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: نيامزاياي مورد انتظار مشتر يبازار بانكداري خرد بر مبنا يبند بخش
  اي در بانك ملت مطالعه
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بندي بازار  بخش .وري است بيشتر بهره  ترديد هدف هر بنگاه اقتصادي تحقق هرچه بي :چكيده
منابع  ةصنعت بانكداري خرد، ابزاري استراتژيك در جهت تخصيص بهينويژه  به ،ها ر اكثر حوزهد
بنـدي بـازار    پژوهش حاضر بـا هـدف بخـش    ،در اين راستا. تحقق اين هدف است ،در نتيجه ،و

منظـور تحقـق ايـن      بـه . بانكداري خرد بر مبناي مزاياي مورد انتظار مشتريان صورت پـذيرفت 
شـعبه  مشـتري، كارشـناس    43اكتشافي بـا   ةاز طريق مصاحب ،ر مطالعات ميدانيعلاوه ب ،هدف

خبرگان  ةاز طريق پرسشنام. مزيت استخراج شد 166ستادي چندين بانك، كارشناس و  ،)صف(
آزمـون توزيـع    صورت پيش  نفر از مشتريان به 60و بين يافت ال كاهش ؤس 50ها به  اين مزيت

اي و فرمول كـوكران حجـم نمونـه     گيري خوشه روش نمونه  با ،ييپس از تأييد روايي و پايا. شد
 بخـش  4اي  تحليل خوشـه از طريق عامل و  9از طريق تحليل عاملي  ،سپس. دست آمد هب 669

ايـن بخـش بـراي    . ها شناسايي شـد  ترين بخش در ميان بخش بخش سوم بزرگ .مشخص شد
. است تكنولوژي اهميت بسياري قائلو عواملي چون كاركنان و اعتماد، راحتي، سهولت خدمات، 

  .بخش، راهكار متناسب بازاريابي ارائه شد هاي رفتاري هر متناسب با ويژگي ،نهايتاً
  

اي، تحليل عاملي، مزايـاي مـورد    بازار، تحليل خوشه يبند بانكداري خرد، بخش: هاي كليدي واژه
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  مقدمه
در  .ها و مؤسسات مالي شدت گرفتـه اسـت   رقابت بين بانك وژي،با بهبود تكنول در اقتصاد امروز،

اثنـي عشـري،   ( داشته باشندبهتري كارايي  كه در عملكردق خواهند بود ميان مؤسساتي موف  اين
 رقابـت  ةسلاح اولي خدمات كيفيت شرايط، اين در. )1387سجادي سيني،  و زارع شاهيفرهنگ، 

 تعيين اينكه كدام ،علاوهه ب .)2: 2012؛ پوكو، 2012؛ موييد، 2013صغير و ناتان، ( آيد مي شمار به

. دارد نيز حائز اهميت اسـت  بيشتري اولويت ختلفم مشتريان براي دماتخ كيفيت عناصر از يك
 يها بر روي گروه فقط رقابت در تمام بازار مالي، جاي به كند مي كمك ها بانك به اين اطلاعات

  .ندكن رسانند، تمركز خدمت ها آن به كارآمدتر توانند مي كه ،مشتريان از خاصي
. 4، اختصاصـي 3، تجاري2، خرد1بر بانكداري شركتي استهاي مختلف بانكداري مشتمل  حوزه

با بيشترين مشتري مواجه اسـت و نقـش    ،ها از بين ديگر حوزه ،بانكداري خرد ةحوز ،در اين ميان
 ،بانكداري خـرد  ةدر حوز. استررنگ ها بسيار پ اين حوزه در تركيب منابع و مديريت شهرت بانك

با استفاده از يـك   اند، اعتبار مواجه ةكنند ذار و درخواستگ زيادي سپرده شمارها با  بانك كه در آنْ
هاي هدف  د، بازاروبندي ش طور مشخص بخشه شده، بايد بازار ب استراتژي بازاريابي خوب طراحي

گيري  جايگاه رقابتي مورد انتظار بانك به روشني و صراحت تصميم بارةو در ،دوبه دقت انتخاب ش
حسـيني،  (بندي بـازار اسـت    اتژي بازاريابي مستلزم كيفيت بخشبر اين اساس، كيفيت استر. شود 

بندي چگونـه و   اما سؤال كليدي اين است كه بخش. )1388، پور، خدمتي، يزداني و استيري نجف
هـاي پيشـين در    بر اساس چه معياري انجام شود تا هدف فوق محقق شود؟ نگاهي بـه پـژوهش  

ها بيشـتر از متغيرهـا و    دهد كه در اين پژوهش بندي مشتريان خدمات مالي نشان مي بخش ةحوز
و متغيرهايي از ايـن   ،ابعادي چون جنسيت مشتريان، شرايط خانوادگي، فرهنگ، مكان جغرافيايي

گيـري از ايـن    نظران، در شرايط كنـوني بهـره   ببه اعتقاد بسياري از صاح .شود دست استفاده مي
بـا رفتارهـاي خريـد آتـي مشـتريان چنـدان        هـا  ارتباط منطقي ميان آنفقدان  ةواسطه معيارها ب

از معيارهـايي   دباي بندي،  هاي بخش هاي اين روش براي جبران كاستي ،آيد و نظر نمي اثربخش به
تواند  بندي مي ش هاي بخ را معايب ديگر روشزي ،دكرهمچون منافع مورد انتظار مشتريان استفاده 

قـدرت  . از بـين رود  ،بندي رفتاري اسـت  بخشكه شكلي از  ،بندي بر مبناي مزايا بخش ةوسيله ب
در . علتّ و معلـولي در درك رفتـار آينـده اسـت     اي هجوي رابطو بندي جست اصلي اين نوع بخش

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Corporate banking 
2. Retail banking 
3. Commercial or business banking 
4. Business banking 
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لـي، مـك   ( است شدني بندي بيان اين نوع بخش ةوسيله چرايي انتخاب يا ترجيح مشتري ب ،واقع
  .)2003؛ احمد، 2006لين، استريگز و بودي، 

 ،در فضاي كسب و كار بانكداري كشوربندي بازار بانك  پيرامون بخشافي تحقيقات كفقدان 
به منافع مورد انتظار مشتريان ما را بر آن داشـت تـا    يتوجه بيو همچنين  ،بانكداري خرد ويژه به

  .بندي بازار بانكداري خرد پيرامون مزاياي مد نظر مشتريان انجـام دهـيم   پژوهشي با هدف بخش
سسات مالي ؤها و م هاي بازاريابي بانك ريزان و استراتژيست هاي كليدي برنامه زيرا يكي از چالش

ايـن  . بندي خـدمات بـانكي و رضـايت مشـتري اسـت      دستيابي به معيار يا معيارهايي براي بخش
هاي متفاوت از منظر انتظاراتي كـه از بانـك    براي تفكيك مشتريان به گروهاست معيارها ابزاري 

اصـلي ايـن    وضـوع بندي بازار، م هاي بخش ديگر روش آمديكارناعدد منافع و توجه به ت با. دارند
بندي بازار بـر مبنـاي ايـن     پژوهش شناسايي منافع مورد انتظار مشتريان از بانك، چگونگي بخش

 :ند ازا اهداف اين پژوهش عبارت. استراهكار بازاريابي مناسب  ةو ارائ ،منافع

  ؛تظار مشتري از بانكشناسايي منافع مورد ان: 1هدف فرعي 
  ؛شده از مشتريان بندي بازار بر اساس منافع مورد انتظار شناسايي بخش: 2هدف فرعي 
  ؛ها هاي رفتاري هر يك از اين بخش استخراج ويژگي: 3هدف فرعي 
 .راهكارهاي مناسب بازاريابي براي هر بخش ةارائ: 4هدف فرعي 

  پژوهش ةپيشين
  نظري ةپيشين
و بـا معرفـي عبـارت مـازاد رفـاه       )1904( كـار إي سـي پيگـو    بـا تـوان   بندي را مي بخش ةريش

تفاوت بين آنچه يـك مشـتري    :كرد معنااين گونه و اين واژه را ا. دانستكنندگان مرتبط  مصرف
 اما نخستين. )119 :2003شاو، (كند و آنچه تمايل به پرداخت آن دارد  براي يك كالا پرداخت مي

: بندي بازار را با اين تعريـف ارائـه كـرد    علم بازاريابي، اصطلاح بخش در ،)1956(بار آدام اسميت 
 صورت به ،)واگرا تقاضاي ةوسيله ب توصيف يك( ناهمگن بازار يك ديدن شامل بازار بندي بخش
 بازار مهم يها بخش بين در محصول مختلف ترجيحات به پاسخ در همگن، كوچك بازار تعدادي
 ؛390نجفـي سـياهرودي و علـوي،     دره، آسـمان ؛ مرتضـوي  1389، احمدي، آذر و صمصـامي (است 

