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بازاریابی، بانک کشاورزي، خدمات بانکی، رضایت مشتري، سروکوآل، کیفیت :  کلید واژگان
  خدمات

  چکیده

متأسفانه بسیاري از . شویممند می وزه از خدمات بهره، همه رهر یک از ما به عنوان مصرف کننده
اما از سوي دیگر . کنند، راضی نیستند ها، غالباً از ارزش و کیفیت خدماتی که دریافت می مشتري
این مسائل براي تمام مشاغل خدماتی از جمله . هاي دیگري دارند کنندگان خدمات نگرانی عرضه

ها  بین مردم ایران نگرشی منفی نسبت به خدمات بانکدر. م و بیش صادق استخدمات بانکی ک
توان ناشی از ضعف مدیریت و عدم پیروي از فلسفه بازاریابی در  علت این امر را می. وجود دارد

ها دربارة بازاریابی اطلاعات کمی دارند و نیازي  مدیران بانک. هاي بانکی دانست تقریباً تمامی فعالیت
 - ویژگی هاي اقتصادي پژوهش ارائه شده، . کنند بازاریابی احساس نمیهاي علمی  به انجام فعالیت

هاي سنجش شاخصکرده؛ اجتماعی مشتریان بانک کشاورزي را در منطقه مورد بررسی مشخص 
میزان عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانک  و کند می کیفیت خدمات و عوامل مؤثر بر آن را شناسایی



نظرات مشتریان  در نهایتاین پژوهش . نمایدگیري میاندازه کشاورزي را از دیدگاه مشتریان
باهم مقایسه  را مطالعه کشاورز در مورد کیفیت خدمات بانک کشاورزي در ناحیه موردکشاورز و غیر
ها توصیفی از نوع بردي و از نظر نحوه گردآوري دادهتحقیق انجام شده تحقیقی کار. نموده است

ها در این تحقیق ابزار گردآوري داده. استمقطعی انجام شدهو به صورت باشد میپیمایشی 
گیري وکوآل است که به منظور اندازهاستاندارد سرمورد استفاده، پرسشنامه . استپرسشنامه بوده

پرسشنامه با تغییراتی مناسب با شرایط فرهنگی اجتماعی ناحیه این . ده استکیفیت خدمات ارائه ش
شده از آوريهاي جمعبعد از تجزیه و تحلیل داده .استاسان تعدیل شدهوهش، با نظر کارشنمورد پژ

و استفاده از آمار  SPSSمشتریان شعب بانک کشاورزي در بخش زرقان شهرستان شیراز، با نرم افزار 
نتیجه همچنین روش رگرسیون،  و کولموگروف اسمیرنوف tهاي بکار بردن آزمون توصیفی و
ن، جنسیت، سطح تحصیلات، موجودي متوسط سالانه، فاصله محل اقامت شد که متغییرهاي سگرفته

مشتریان بانک . تا بانک کشاورزي با رضایت مشتریان از کیفیت خدمات بانک کشاورزي رابطه دارند
مشتریان همچنین رضایت . ي از کیفیت خدمات این بانک رضایت متوسطی دارندکشاورز
به   با توجه. از مشتریان کشاورز است یت خدمات بیشترکشاورز در تمامی ابعاد موثر بر کیفغیر
تر بودن کیفیت خدمات بانک از کشاورز از بانک دلیل عمده پایین بودن سطح انتظارات مشتریانبالاتر

هاي بازاریابی گردد، برنامههاي تحقیق پیشنهاد میبا توجه به یافته .باشدنظر آنها این موضوع می
با توجه به . ها تدوین شودهاي فردي مختلف مشتریان متناسب با این ویژگیبانک با توجه به ویژگی

پایین بودن کیفیت خدمات، ابعاد در ارتباط با نیروي انسانی از دیدگاه مشتریان، به افزایش انگیزه و 
  .آموزش فنون ارتباط با مشتریان براي کارمندان توجه بیشتري شود
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    مقدمه -1- 1

فراصـنعتی بـه    شود ولـی جامعـه  ساس کمیت کالاها اندازه گرفته میجوامع صنعتی استاندارد زندگی بر ا در

تفـریح انـدازه گرفتـه و ارزیـابی     اسـاس خـدماتی چـون بهداشـت، آمـوزش و      دهد که بـر کیفیت زندگی بها می

