛نحوه برخورد کارکنان شعب با مشتریان بانک، عامل دوم رفتار و طرز ؛عامل اول

 ؛کیفیت ارائه خدمات، عامل ششم ؛سرعت درکار، عامل پنجم ؛سود وتسهیلات، عامل چهارم ؛سوم

ضیح عامل که ما در اینجا به تو. ها است کیفیت ارسال حواله ؛عامل هفتم موقعیت مکانی بانک و

 :پردازیم ششم می
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 موقعیت مکانی بانک: عامل ششم

 نماي ظاهري ساختمان بانک -١

 مناسب بودن محل بانک -٢

 داخل شعبه فضاي موجود در -٣

 نام بانک -٤

 دسترسی مشتریان به بانک -٥

 دسترسی به چک پول -٦

  نظافت و آراستگی محیط داخل بانک -٧

 )1380رسول اف،سیفی،رشیدي،( امکان پارك اتومبیل  -٨

سنجش رضایت مشتریان نسبت به عناصر آمیخته بازاریابی خدمات پس از " عنوان با تحقیقی -

 راهنمایی به ،حمیدرضا وزیر زنجانیتوسط  "خودروهاي سنگین در شرکت زامیاد فروش در صنعت

.  تاس شده  انجام سمنان دانشگاه ارشد نامه کارشناسی پایان ،1385آقاي علیرضا مؤتمنی درسال

بازاریابی،  آن است که مشتریان نسبت به تمامی عناصر آمیخته از  حاکی هاي آماري آزموننتایج 

زاریابی از دیدگاه با همچنین میزان اهمیت عناصر آمیخته. اند عدم رضایت خویش را اظهار داشته

ترتیب که اهمیت عنصر محصول بیشتراز سایر عناصر و قیمت  بدین. باشد مشتریان یکسان نمی

که عنصر ترفیع کمترین میزان  درصورتی باشد، دو عنصر توزیع و ترفیع داراي ارجعیت می نسبت به

 .باشد اهمیت را دارا می

 مورد بانک رفاه هاي فیزیکی شعب بانکی در تعیین ویژگی QFDکاربرد تکنیک اي با عنوان  مقاله

ارشد  سی کارشناس و مجتبی رئی بازرگانی  ارشد مدیریت کارشناس عبدالمجید عبدالباقی ط توس

درآخر با توجه به  .است  باشد، نوشته شده که حاصل یک پژوهش کاربردي می مدیریت صنعتی

هاي فیزیکی مناسب شعب مستقل بانک  ست آمده الگوي مناسب در زمینه تعیین ویژگید هنتایج ب

 . است  رفاه ارائه شده
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 ١١

تري با رویکرد شرکت به شرکت بررسی عوامل مؤثر بر قابلیت سودآوري مش"تحقیقی با عنوان 

مهدي  دکتر راهنمایی بهتوسط امیرحسین شریعتی  "هاي شهر اصفهان تله: مورد مطالعه

اصفهان انجام  دانشگاه ارشد کارشناسی نامه پایان عنوان ، تحت1384دراسفندماه  جمشیدیان

عوامل دیگر که  ر این پژوهش سعی شده به شناسایی عوامل اصلی آمیخته بازاریابی ود .است  شده

با توجه به نتایج  .شود  هاي شهر اصفهان مؤثر هستند پرداخته قابلیت سودآوري مشتري در هتل بر

ویکرد شرکت به شرکت ر دست آمده، ترتیب اهمیت عوامل مؤثر بر قابلیت سودآوري مشتري با هب

ساختار  -4آمیخته مشتري  -3موقعیت مکانی هتل  -2شهرت نام هتل  -1:به صورت زیر است 

مخارج  -7ذا و نوشیدنی و خدمات دیگر غ هاي متنوع اتاق، بسته -6تمرکز بر بازار اتاقها  -5قیمت 

 تمرکز بر بازار غذا و نوشیدنی -8هاي مختلف درآمدي هتل  فرعی مشتري در حوزه

 روش تحقیق .1-7

و ماهیت مساله،  در این تحقیق با توجه به نوع. باشد تحقیق حاضر از نوع تحقیقات کاربردي می

 .شود هاي تحقیق، از روش تحقیقی توصیفی از نوع پیمایشی استفاده می اهداف و سؤال

 : جامعه آماري.  1-8

که در شهر تهران ساکن هستند  پارسیان کلیه مشتریان بانک است ازعبارت جامعه آماري تحقیق 

 .کنند و از خدمات مختلف این بانک استفاده می

  گیري نمونهروش . 1-9

شعبه به روش   31شعبه، تعداد  119در این تحقیق از کل شعب بانک پارسیان در تهران به تعداد 

، به علت با توجه به عدم دسترسی محقق به کل شعبات( اي انتخاب  گیري تصادفی طبقه نمونه

فی ساده گیري تصاد روش نمونه از نامه براي توزیع پرسش شده  و سپس )محدودیت زمان و هزینه

 . استفاده شده است
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