يند يـا  افر(بندي بازار  هاي بخش در مورد مدل. )1987؛ ديكسون و گينتر، 2001ر، ميچور و مورگن
د كـر توان اشاره  از آن جمله مي ،هاي مختلفي ارائه شده است ها و گام مدل )بندي ها در بخش گام

 مـدل پـالمر و ميلـر    ؛)2011گويـات،  ( مدل راجر بسـت  ؛)2011(دانيل  ، هير و مكبه مدل لامب
در  .)2004( دونالد و دانبـار  مدل مك ؛)1996( مدل ديب و سيمكين ؛)2000( مدل كاتلر ؛)2004(
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كـه   ،)1978(و وينـد   )1977(توان به رويكرد آقـاي گـرين    بندي نيز مي بحث رويكردهاي بخش
بنـدي   ـ و يـك نـوع بخـش    بندي پسـين  بخش بين و بندي پيش ـ بخش بندي شامل دو نوع دسته

برانا، ريـال و وارلا،  ( است، اشاره كرد )اي شده و تجزيه و تحليل خوشه تعيين مبناي ازپيش(مشابه 
2001(.  
يـك بازاريـاب بايـد متغيرهـاي مختلـف      . نـدارد بنـدي بـازار وجـود     براي بخش يمجرد راه
كـاتلر و  (مشـاهدة سـاختار بـازار را بيابـد      تا بهتـرين راه  )مجرد يا تركيبي(بندي را بسنجد  بخش

مصرفي  ـ كل بازار به دو دستهبندي  بخش. )1389، همكاران؛ احمدي و 196، 2011آرمسترانگ، 
 دارند عقيده بازاريابان از سياريب. )132 :1378رنجبريان، (بندي مفيد است  يك بخش ـ و صنعتي

 )255 :2006كاتلر و كلـر،  ( است بازار ديبن بخش براي شروع ةنقط بهترين رفتاري متغيرهاي كه
 بـازار  بنـدي  بخـش  از يقدرتمند شكل انتظار مورد مزاياي اساس بر بندي بخشكه در اين ميان 

سـودمندي   )1995(و آسـاال   )1968(مطالعـات هيلـي   . )196 :2011كاتلر و آرمسـترانگ،  ( است
كننـد   ها اسـتدلال مـي   آن. ه استبندي بر اساس مزاياي مورد انتظار مشتريان را اثبات كرد بخش

بندي بازار  مناسب براي بخش ةدليل اصلي براي خريد است و پاي اند مزايايي كه افراد به دنبال آن
. )2006لي و همكاران، (نامد  بندي مي ود تا آنجا كه كاتلر آن را شكل قدرتمند بخشر ميشمار  به

هـاي جغرافيـايي،    تمركـز بـر ويژگـي    هـا بـا   كنند كـه بانـك   بيان مي )1996(مينهاس و جيكوب 
كه در واقع ناكارآمدي  ،بندي مشتريان بازار داشتند شناختي سعي بر بخش و جمعيت ،شناختي روان

بنـدي   با ورود رويكرد بخش. رفتار خدمات مالي مشتريان بود نكردنِ بيني ها پيش اصلي اين روش
هـا توانسـتند رفتـار مـالي      ات مالي، بانـك بازار بر اساس منافع مورد انتظار مشتريان به بازار خدم

هاي بازاريابي خود را اصـلاح   كارايي و اثربخشي استراتژي ،در واقع ،وكنند بيني  مشتريان را پيش
  .ندنماي

  تجربي ةشينيپ
  ها بانك انتخاب براي مشتريان معيارهاي

هـا چـه خـدماتي     انـك كه مشتريان از ب اند الؤن و بازاريابان بانكي به دنبال پاسخ به اين سامحقق
معيارهـاي   ةتر است؟ در زمين ـ ها مهم يك از ابعاد كيفيت اين خدمات براي آن انتظار دارند و كدام

به تعـدادي   بخشدر اين  ؛هاي مختلفي انجام شده است بندي و انتخاب يك بانك پژوهش بخش
  :پردازيم ها مي از آن

بانكـداري  «ريش پژوهشـي بـا عنـوان    در كشور ات )2010(مالولز، شلوفر، چيا و سينها  ،فوچت
با استفاده از تكنيك تحليـل عـاملي و    »بندي بازار بانكداري جوانان موردي بخش ةمطالع: جوانان

منافع حاصـله از بيمـه، صـندوق بازنشسـتگي، وام،      پژوهش نايدر  .ندددااي انجام  تحليل خوشه



 231   ــــــــــــــــــــــــــــــــ  .... مورد مزاياي مبناي بر خرد بانكداري بازار بندي بخش

ن عوامل در انتخاب يك بانـك  تري هاي مدرن دسترسي مهم و كانالبدهي،  هاي اعتباري و كارت
 با استفاده از تجزيه و تحليل تفكيـك چندگانـه پژوهشـي    )2013(صياني و مينيوئي . يافت شدند
 پژوهشن ايدر  .»ثر بر انتخاب يك بانك در امارات متحده عربيؤعوامل م«با عنوان  انجام دادند

قابليـت اعتمـاد   و ات، خـدم  ةدوسـتان و آشـنايان، موقعيـت شـعبه، هزين ـ     ةسود، توصيه به وسيل
بـا اسـتفاده از تكنيـك تحليـل عـاملي       )2012(رشيد  .شدند معرفيمعيارهاي انتخاب يك بانك 

: معيارهاي انتخاب بانـك در كشـورهاي در حـال توسـعه    « عنوانبا انجام داد اكتشافي پژوهشي 
خـودپرداز،  (بانكداري الكترونيك  پژوهش اين در .»مورد مطالعاتي دانشجويان دانشگاه بنگلادش

و  ،تـأثير ديگـران   ،)داخلي و خارجي بانك(راحتي، شايستگي كاركنان، ظاهر  ،)بانك اينترنت، تلفن
إچچـابي و الاُنيئـي   . شـدند  معرفـي ترين عوامل يا فاكتورهاي انتخـاب يـك بانـك     تبليغات مهم

نـوان  بـا ع انجـام دادنـد   با استفاده از تكنيك تحليل عاملي و آزمون فريـدمن پژوهشـي    )2012(
 ـدر  .»ترجيحات مشتريان مالزيايي براي نگـرش بـه بانكـداري اسـلامي    «  شـهرت  ن پـژوهش اي

 ةشـبك و ، مشـاوره ي، راحت ـ، ريتصـو  و يمال شهرت، آگاه و صالح پرسنل، خدمات تيفيكي، اسلام
بـا اسـتفاده از    )2012(گوبتـا و دو  . ترين عوامل در انتخاب يك بانك شناسايي شـدند  مهم بانك

هاي  رضايت ارباب رجوع در بانك«با عنوان ي انجام دادند ل عاملي اكتشافي پژوهشتكنيك تحلي
تجهيزات مدرن، پوشش كاركنان، محل مناسـب شـعبه، پاركينـگ،     پژوهشدر اين . »هندوستان

تـرين معيـار    مهم خودپرداز يها دستگاه محلو ساعات كار مناسب شعبه، امكانات فيزيكي شعبه، 
گرايش مشتريان به سوي «پژوهشي با عنوان  )2012(رحِمان . شدند فيمعردر انتخاب يك بانك 

. دادواليس انجام  -با استفاده از تكنيك كروسكال »انتخاب سيستم بانكداري اسلامي در پاكستان
، تـراكنش  خـدمات  نييپـا  ةن ـيهزي، طولان خدمت ساعات، مشاوره تيفيكمهربان،  و آگاه پرسنل
تـرين   ي از مهـم مـال  قـدرت و  ،عبش ـ ةشـبك ، ريتصـو  و اعتبـار  و امكانات از يعيوس فيطموفق، 

بـا   )1388( دره و آسمانحبيبي راد ،پور كفاش، ويضمرت. شده در اين پژوهش بودند معيارهاي انتخاب
بنـدي بـازار    بخـش «بـا عنـوان   انجام دادند اي پژوهشي  استفاده از تحليل عاملي و تحليل خوشه

و  ويض ـمرتخلاصة معيارهاي پژوهشِ  .»د انتظار مشتريانهاي مشهد بر مبناي مزاياي مور بانك
نيـا و عشـقي    هـدايت  ،)2011(و فريمپونـگ   نارته. ارائه شده است 1در جدول  )1388( همكاران