 هـاي بـادوام و موادغـذایی   شـده روي کالا درصد درآمد صـرف  ،ایش درآمد خانواربا افز: به اعتقاد انگل. شودمی

هریـک از مـا هـرروزه از خـدمات     ). 1382، ایـزدي و  اعرابـی (یابـد  مـی  کاهش یافته و مصرف خدمات افزایش

مراجعـه بـه   سـر، کشـیدن چـک و    تماشـاي تلویزیـون، سـوار اتوبـوس شـدن، اصـلاح مـوي       . شویممند میبهره

  ). 1382، زاده نمیناجت(خدمات فردي هستند  هاي استفاده ازمؤسسات مالی همه نمونه

مدارانـه اقتصـاد و   کـه خـود نشـأت گرفتـه از ماهیـت دولـت      به علت ساختار غیر رقـابتی بـازار   در گذشته 

  بـه دانسـت،  تولیـد و عرضـه کالاهـا و خـدمات مـی      تفکري که دولت را مجاز به هـر گونـه دخـالتی در رونـد    

نیـاز خـود را بـا هـر     افراد مجبور بودنـد کالاهـا و خـدمات مـورد      .شدمشتریان توجه چندانی نمی هايخواسته

هاي تولیدي و خـدماتی جهـت حفـظ بقـا     هاي اخیر به علت افزایش رقابت، سازماندر سال. کنندکیفیتی دریافت

تـر و متناسـب بـا    تـر بـا کیفیـت   و افزایش سودآوري و سهم بازار خویش مجبور به عرضه کالا و خدمات متنوع

  ).1384انواري و دیگران، (ند اههاي مشتریان شد، تمایلات و سلیقههاخواسته

آورده سـازد  هـاي آنهـا را بـر   باشند که به بهترین وجه نیازها و سلیقهتریان امروزي به دنبال محصولی میمش 

الاهـا  هاي امروزي در پی آنند که هرچـه بهتـر کیفیـت ک   بنابراین سازمان. و از کیفیت مناسبی هم برخوردار باشد

  ).همان منبع(و خدمات خود را بسنجند و در جهت ارتقاي آن برآیند

عرضـه  ) مشـتریان (ا بـه خریـداران   اي از مزایـا ر ت از انجـام دادن امـوري کـه مجموعـه    خدمات عبارت اس

، یـا ترکیبـی از ایـن    )مشـاور (، فرد )عابر بانک(داري خدمت ممکن است به وسیله دستگاه در نظام بانک. کندمی



عـلاوه بـر ایـن    . فرایند بازاریـابی خـدمات مشـابه فرآینـد بازاریـابی کالاهـا اسـت       . عرضه شود) صندوقدار(دو 

فکیـک  نـاملموس بـودن، ت  : خدمات داراي چهار ویژگی منحصر به فرد است که آن را از کـالا متمـایز مـی کنـد    

دیگر نیـز بـه ایـن ویژگـی هـا      در مورد خدمات بانکی دو ویژگی . نامشابه بودن و پذیري، غیر قابل ذخیره بودن

  ).1382ونوس و صفائیان، (داري و جریان دو طرفه اطلاعات مسئولیت امانت: اضافه می شود که عبارتند از

در مـورد بانـک   . هایی که در کشور به مردم خدمات ارائـه مـی کنـد، بانـک کشـاورزي اسـت      یکی از بانک

کـم هشـت بـار مـورد     نامـه ایـن بانـک دسـت    م و اساسگذرد، ناکشاورزي، در هفتاد سالی که از تأسیس آن می

دو محور اصلی فعالیـت آن کـه دو مأموریـت آرمـانی اسـت،       دراین بین اما. استنظر قرار گرفته تغییر و تجدید

ایـن دو عبارتنـد از توسـعه کشـاورزي و بهبـود وضـع کشـاورزان کشـور         . انـد ماندههمچنان ثابت و پایدار باقی

رسانی به کشاورزان تأسـیس گردیـده اسـت و پـس     این معنا از ابتدا این بانک جهت خدماتبه ). 1382علیمی، (