 الحمود ،)2011(آوان و بوخاري  ،)2011(آرگبين  ،)2011( ، تومار و كيلينككاتيرسيوگلو ،)2011(
 )1994( هريســـونو  ،)1996(هـــاس و جيكـــوب مين ،)2000( آلفانســـي و ســـارجنت ،)2010(

هـا بـه    ايـن پـژوهش   همـة معيارها و فاكتورهاي استخراجي از  .ددادنهاي ديگري انجام   پژوهش
شدن ايـن معيارهـا    غربال ،در نهايت ،شده از مشتريان و كارشناسان بانكي و انجام ةهمراه مصاحب

 .شده استارائه  1جدول  توسط تني چند از خبرگان بانكي كشور، به صورت كامل، در
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  پژوهش شناسي روش
  آماري ةنمون و جامعه
و  )حقيقـي (اشـخاص داراي حسـاب شخصـي     ةكلي ـ 1آماري اين پژوهش عبارت اسـت از  ةجامع

يك مورد از خدمات بانك ملـت  از كه حداقل ، 2نفر 50با تعداد كاركنان كمتر از  )حقوقي(شركتي 
. ال نوع مالكيت حساب قابل شناسـايي بـود  ؤاين ملاك توسط س. ندكن  در شهر تهران استفاده مي

با توجه به حدس محقق مبني بر شد، زيرا، اي استفاده  گيري خوشه روش نمونهاز  در اين پژوهش
 همـة مورد نظر  ةنمونكه مناطق تهران، سعي بر آن شد  همةبودن مزاياي مورد انتظار در  متفاوت

 ـبه منظ. مناطق تهران را دربر گيرد نامحـدود   ةجامع ـ ةور برآورد حجم نمونه از فرمول حجم نمون
آزمـون بـرآورد    پـيش  ةآمده در مرحل دست هثير واريانس بأحجم نمونه تحت ت. كوكران استفاده شد

 ،انتخاب شده بودند يكه تصادف ،شعبه 5نفري در ميان  60آزمون  يك پيش ،به همين منظور. شد
 90سـطح اطمينـان   . دست آمـد  هب 590/1آزمون  آمده از پيش دست هبالاترين واريانس ب. انجام شد

هـاي رفتـاري    موضـوعي و پـژوهش   ةمطالعات در اين حـوز  ةعمد( 08/0درصد و ميزان خطا نيز 
. حاصل شد 669مورد نظر  ةحجم نمون ودرنظر گرفته شد  )درنظر گرفته است 08/0ميزان خطا را 
اسـتفاده شـد كـه بـا مقـدار       KMOه از آزمون براي اطمينان از كفايت حجم نمون ،از طرف ديگر

 .بنـدي شـد   طبقه  منطقه 6شعب بانك ملت در  ،بر اين اساس. اين اطمينان حاصل گرديد 923/0
 6از هر منطقه  ،سپس. )شعبه 50به  نزديك(به طور تقريبي در هر منطقه تعداد شعب يكسان بود 

پرسشـنامه بـه    12در هر شعبه حـداقل  و شد بانكي انتخاب  ةشعبه به تصادف و توزيع منطق 7تا 
  .صورت تصادفي در بين مشتريان توزيع شد

  اطلاعات ها و داده گردآوري ابزار
مقالات و (اي  تي از مزاياي مورد انتظار مشتريان بانك از منابع مطالعات كتابخانهفهرس ةبراي تهي

اريافته و منعطـف  هـاي فـردي سـاخت    از نوع مصاحبه(اكتشافي  ةو مصاحب )كتب داخلي و خارجي
 12مشتري بانكي داراي بلوغ مالي و  31و اينترنتي با  ،استفاده شد كه به صورت حضوري، تلفني

استفاده شـد   )بانك خصوصي و دولتي به عنوان خبرگان بانكي انجام شد 7رئيس و كارمند شعب 
هـا را   آن بانككه بر اساس  ،)عدد 166(تي از معيارهاي مد نظر مشتريان فهرسبر اين اساس،  ،و

تـن از خبرگـان بـانكي،     2دانشـگاهي و   ستادانتن از ا 3با ياري . كنند، استخراج شد انتخاب مي
نفـري بـين    60آزمـوني   خبرگـان و پـيش   ةنام ـ و با استفاده از پرسششد معيارهاي مشابه ادغام 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  )30 :1390مقيمي و كيماسي، (تعريف بانكداري خرد  ربنا ب. 1
  سسات كوچكؤها يا م ملاك مركز آمار ايران براي تعريف شركت. 2
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وايي محتوا و ر ترتيببدين . معيار حاصل شد 50در نهايت  ،)2/86داراي آلفاي كرونباخ ( مشتريان
   ـ  بخـش  3نهـايي در   ةبر اساس ايـن مزايـا، پرسشـنام   . ظاهر و پايايي پرسشنامه نيز بررسي شد

اهميت مزاياي  ةدرج ةال دربارؤس پنجاه. 3 ؛اطلاعات رفتار بانكي. 2 ؛شناختي اطلاعات جمعيت. 1
 810. شد تنظيم ـ)داي بسيار كم تا بسيار زيا درجه 5طيف ليكرت (شده در انتخاب اين بانك  هئارا

  .آوري شد جمع درستمفيد و  ةپرسشنام 687 ،در نهايت ،و شد پرسشنامه توزيع

  الات بر اساس متغيرهاي اصلي پرسشنامه و فاكتورهاي پيشنهاديؤس ةشمار. 2جدول 
  متغيرهاي

  شناختي جمعيت
متغيرهاي
  رفتاري

 الات مربوط به مزاياي مورد انتظارؤس
  سؤال ةشمار  تورنام فاك  فاكتور ةشمار

 8سؤالات   7تا  1سؤالات 
  13تا 

  44 ،32تا  29و  27و  25تا  14  خدمات  1فاكتور پيشنهادي 
  34 ،33، 28  ها نرخ  2فاكتور پيشنهادي 
  40، 36، 35، 26  راحتي  3فاكتور پيشنهادي 
  45، 38، 37  )ملموسات( محسوسات  4فاكتور پيشنهادي 
  42،43، 41  رساني اطلاع  5فاكتور پيشنهادي 
  49تا  46  امنيت  6فاكتور پيشنهادي 
  56تا  50  كاركنان  7فاكتور پيشنهادي 
  59، 58، 57، 39  تكنولوژي  8فاكتور پيشنهادي 
  63تا  60  شهرت  9فاكتور پيشنهادي 

  ها داده تحليل
تحليـل عـاملي و    هاي اصلي از تكنيـك  ها در عامل ن ها و قراردادن آ سازي داده به منظور خلاصه

 تحليـل (اي  هاي اصلي پژوهش از تحليـل خوشـه   بندي اين عوامل و استخراج بخش براي بخش

 هـدف  با )بندي يا گروه بندي طبقه بندي، دسته( بندي خوشه هاي روش از اي مجموعه به اي خوشه

 اسـاس  بـر  هـاي همگـون   گـروه  قالـب  در كـه  شـود  مي اطلاق )ها مشاهده( ها داده ابعاد كاهش

سـيد هاشـمي و   ( اسـتفاده شـد   )شـود  مي انجام متغيرها )فاصله و تفاوت يا( شباهت هاي اخصش
و بارتلت بـا مقـدار كمتـر از     923/0با مقدار  KMOكفايت حجم نمونه   آزمون. )1389ممدوحي، 

سـؤال حـذف    5اشتراكات،  با استفاده از جدول. اين كفايت را براي تحليل عاملي نشان داد 05/0
 45درصد از واريانس  59عامل اصلي با نُه  .ل عاملي مجدد بر روي سؤالات باقي ماندو تحليشد 
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شـده و   واريـانس كـل تشـريح   . مربوط به مزاياي مورد انتظار مشتريان از بانك حاصل شـد  ةگوي
  .شدنيز بررسي  1اجزا ةيافت ماتريس چرخش

  شده واريانس كل تشريح. 3جدول 

 
 اوليهة مقادير ويژ

ت بارهايمجموع مجذورا
 شده عاملي استخراج

هايرمجموع مجذورات با
 يافته عاملي چرخش

درصد   كل جزء
 واريانس

درصد 
 تجمعي

 كل
درصد 
  واريانس

درصد 
 تجمعي

 كل
درصد 
 واريانس

درصد 
 تجمعي

1 12/539 27/864 27/864 12/539 27/864 27/864 5/993 13/317 13/317 
2 2/793 6/206 34/070 2/793 6/206 34/070 3/270 7/267 20/584 
3 2/444 5/432 39/502 2/444 5/432 39/502 3/075 6/834 27/418 
4 2/054 4/565 44/067 2/054 4/565 44/067 2/907 6/460 33/878 
5 1/715 3/812 47/878 1/715 3/812 47/878 2/743 6/096 39/975 
6 1/466 3/257 51/135 1/466 3/257 51/135 2/515 5/589 45/564 
7 1/272 2/826 53/961 1/272 2/826 53/961 2/194 4/876 50/440 
8 1/162 2/582 56/543 1/162 2/582 56/543 2/116 4/701 55/141 
9 1/070 2/378 58/921 1/070 2/378 58/921 1/701 3/780 58/921 

با توجه به محتوا و وابستگي كم اين  ،7 ةگوي ،البته .ها پرداخته شد گذاري عامل به نام ،سپس
  . انتقال يافت 4به عامل  6گويه، از عامل 

و محرمانـه  افـراد  حفظ حريم خصوصـي  ـ   گويه 11شامل كه كاركنان و اعتماد است  1 عامل
امنيـت   ؛ريسك پايين و ثبات مالي بانك ؛هاي خود تعهد بانك به وعده ؛افرادداشتن اطلاعات  نگه

تعـداد   ؛بـردن مشـكلات و نيازهـا    كردن و ازبين تمايل كاركنان به كمك ؛در بانكداري الكترونيك
بـه   )پاسـخگويي فـردي  توجـه و  (كاركنـان  خـدمات شخصـي    ؛فعـال  يمناسب كارمند پاسخگو

عدالت قانوني در  ؛خدمات ةئدر ارا صداقت كاركنان ؛كاركنان ةرفتار دوستانه و محترمان ؛مشتريان
 اسـت و  ـ دانـش و مهـارت كاركنـان بانـك     ؛ت در كارمندان و مديراخدمات بر اساس اختيار ةارائ

  .است 7/89ضريب آلفاي كرونباخ اين عامل . كند درصد از واريانس كل را تبيين مي 317/13
مات بـه صـورت   خـد  ةارائ ـ  گويه 6خدمات است كه شامل  ةكيفيت و سهولت در ارائ 2 عامل

كردن حساب  امكان چك ؛ها هاي ديگر بانك شعب همچون وصول چك همةكامل و يكپارچه در 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Rotated component matrix 
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 سـرعت  ؛امكان خدماتي چون پرداخت قبوض در شعبه يا به صورت الكترونيـك  ؛ها با انواع روش
پايـداري و ثبـات در    ؛)...كردن چـك، صـدور آنـي كـارت و      مثل پاس(عمليات بانكي  دادن انجام
هاي اينترنتي، خـودپرداز و   بودن درگاه ازكارنيفتادن و هميشه فعال(ات الكترونيكي و اينترنتي خدم
ـ اسـت و   آن در قطعـي  عـدم  و بانـك  ةشـبك  بودن پيوسته هم به/ اي بانكداري شبكه ؛)خوان كارت
  .است 1/79ضريب آلفاي كرونباخ اين عامل . كند درصد از واريانس كل را تبيين مي 267/7

هـاي جديـد    سيسـتم  ئـة ارا ـ گويـه  5شـامل   كـه روز است  هاي به تكنولوژي و روش 3 عامل
 ؛خوان خدمات گسترده از طريق خودپرداز و كارت ةارائ ؛هاي رمزدار بانكداري مثل ساتنا، پايا، چك

نوآوربودن بانك و ايجـاد   ؛)تسهيلات بانكداري در منزل(خدمات متنوع بانكداري الكترونيك  ةارائ
 ـ ؛روز هاي جديـد و بـه   و تكنولوژي ،ها ايده محصولات،  خـدمات بيشـتر از طريـق موبايـل و     ةارائ

درصـد از واريـانس كـل را تبيـين      834/6 اسـت و  ـ يحضـور  ةمراجع به ازين حداقلبانك و  تلفن
  .است 74ضريب آلفاي كرونباخ اين عامل . كند مي

 )خارجي/ داخلي(هر شعبه ظا ـ گويه 7شامل  كهظاهر فيزيكي و خدمات متنوع است  4 عامل
مثـل  (مـالي   ةمشـاور  ؛)پاركينگ، وسايل آسايشـي و رفـاهي و مـدرن   (امكانات شعبه  ؛و كاركنان

 ـ ؛رساني محصول يا خدمات جديد اطلاع ؛)ها گذاري مسكن و بيمه، سرمايه ةمشاور اطلاعـات   ةارائ
مثل (مالي مختلف خدمات پولي و  ةارائ ؛خدمات و محصولات توسط كارمندان بانك ةكافي دربار

درصـد از   46/6ـ اسـت و   هـاي سـني   خـدمات متناسـب بـا گـروه     ةارائ ؛)بيمه، صرافي، كارگزاري
  .است 8/80ضريب آلفاي كرونباخ اين عامل . كند واريانس كل را تبيين مي

اعطاي وام بـا شـرايط مناسـب و     ـ گويه 4شامل  كهگذاري و تسهيلات است  سرمايه 5 عامل
هـا،   سـپرده (گـذاري   اي از محصولات سـرمايه  مجموعه ةارائ ؛ينيبا نرخ سود پااعطاي وام  ؛راحت

درصـد از واريـانس كـل را     096/6است و  ـ )بهره حساب(نرخ سود براي حساب  ؛)اوراق مشاركت
  .است 3/78ضريب آلفاي كرونباخ اين عامل . كند تبيين مي
كـودك، جـوان،   (هـا   م گروهگشايش حساب براي تما ـ  گويه 4هزينه است كه شامل  6 عامل

كـارت الكترونيكـي و خـدمات آن بـه      ةارائ ؛به صورت رايگان يا با حداقل موجودي )بازنشستگان
اعـلام موجـودي    ؛)همچون وصول چـك (خدمات داخل شعبه بدون كارمزد  ةارائ ؛صورت رايگان

يانس كـل را  درصد از وار 589/5است و  ـ ها با حداقل هزينه حساب با انواع روش حساب و صورت
  .است 4/74ضريب آلفاي كرونباخ اين عامل . كند تبيين مي
 ؛بودن بانك خصوصي يا دولتي ؛بانك شهرت ـ گويه 3شهرت و اعتبار است كه شامل  7 عامل

ضريب آلفـاي كرونبـاخ   . كند درصد از واريانس كل را تبيين مي 876/4است و  ـ قدرت مالي بانك
  .است 69اين عامل 
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بـودن   نزديـك  ؛تعداد شعب در سطح شـهر و كشـور   ـ  گويه 3است كه شامل راحتي  8عامل 
درصـد از واريـانس    701/4اسـت و   ـ هاي خودپرداز نزديكي به دستگاه ؛شعبه به محل كار يا خانه

  .است 4/67ضريب آلفاي كرونباخ اين عامل . كند كل را تبيين مي
 ـ   ـ گويـه  2هاست كه شامل  قمشو 9عامل  داشـتن   ؛ا بسـتن حسـاب  سـهولت در گشـايش ي

ضـريب آلفـاي   . كند درصد از واريانس كل را تبيين مي 780/3 واست  ـ كشي و جوايز ارزنده قرعه
  .دهد ميرا نشان  6/93ها هم مقدار  ضريب آلفاي كل گويه. است 9/55 اين عامل كرونباخ

و 2واردروش ( 1از نمودار دنـدروگرام  )فرعي 2دستيابي به هدف (بندي  به منظور بخش ،سپس
براي تعيين و  4مراتبي اي سلسله در تحليل خوشه )3اقليدسي ةكلاسترها از مربع فاصل ةبراي فاصل

بخـش حاصـل    4 ،در نهايـت و، استفاده شـد   K-Meansاي  تحليل خوشه ازتعداد بخش مناسب 
. دهـد   يرا نشـان م ـ  K-Meansاي  مراكز كلاستر نهايي حاصـل از تحليـل خوشـه    4جدول . شد

هـا يـا اهميـت رفتـاري را در هـر       يك از عامـل  اهميت و الويت هر ،ين جدول، در واقعي اامحتو
  .دهد بخش نشان مي

  مراكز كلاستر نهايي. 4جدول 
 1 2 3 4    بخش

  1عامل   كاركنان و اعتماد 3/32 4/32 4/72 4/22
 2عامل   خدمات ةكيفيت و سهولت در ارائ 3/01  4/12 4/54 3/98