کسـرایی،  (اسـت  از تحولات حاصل از پیروزي انقلاب اسلامی نیز ایـن وظیفـه مـورد تأکیـد مجـدد قرارگرفتـه      

ظـري،  ن(هـاي اخیـر   تجاري شدن در این بانک در سال _گرفتن خط مشی تخصصی اما با توجه به پیش). 1382

بین کیفیت خدمات ارائه شده بـه مشـتریان ایـن بانـک در بعـد تخصصـی        دتلاش دارپژوهش پیش رو ، )1382

 با توجه به انتظارات متفاوت کشـاورزان بـا مشـتریان عـادي، مقایسـه     ) سایر اقشار جامعه(و تجاري ) کشاورزان(

دیـدگاه دوگـروه مشـتریان بانـک بـه       ابعاد مختلف مؤثر در کیفیت خدمات این بانـک را از  همچنین. دهانجام د
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. داري اسـت از ضرورت هاي اصـلاحات سـاختاري در بخـش مـالی اقتصـاد ایـران، تحـول در نظـام بانـک         

. گوي نیازهاي سـریعاً در حـال تغییـر مشـتریان نیسـتند     هاي موجود در ایران، به علت ساختار دولتی، پاسخبانک



  هــا  هــاي اخیــر توســعه و بهبــود جــدي نیافتــه و بانــک      خــدمات بــانکی کشــور در ســال    مجموعــه 

 ،امـروزه در دنیـا  . اند خدمات بانکی جدید، نظیر آنچـه در دنیـا مرسـوم اسـت را بـه مـردم ارائـه دهنـد        نتوانسته

 هـاي هـاي اعتبـاري، کـارت   انـواع اعتبـارات، اعتبـارات مصـرفی و کـارت     . خدمات بانکی بسیار گسترده اسـت 

نامـه، صـندوق  گذاري، خدمات مشاوره مالی، صـدور بیمـه  ریزي، خدمات سرمایهاعتباري هوشمند و قابل برنامه

بـه طـورکلی    و هاي امانات، انتقال الکترونیکی وجوه، معاملات ارزي، اعتبارات لازم بـراي تجـارت بـین الملـل    

اف، رسـول (اسـت  ي بانکی بـدل کـرده  هاها را به سوپرمارکتمجموعه خدمات بانکی چنان وسیع است که بانک

داري الکترونیکی و در شـرایطی کـه اعتمـاد عمـومی     هاي بانکبه دلایلی از جمله عدم ایجاد زیرساخت). 1382

و بـه رغـم کـاهش     هـاي بـانکی از بـین رفتـه اسـت     هاي انجام گرفته حتی نسبت به چـک به علت سوء استفاده

ترین وسـیله مبادلـه پـول بـا کـالا در محـیط       چک موجود اصلیقدرت و کوهاي کماسکناس ،شدید ارزش ریال

مردم ناگزیرند براي خریـد مایحتـاج روزانـه خـود بـا تحمـل زحمـت و         .شوندکسب و کار کشور محسوب می

  ). 1386 کیامهر،( کننددي از اسکناس را با خود حملمخاطرات زیاد حجم زیا

توانـد پـیش  مشتریان در یک تحـول سـاختاري مـی    رسد شناسائی سطوح نیازها و عوامل رضایتبه نظر می

مشتري بـه معنـی احسـاس    رضایت). 1382اف، رسول(داري ایران باشد نیازي براي هرگونه تحول در نظام بانک

مندي مشـتري نتیجـه اصـلی فعالیـت بازاریـاب      رضایت. رضایت یا نگرش مشتري نسبت به کالا یا خدمت است

اگـر مشـتریان بـه    . کنـد مراحل مختلف رفتار خرید مصرف کننـده عمـل مـی    است که به عنوان پل ارتباطی بین

مشـتریان راضـی بـا    . کردتمالاً خریـد خـود را تکـرار خواهنـد    شوند، احسیله خدمات یا کالاهاي خاصی راضیو

گویند و نتیجه این گفتگوهـا نـوعی تبلیغـات دهـان بـه دهـان مثبـت        سایر افراد درباره تجربیات خود سخن می

در مقابل مشتریان ناراضـی از شـرکت ارائـه دهنـده کـالا و خـدمت        .ده کالا و خدمات استگاه ارائه کننبراي بن