 3عامل   روز هاي به تكنولوژي و روش 3/03 3/86 4/50 3/91

 4عامل   ظاهر فيزيكي و خدمات متنوع 2/23  3/43  4/12  3/26

 5عامل   گذاري و تسهيلات سرمايه 2/21 3/99 4/50 3/42

 6عامل   هزينه 2/64 3/62 4/22 3/44

 7عامل   شهرت و اعتبار 2/70 2/84 4/30 4/06

 8عامل   راحتي 3/14 4/17 4/65 4/12

2/82 4/19 3/61 2/24 9عامل   ها قمشو 

  تعداد افراد هر بخش 54 180 295 158

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dendrogram 
2. Ward's Method 
3. Squared Euclidean Distance 
4. Hierarchical Cluster Analysis = HCA 



 1393، تابستان 2 شمارة ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ـــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــ  240

  پژوهش هاي  هيافت
 ن بـا ادرصد، مجرد 69مردان با . پاسخگوست )درصد از كل 9/7( 54اين بخش داراي  :1بخش 

ها اين گروه سني  بخش همةالبته در (گروه سني  درصد 70سال  35تا  21درصد، گروه سني  57
درصـد گـروه تحصـيلات، مشـاغل آزاد و      31مقطع تحصـيلي ليسـانس بـا     ،)استاز همه بيشتر 
هاي  درصد گروه 35هزار تومان با  500هاي شغلي، گروه مالي كمتر از  ترين گروه كارمندي بزرگ

و  ،زياد به مسائل مالي، همكـاري بـا بـيش از يـك بانـك      ةدرآمدي، دانش مالي متوسط و علاق
بــالاترين درصــدهاي ايــن بخــش را در هــر متغيــر  هــا بــه صــورت شخصــي مالكيــت حســاب

  .اند   هشناختي و رفتاري به خود اختصاص داد جمعيت
ن درصد، متأهلا 76مردان با . پاسخگوست )درصد از كل 2/26( 180اين بخش داراي : 2بخش 

درصـد   32گروه سني، مقطع تحصيلي ديپلم با  درصد 71سال  35تا  21درصد، گروه سني  53با 
هـزار   500هاي شغلي، گروه مالي بين  ترين گروه صيلات، مشاغل آزاد و كارمندي بزرگگروه تح

زياد به مسـائل   ةهاي درآمدي، دانش مالي متوسط و علاق درصد گروه 37ميليون تومان با  يكتا 
ها به صورت شخصي بالاترين درصـدهاي   و مالكيت حساب ،مالي، همكاري با بيش از يك بانك

  .اند   هشناختي و رفتاري به خود اختصاص داد متغير جمعيت اين بخش را در هر
ن درصد، متأهلا 79مردان با . پاسخگوست )درصد از كل 9/42( 295اين بخش داراي : 3بخش 

درصـد   39گروه سني، مقطع تحصيلي ديپلم با  درصد 68سال  35تا  21درصد، گروه سني  65با 
ميليـون   يـك هزار تـا   500شغلي، گروه مالي بين   ترين گروه گروه تحصيلات، مشاغل آزاد بزرگ

زياد به مسائل مالي، همكاري  ةهاي درآمدي، دانش مالي متوسط و علاق درصد گروه 49تومان با 
ها به صورت شخصي بالاترين درصدهاي اين بخش را در  و مالكيت حساب ،با بيش از يك بانك

  .اند   هشناختي و رفتاري به خود اختصاص داد هر متغير جمعيت
ن با درصد، متأهلا 77مردان با . پاسخگوست )درصد از كل 23( 158اين بخش داراي : 4بخش 

درصـد   33گروه سني، مقطع تحصيلي ليسانس با  درصد 68سال  35تا  21درصد، گروه سني  53
درصد جمعيت تحصـيلي   60افراد با مدرك تحصيلي ليسانس تا دكتري بيش از (گروه تحصيلات 

هزار تـا   500شغلي، گروه مالي بين   ترين گروه مشاغل آزاد بزرگ ،)دهند ا تشكيل مياين بخش ر
زيـاد بـه مسـائل     ةهاي درآمدي، دانش مالي متوسط و علاق درصد گروه 46ميليون تومان با  يك

ها به  همكاري با بيش از يك بانك، و مالكيت حساب ،)البته گروه متوسط هم نزديك است(مالي 
شناختي و رفتاري به خـود   ترين درصدهاي اين بخش را در هر متغير جمعيتصورت شخصي بالا

  . اند   هاختصاص داد
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  ها پژوهش ساير با مقايسه
در ايـن   ،اي، بـه طـور خلاصـه    هاي حاصله از تحليل عـاملي و خوشـه   با توجه به عوامل و بخش

 ةپيشـين  بخـش ر هـاي مـذكور د   اين پژوهش با پـژوهش از  آمده دست بهنتايج  ةيساقمقسمت به 
  .پردازيم تحقيق مي

  ها نتايج و روش تحقيق پژوهش با ساير پژوهش ةمقايس. 5جدول 
 هاي قياسي آيتم

تعداد   فنون آماري
 بخش

هاي  بخش
 محقق  عوامل مشترك  مشترك

تحليل عاملي و   پژوهش ما
  عامل استخراجي 9  بخش استخراجي 4  4  اي خوشه

آلفانسي و سارجنت 
خدمات متنوع،  ،ظاهر فيزيكي  3مشترك در بخش   4  مشابه  )2000(

تكنولوژي و ها، راحتي، قمشو  
 همكارانمرتضوي و 

ها، ظاهر فيزيكي،  قراحتي، مشو  3مشترك در بخش   3  مشابه  )1388(
  و تكنولوژي ،تسهيلات

  گذاري سرمايه  متفاوت  10  مشابه  )1996(مينهاس و جيكوبز 
مك دوگال و لوسكيو 

  و راحتي ،اعتماد ،كاركنان  3مشترك در بخش   2  اي هتحليل خوش  )1994(

 3مشترك در بخش   4  مشابه  )2010( همكارانفوچت و 
  گذاري سرمايه  4و 

  شهرت، كاركنان  0 بدون بخش  واليسـ  كروسكال  2012رحمان ، 

تجزيه و تحليل   )2013(صياني و مينيوئي 
و اعتماد، تسهيلات، شهرت،   0 بدون بخش  تفكيك چندگانه

  كنانكار
تحليل عاملي   )2012(إچچابي و الاُنيئي 

 تيفيككاركنان،  ي،راحت ،شهرت  0 بدون بخش  اكتشافي
  خدمات

تحليل عاملي و   )2012(رشيد و همكاران 
  راحتي  0 بدون بخش  آزمون فريدمن

تحليل عاملي   )2012(گوپتا و دو 
  كيفيت خدمات  0 بدون بخش  اكتشافي

  متفاوت  متفاوت  4  متفاوت  )1994(هريسون 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
اما مزاياي نهـايي مـورد نظـر    . مراجعه كرد 1توان به جدول  پژوهش مي 1 براي رسيدن به هدف
در ادامه . جدول اشتراكات استخراج شد و به صورت مشروح بيان شده استة مشتريان پس از تهي

  .مپردازي شده مي هاي استخراج هاي رفتاري در بخش  يبه تشريح ويژگ
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، دارد هـا  نسبت به سـاير بخـش   يكمتر ةدر اين بخش عامل كاركنان و اعتماد نمر: 1بخش 
داشـتن   افـراد و محرمانـه نگـه    حفـظ حـريم خصوصـي   . ولي بالاترين نمره را در بخش خود دارد

پـايين و  و ريسك  هاي خود، بانك به وعده الكترونيك، تعهدداري  در بانك، امنيت اطلاعات افراد
تمايـل بـه   (و معيارهـاي مربـوط بـه كاركنـان     اسـت  اهميـت متوسـط   داراي بانـك  ثبات مـالي  

ها، پاسخگويي فردي، برخورد مناسب، صـداقت، عـدالت قـانوني، و     كردن، تعداد مناسب آن كمك
اهميـت محسـوب    از جمله مواردي است كه ذيل اين عامل براي اين بخش كـم  )دانش و مهارت

كشي و گشايش يا بسـتن   قرعه :اند اهميت بيشود  ه ذكر ميمواردي كافراد اين بخش به . شود مي
ين، و يها و نـرخ سـود حسـاب، وام بـا شـرايط راحـت و نـرخ پـا         قراحت حساب ذيل عامل مشو

گذاري و تسهيلات، ظاهر شعبه و كاركنان، تسهيلات  گذاري ذيل عامل سرمايه هاي سرمايه گزينه
 ـ مالي، آگاهي از محصولات ج ةداخل شعبه، مشاور اطلاعـات كـافي توسـط كاركنـان،      ةديـد، ارائ

عامـل ظـاهر فيزيكـي و خـدمات      يـل هاي سني، ذ خدمات پولي و مالي، خدمات متناسب با گروه
و اعتبـار نيـز توجـه     ،توان گفت كه افراد اين خوشه به عامل هزينه، شـهرت  مي ،همچنين. متنوع

  .قرار دارد )تهران(اين بخش بيشتر در مركز شهر . خاصي ندارند
 4و  1هـاي   از لحاظ اهميت، نسبت به بخش ،در اين بخش عامل كاركنان و اعتماد: 2بخش 

حفظ حريم خصوصي، امنيـت  . كمتر استداراي اهميت  3بيشتر و نسبت به بخش داراي اهميت 
كردن، تعـداد   تمايل به كمك(و معيارهاي مربوط به كاركنان  ،الكترونيك، تعهد، ثبات مالي بانك

ذيل  )، پاسخگويي فردي، برخورد مناسب، صداقت، عدالت قانوني، و دانش و مهارتها مناسب آن
 ـ      عامل كاركنان و اعتماد، تعداد شعب، نزديك  ةبودن شـعبه و خـودپرداز ذيـل عامـل راحتـي، ارائ

هـا، پرداخـت    كردن حساب با انـواع روش  شعب، چك همةخدمات به صورت كامل و يكپارچه در 
الكترونيك، سرعت عمليـات بـانكي، پايـداري و ثبـات در خـدمات       قبوض در شعبه يا به صورت

ذيل عامل كيفيت و سـهولت   قطعي عدم و ،بانك ةشبك بودن پيوسته هم الكترونيكي و اينترنتي، به
اهميـت   و عامل شـهرت بـي  است خدمات از جمله عواملي است كه براي اين بخش مهم  ةدر ارائ
  .قرار دارد )نتهرا(اين بخش بيشتر در جنوب شهر . است

تـرين عامـل در ايـن بخـش      ولي مهم ،ها توجه دارند عامل همةافراد اين بخش به : 3بخش 
حفظ حريم خصوصي، امنيـت الكترونيـك، تعهـد، ثبـات     . مربوط به عامل كاركنان و اعتماد است

هـا، پاسـخگويي    ن كردن، تعداد مناسب آ تمايل به كمك(و مسائل مربوط به كاركنان  ،مالي بانك
ذيل عامل كاركنـان و اعتمـاد،    )فردي، برخورد مناسب، صداقت، عدالت قانوني، و دانش و مهارت

خـدمات بـه صـورت كامـل و      ةو خودپرداز ذيل عامل راحتي، ارائ ،بودن شعبه تعداد شعب، نزديك
ها، پرداخت قبوض در شعبه يا به صـورت   كردن حساب با انواع روش شعب، چك همةيكپارچه در 
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عمليات بانكي، پايداري و ثبات در خدمات الكترونيكي و اينترنتـي،   دادن ، سرعت انجامالكترونيك
خـدمات و نـرخ    ةسهولت در ارائ ذيل عمل كيفيت و قطعي عدم و ،بانكة شبك بودن پيوسته هم به

گـذاري ذيـل عامـل     هـاي سـرمايه   ين، و گزينـه يسود حسـاب، وام بـا شـرايط راحـت و نـرخ پـا      
عامـل  . دندار يلات از جمله عواملي است كه براي اين بخش اهميت فراوانگذاري و تسهي سرمايه

. كمتري در اين بخش دارنـد  ةاز لحاظ اهميت، رتب ،ظاهر فيزيكي و خدمات متنوع و عامل هزينه
  .قرار دارد )تهران(اين بخش بيشتر در غرب شهر 

رفتـار و   ويـژه  بـه (بالاترين عامل در اين بخش مربوط به عامل كاركنـان و اعتمـاد   : 4بخش 
داشـتن   محرمانـه نگـه  و افـراد  هاي حفـظ حـريم خصوصـي     به همراه زير عامل )برخورد مناسب

بودن شعبه و خودپرداز  تعداد شعب، نزديك. الكترونيك استداري  در بانكامنيت اطلاعات افراد و 
مـل  بودن بانك، قـدرت مـالي بانـك ذيـل عا     بانك، خصوصي يا دولتي ذيل عامل راحتي، شهرت

اين بخش بيشتر در شـرق  . شهرت و اعتبار از جمله عواملي است كه براي اين بخش اهميت دارد
  .قرار دارد )تهران(شهر 

بنـدي بـازار بـر اسـاس      بخـش  اجـراي توان به  شده در اين پژوهش مي هاي حاصل از نوآوري
اين جهـت حـائز   اين موضوع از . مزاياي مورد انتظار مشتريان در صنعت بانكداري خرد اشاره كرد

ها از مديريت مبتني بر محصول به مديريت مبتني بر مشتري  اهميت است كه مدل مديريت بانك
نجا آو از . تغيير يافته است و اين تغيير بيشتر بر نيازها و منافع مورد انتظار مشتريان متمركز است

هاي  ه ساير روشبيشتري با نيازهاي مشتري، نسبت ب بندي نزديكي و تطابقِ كه اين روش بخش
مشتري در صنعت خدمات مالي بپردازد و  ةبيني رفتارهاي آيند تواند به پيش دارد، مي ،بندي بخش

 ،البته. پيشنهادي ارزش متناسب با نياز مشتريان را فراهم كرد ةبسترهاي لازم جهت طراحي بست
روز  ري بـه بندي در جهت تطابق با نيازهـاي مشـت   شود كه بخش ي حاصل ميهنگاماين موضوع 

توان به شناخت نيازهاي متفاوت در منـاطق مختلـف    هاي اين پژوهش ميدستاورداز ديگر . شود
بـودن هـر نيـاز در هـر      و مهم يا غيرمهم )گيري زده شد روش نمونه بخشحدسي كه در (تهران 
بـه عنـوان    ،كه در مديريت كانال بانكداري خـرد  ،دكراشاره  ،هاي حاصله بر اساس بخش ،منطقه

  .دارد فراوانياهميت  ،شعب دارد ةبه شبكبسيار زيادي اي از بانكداري كه نياز  زهحو

  پژوهش نتايج بر مبتني پيشنهادهايي
ي ارائـه  هايدر هـر بخـش پيشـنهاد    )هـا  عامـل همة هاي مهم نه  عامل(ها  بر اساس اهميت عامل

 :شود مي
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در ميـان   اعتمـاد  خـدمات مبتنـي بـر فنـاوري اطلاعـات و ايجـاد      به منظور ترويج : 1بخش 
دادن ثبات مالي، همكـاري   آمار و ارقام براي نشان ةمشتريان، تبليغات بيشتر خدمات اينترنتي، ارائ

و اپراتورهاي تلفن بـراي گسـتردگي و تنـوع خـدمات، ايجـاد خـدمات        ITهاي خدمات  با شركت
منظـور   سال در ايـن بخـش بـه دليـل كثـرت جمعيتـي؛ بـه        20الكترونيك متناسب با افراد زير 

هاي لازم جهـت تـرويج    ها و آموزش مشتريان، تقويت زيرساخت بيشتر برايراحتي نمودن  فراهم
 ـ  و به منظور ؛هاي مرتبط قمشو ةخدمات الكترونيكي و اينترنتي و ارائ خـدمات،   ةسـهولت در ارائ

استخدام افراد متخصـص بـراي طراحـي و پشـتيباني خـدمات از جملـه راهكارهـاي پيشـنهادي         
  .استابي براي اين بخش بازاري

هـاي   كـلاس  ، استفاده از بازاريابي متقابل و داخلي،كاركنان به منظور بهبود عملكرد: 2بخش
، تبليغات بيشتر روي امنيـت  اعتمادبه منظور ايجاد  ؛اي و ابزار پاداش و تنبيه اخلاق و اصول حرفه

و  راحتـي بـراي عامـل    ؛رهاي جمعي، تبليغات اينترنتـي كمت ـ  و سودهاي تقسيمي از طريق رسانه
خصوص تلفن، موبايل  ، ايجاد يكپارچگي خدمات به صورت الكترونيكي بهخدمات ةسهولت در ارائ

هـاي خـودپرداز و تأسـيس شـعبه در نقـاط       بانك و مطالعات فراوان براي نصب دستگاه و اينترنت
 ـ   استراتژيك شهر، تقويت زيرساخت ت از طريـق  اكثـر محصـولا   ةهاي اينترنتـي و خـودپرداز، ارائ

هاي ثبت نام خدمات و ترغيب و آموزش افراد به اسـتفاده   ينداهاي توزيع مدرن و كاهش فر كانال
گـذاري و   سـرمايه بـراي عامـل    ؛هـا  ها و تخفيفـات عمليـاتي بـه آن    پاداش ةها و ارائ از اين كانال
ر وام و مدت از نـوع مقـرر ايـن بخـش بيشـتر در امـو       هاي كوتاه گذاري حساب ، سرمايهتسهيلات

هـاي   هاي سهام بانـك مـذكور در بـورس و اوراق مشـاركت و حتـي حسـاب       تسهيلات، صندوق
ربـازده و تـا   گذاري در صـنايع پ  ويژه براي سرمايه ةهاي مالي، تحقيق و مطالع بلندمدت با مشاوره

سود حاصل از صنايع راهكارهاي پيشـنهادي بازاريـابي    ةها به واسط وام ةحدودي كاهش نرخ بهر
  .استي اين بخش برا

تر نسبت بـه   ، بازاريابي متقابل و داخلي بسيار قويكاركنانبه منظور بهبود عملكرد  :3 بخش
، اعتمـاد  بـراي ايجـاد   ؛شناسـي و ارتباطـات   هاي آموزشـي روان  ، برگزاري دوره2و  1هاي   بخش

 احتـي، ر بـه منظـور ايجـاد    ؛هـاي جمعـي   دادن ثبات مالي بانك از طريق رسانه راهكارهاي نشان
سـازي و   بـه ترتيـب، تقويـت و غنـي     فنـاوري اطلاعـات   مبتني بر خدمات ةترويج ارائو  سهولت

بـه دليـل   (هـا   خوان و افزايش اين دسـتگاه  هاي خودپرداز و كارت گسترش خدمات توسط دستگاه
هاي خودپرداز و شعب كوچك در مراكز خريـد و   اندازي دستگاه راه ،)هاي مشاغل آزاد كثرت گروه

هاي انبوه و تبليغـات   هاي ديگر بانكداري از طريق تبليغات رسانه ، آموزش استفاده از روشتجاري
كارگيري افراد متخصص بـه   ها، به هاي فراوان و توزيع در محل كار آن خصوص كاتالوگ چاپي به
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مخصوص در بانك براي  ةها، ايجاد باج ساعته براي پايداري اين دستگاه 24دهي  منظور سرويس
يند گشـايش حسـاب جـاري و چـك در ايـن      ان داراي حساب در آن بانك، سهولت در فرمشتريا

هـاي رمـزدار بـه     هاي ساتنا، پايا و چـك  تبليغ و آموزش روش ،ها بخش و همكاري با ساير بانك
هاي مختلف براي  بانك از طريق رسانه هاي فراوان موبايل و تلفن دليل تراكنش مالي بالا، آموزش

 ةهاي خارجي موفـق در زمين ـ  ال، همكاري بانك با اپراتورهاي مخابرات و بانكس 50تا  36افراد 
  .استبانكداري الكترونيك راهكارهاي بازاريابي پيشنهادي اين بخش 

برگـزاري  ، بازاريـابي متقابـل و داخلـي بسـيار قـوي،      كاركنان و اعتمـاد براي عامل : 4بخش
اكثراً ليسـانس  (افراد اين بخش  هاي ديدگاه هاي رفتاري در برخورد با مشتريان، استفاده از كلاس

دادن ثبـات مـالي از طريـق     تبليغات بيشتر خدمات اينترنتي و آمار و ارقام براي نشـان  ،)تا دكتري
، كسب كارمزدهايي از مشـتريان و گـرفتن تعهـدات ويـژه از     راحتيبراي عامل  ؛هاي مدرن رسانه
نيـك خـاص بـا بـالاترين ضـريب امنيتـي بـراي        هاي اينترنتي و الكترو ايجاد پروفايل برايآنان 
، اعلام موجودي و شهرتبراي عامل  ؛بيشترين عمليات بانكي و حضور كمتر در شعب دادن انجام
روز،  هاي به ويژه از طريق تبليغات با رسانه مالي خود از طرق مختلف نزد بانك مركزي به ةپشتوان

هـاي   سود آن و همچنين مشاركت در طـرح تبليغات در مورد اوراق مشاركت و حمايت از تضمين 
 سـه  خصوص افراد با درآمد بالاي عمراني و تضمين سود، شهرت و اعتبار را در ذهن مشتريان به

  .ميليون تومان اين بخش برجسته نمايد
د به توزيع پرسشنامه فقط در شـهر تهـران و   كرتوان اشاره  هاي اين پژوهش مي از محدوديت

 6(ينـدهاي اداري سـخت در هـر سرپرسـتي بانـك ملـت       اشـهرها، فر  به سـاير آن  نيافتن تعميم
 كار، همچنين تعـداد انـدك مشـتري در هـر     دادن انجامدر اجبار شعبه بر لزوم تسريع  ،)سرپرستي

ها  بداند نتوان ن مياي كه ساير محققهايپيشنهاد. با خدمات بانكي مشتريانو آشنايي اندك  ،شعبه
بـا  . هـا  بندي اين معيارها و عوامل استخراجي و قياس با ديگر بانـك  رتبه :اند از عبارت كنندتوجه 

تواننـد   مـي  )و كسب و كار ،شركتي، اختصاصي( هاي بانكداري توجه به اينكه مشتريان انواع حوزه
هـاي بانكـداري    توانـد در آن نـوع حـوزه    اين نوع پژوهش نيز مـي  ،نيازهاي مختلفي داشته باشند

هـاي خـاص    د منـافع مـورد انتظـار مشـتريان در گـروه     شـو   مـي  پيشنهاد ،همچنين. دشوبررسي 
بررسـي   در آن قرار دارد،كه بيشترين تعداد مشتريان بانك ، 3خصوص بخش  به ،شناختي جمعيت

  .شود
  
  



 1393، تابستان 2 شمارة ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ـــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــ  246

  منابع
ارزيـابي عملكـرد صـنعت    . )1387( .سـجادي سـيني، م   و. زارع شاهي، ع ؛.فرهنگ، ص ؛.ااثني عشري، 

شـعب صـندوق    :مـورد مطالعـه  ( )DEA( هـا  داده با استفاده از روش تحليل پوششـي   بانكداري
 .62 -99: )69( ؟؟؟ ،مفيد. )بابل )عج(الحسنه ولي عصر قرض

 ةمطالع(ي عصبي ها بندي بازار دارو با رويكرد شبكه بخش. )1389. (و صمصامي، ف. آذر، ع ؛.احمدي، پ
 .1 -20: )6(2مديريت بازرگاني، . )بازار دارو در ايران: موردي

. منـدي مشـتريان بانـك صـنعت و معـدن      ثر بر رضـايت بررسي عوامل مؤ. )1388. (زاده، د حسيني هاشم
 .63 -82: )2(1مديريت بازرگاني، 

بنـدي مشـتريان    بخـش . )1388. (اسـتيري، م  و .ر. يزدانـي، ح  ؛.؛ خـدمتي، م .ر. پور، ح نجف ؛.حسيني، ف
. مـالي و اعتبـاري مهـر    ةسسؤمطالعه مورد م: خدمات بانكي بر اساس منافع مورد انتظار مشتري
  .)پايگاه سيويليكا(انتشارات بوم سازه : تهران .اولين كنفرانس بين المللي بازاريابي خدمات بانكي

چشـم انـداز مـديريت    . ات بـانكي ثر بـر كيفيـت خـدم   ؤمدل عوامل م. )1389. (و قادري، س. حسيني، م
 .89 -115: )36(3، بازرگاني

 .شركت چاپ و نشر بازرگاني: تهران. بازاريابي و مديريت بازار. )1378. (رنجبريان، ب

ارزيابي كيفيت خـدمات بـانكي و تعيـين    . )1388. (و زارعيان، م. ميرفخر الديني، س ؛.، سسعيدا اردكاني
: )3(1، مـديريت بازرگـاني  . با استفاده از مدل تحليـل شـكاف   ها و راهكارهاي ارتقاي آن اولويت

124-107 . 

هـاي بازاريـابي در    اي موانع اجـراي اسـتراتژي   تحليل خوشه. )1389. (ر. و ممدوحي، ا. ر. هاشمي، م سيد
 .165 -186: )6(2، مديريت بازرگاني. )شركت ايران خودرو: موردي ةمطالع(صنعت خودروسازي 

 مشـهد  يها بانك بازار بندي بخش. )1388. (دره، ي و آسمان .حبيبي راد، آ ؛.پور، آ كفاش ؛.مرتضوي، س

 .126 -162: )29( 16، توسعه و دانش. مشتريان انتظار مورد مبناي مزاياي بر

بندي بازار گوشي تلفن  بخش. )1390. (و علوي، س. نجفي سياهرودي، م ؛.ي دره، آسمان ؛.مرتضوي، س
 .115 -132: )8(3مديريت بازرگاني، . مورد انتظارمشتريان همراه بر مبناي مزاياي

 .انتشارات دانشگاه تهران ةسسؤم: تهران. بازاريابي خدمات بانكي. )1390. (و كيماسي، م .مقيمي، م

بررسي نقش و جايگاه عوامل مؤثر دركيفيـت خـدمات بـر    . )1390. (و عباسي، ع. صفرنيا، ح ؛.زاده، ف نبي
: )7(3 مـديريت بازرگـاني،  . هاي دولتي شهرسـتان كـرج   ان كليدي بانكروي رضايتمندي مشتري

176- 161. 



 247   ــــــــــــــــــــــــــــــــ  .... مورد مزاياي مبناي بر خرد بانكداري بازار بندي بخش

Ahmad, R. (2003). Benefit segmentation: A potentially useful technique of 
segmenting and targeting older consumers in the UK. International 
Journal of Market Research, 45 (3): 373-388. 

Alfansi, L. & Sargeant, A. (2000). Market segmentation in the Indonesian 
banking sector: the relationship between demographics and desired 
customer benefits. International Journal of Bank Marketing, 18(2): 64 – 
74. 

Alhemoud, A. M. (2010). Banking in Kuwait: a customer satisfaction case 
study. Competitiveness Review: An International Business Journal 
incorporating Journal of Global Competitiveness, 20(4): 333 – 342. 

Almossawi, M. (2001). Bank selection criteria employed by college students in 
Bahrain: an empirical analysis. International Journal of Bank Marketing, 
19(3): 115-125. 

Aregbeyen, O. (2011). The Determinants of Bank Selection Choices by 
Customers: Recent and Extensive Evidence from Nigeria. International 
Journal of Business and Social Science, 2(22): 276-288. 

Awan, H. M. & Bukhari, K. S. (2011). Customer's criteria for selecting an 
Islamic bank: evidence from Pakistan. Journal of Islamic Marketing, 2 
(1): 14-27. 

Bick, G. & Brown, A. B. & Abratt, R. (2004). Customer perceptions of the value 
delivered by retail banks in South Africa. International Journal of Bank 
Marketing, 22(5): 300-318. 

Blankson, C. & Omar, O. E. & Cheng, J. M. S. (2009). Retail bank selection in 
developed and developing countries: A cross-national study of students’ 
bank-selection criteria. Thunderbird International Business Review, 
51(2): 183-198. 

Braña, T., Rial, A. & Varela, J. (2001). Consumer preferences and brand equity 
measurement of Spanish national daily newspapers: a conjoint analysis 
approach. The Spanish Journal of Psychology, 4(1): 45-54. 

Dibb, S. & Simkin, L. (1996). The Market Segmentation Workbook: Target 
Marketing for Marketing Managers. London: Thomson. 

Dickson, P. R. & Ginter, J. L. (1987). Market segmentation, product 
differentiation, and marketing strategy. Journal of Marketing, 51(2): 1-
10. 



 1393، تابستان 2 شمارة ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ـــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــ  248

Echchabi, A. & Olaniyi, O. N. (2012). Malaysian consumers’ preferences for 
Islamic banking attribute. International Journal of Social Economics, 
39(11): 859-874. 

Foscht, T., Maloles III, C., Schloffer, J., Chia, S. L. & Sinha. I. J. (2010). 
Banking on the youth: the case for finer segmentation of the youth 
market. Young Consumers: Insight and Ideas for Responsible Marketers, 
11(4): 264 – 276. 

Goyat, S. (2011). The basis of market segmentation: a critical review of 
literature. European Journal of Business and Management. 3(9): 45-54. 

Gupta, A. & Dev, S. (2012). Client satisfaction in Indian banks: an empirical 
study. Management Research Review, 35(7): 617-636. 

Harrison, T. (1994). Mapping Customer Segments for Personal Financial. 
International Journal of Bank Marketing, 12(8): 17-25. 

Hedayatnia, A. & Eshghi, K. (2011). Bank Selection Criteria in the Iranian 
Retail Banking Industry. International Journal of Business and 
Management, 6(12): 222-231. 

Katircioglu, S. T., Tumour. M. & Kılınç, C. (2011). Bank selection criteria in 
the banking industry: An empirical investigation from customers in 
Romanian cities. African Journal of Business Management, 5(14): 5551-
5558. 

Kotler, P. (2000). Marketing Management: Millennium Edition (10th ed). New 
Jersey: Prentice-Hall. 

Kotler, P. & Armstrong, G. (2011). Principles of Marketing (14th ed). New 
Jersey, MA: Prentice-Hall. 

Kotler, P. & Keller, K. L. (Ed.). (2006). Marketing Management. (12th ed). New 
Jersey: Pearson Prentice Hall. 

Lamb, C. W., Hair, F. & Mcdaniel, C. (2011). Marketing (5th Ed). Mason, OH: 
Cengage Learning. 

Lee. C., M., McLean, D., Strigas, A. & Bodey, K. (2006). The identification of 
benefit needs of golf players in the U.S.: Implications and strategy 
considerations for sport management professionals. SMIJ, 2(1 – 2): 5-41. 

Machauer, A. & Morgner, S. (2001). Segmentation of bank customers by 
expected benefits and attitudes. International Journal of Bank Marketing, 
19(1): 6-17. 



 249   ــــــــــــــــــــــــــــــــ  .... مورد مزاياي مبناي بر خرد بانكداري بازار بندي بخش

Marimuthu, M., Jing, C. W., Gie, L. P., Mun, L. P. & Ping, T. Y. (2010). Islamic 
Banking: Selection Criteria and Implications. Global Journal of Human 
Social Science, 10(4): 52-62. 

McDonald, M. & Dunbar, I. (2004). Market Segmentation: How to Do it, How 
to Profit from it. Oxford: Elsevier. 

McDougall, G., Levesqu, T. J. (1994). Benefit Segmentation Using Service 
Quality Dimensions: An Investigation in Retail Banking. The 
International Journal of Bank Marketing, 12(2): 15-23. 

Minhas, R. S. & Jacobs, E. M. (1996). Benefit segmentation by factor analysis: 
an improved method of targeting customers for financial services. The 
International Journal of Bank Marketing, 14(3): 3 – 13. 

Mokhlis, S., Salleh, H. S. & Nik Mat, N. H. (2009). Commercial bank selection: 
Comparison between single and multiple bank users in Malaysia. 
International Journal of Economics and Finance, 1(2): 263-273. 

Muyeed, M. A. (2012). Customer Perception on Service Quality in Retail 
Banking in Developing Countries: A Case Study. International Journal of 
Marketing Studies, 4(1): 116-122. 

Narteh, B. & Owusu-Frimpong, N. (2011). An analysis of students’ knowledge 
and choice criteria in retail bank selection in sub Saharan Africa: the case 
of Ghana. International Journal of Bank Marketing, 29(5): 373-397. 

Palmer, R. A. & Millier, P. (2004). Segmentation: Identification, intuition, and 
implementation. Industrial Marketing Management, 33(8): 779– 785. 

POKU, M. O. (2012). Assessing Service Quality in Commercial Banks: A Case 
Study of Merchant Bank Ghana Limited. A Thesis submitted to the 
Institute of Distance Learning, of Science and Technology in partial 
fulfillment of the requirements for the degree of Common wealth 
Executive. University of Kwame Nkrumah  

Rashid, M., Bhuiyan, A. B. & Nishat, A. (2012). Bank Selection Criteria in 
Developing Country: Evidence from Bangladesh. Asian Journal of 
Scientific Research, 5(2): 58-69. 

Rehman, M. U. (2012). Customer’s tendency towards the selection of Islamic 
banking system in Pakistan. African Journal of Business Management, 
6(5): 2064-2070. 

 



 1393، تابستان 2 شمارة ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ـــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــ  250

Saghier, E. N. & Nathan, D. (2013). Service Quality Dimensions and 
Customers’ Satisfactions of Banks in Egypt. In Proceedings of 20th 
International Business Research Conference, April 4–5, 2013, Novotel 
World Trade Centre Off Sheikh Zayed Road, Za’abeel 2, Dubai, UAE, 1-
13. 

Sayani, H. & Miniaoui, H. (2013). Determinants of bank selection in the United 
Arab Emirates. International Journal of Bank Marketing, 31(3): 206-228. 

Shaw, E. H. (2003). The romance of marketing history. Proceeding of the 11th 
conference on historical analysis and research in marketing (CHARM), 
May 15-18, 2003, Michigan State University, East Lansing, Michigan: 
Association for Historical Research in Marketing, USA, 119-130. 


