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 چکیده:

بالا و تنوع  تیفیک ن،ییپا یها نهیها عادت به هزآن در گذشته پر توقع هستند. یگریاز هر زمان د شیب یمصرف کنندگان امروز

اینکه در دنیای کسب و کار کنونی  به خصوص ؛روندیرقبا م یراحت و ساده به سو یلیکسب نشود، خ تشانیاند و اگر رضاکرده

بندی شعب بانک مهر اقتصاد با استفاده تحقیق حاضر با هدف رتبه. در این راستا شده است مسئله رقابت خیلی پیچیده و شدیدتر

جهت انجام تحقیق با تعدادی از مدیران و کارشناسان بانک مهر ( انجام گرفت. ANPای )فرآیند تحلیل شبکهاز تکنیک 

اقتصاد مصاحبه نیمه هدایت شده صورت گرفت و از این طریق فهرستی از عوامل موثر بر مشتری مداری بانک 

ای با طیف لیکرت بر اساس این عوامل طراحی؛ و بین مشتریان بانک به بعد پرسشنامهبه دست آمد. در مرحله 

 Superو  SPSSنفر توزیع گردید. اطلاعات به دست آمده از این طریق وارد نرم افزارهای  502تعداد 

Decision  به در بین شعب استان  50102/0شعبه معلم با ضریب گردید. تجزیه و تحلیل اطلاعات نشان داد

 های بعدی قرار دارند.و سایر شعب استان در اولویت باشد.را دارا می 1لحاظ رضایت و وفاداری مشتری رتبه 

 (ANPای )واژگان کلیدی: مشتری مداری، بانک مهر اقتصاد، فرآیند تحلیل شبکه

 

 

 



 

 مقدمه

 یبا مشتر مستمر ارتباط نیها است. بنابرامؤسسات و سازمان یاصل یاز دغدغه ها یکو ارتباط با مشتری ی یمدار یمشتر امروزه

 کی لیدر جذب و تبد تواندیم مایکه مستق باشدیم ریمهم و انکار ناپذ یها و موضوعیک ضرورت راهبردی در تمامی سازمان

گردد  یپر رقابت یها در فضانمؤسسات و سازما یسودآور شیگذار بوده و متعاقباً باعث افزا ریدائم و وفادار تأث یبه مشتر یمشتر

یک جذب  نهیهز بوده و یتر از نگهداری مشتری موجود و فعلگفته محققان، جذب مشتری جدید بسیار گران ه(. ب5002، 1پیرسی)

ها و بانک به خصوص هاسازمانهمچنین،  .است یو فعل یمیقد یمشتر ینگهدار نهیبرابر هز 10تا  0در حدود  دیجد یمشتر

 هابانک. با توجه به این موضوع مدیران شوندیها محسوب مآن ییدارا نیترمهم انکه مشتری انددهیرسبه این نتیجه  مالیموسسات 

(. این مقوله مستلزم دانش و آگاهی درباره 5002، 5لیو) جهت جذب و حفظ مشتریان هستندو به موقع  قیدق زییبرنامه ر مندازین

تماس با مشتریان،  برقراری یهاتیها و اولو، ترجیحات خدماتی و محصولاتی مشتریان، کانالهامشتریان و سودآوری بالقوه آن

 شرکت بیمهمشتری در  کی رای؛ زباشدیموثرند، م انیکه در ارائه خدمات به مشتر یخدمات و مراحل و شواهد تیفیسنجش ک

  است. ییدارا کیمساوی حداقل 

به همین . کندیکند، بیشتر خرید مها برقرار میتری با آنو رابطه مناسب شناسدیرا بهتر م شو نیازهای از سازمانی که ویمشتری 

از هر زمان  شیب ی؛ چون مصرف کنندگان امروز(5002، 3)لیو شود تا رضایت مشتریان بیشتر جلب شود بایست تلاشمنظور می

 یلیکسب نشود، خ تشانیاند و اگر رضابالا و تنوع کرده تیفیک ن،ییپا یها نهیها عادت به هزآن در گذشته پر توقع هستند. یگرید

شده  اینکه در دنیای کسب و کار کنونی مسئله رقابت خیلی پیچیده و شدیدتر به خصوص ؛روندیرقبا م یراحت و ساده به سو

 (.1321 خان بابا، و انیدرود) است

تولید محصولات و خدمات فعالیت دارند پاسخگویی به تغییرات  که در طراحی و ییهادر بازار رقابتی، یک پیش نیاز برای شرکت

، 4)تیسنگ اند. در شیوه های مدیریتی جدید کیفیت را خواسته مشتری تعریف کردهباشدیبازار و برآورده کردن نیازهای مشتریان م
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طراحی محصولات و خدمات ، امری حیاتی  یهایژگیبه و هاو خواسته های مشتریان و تبدیل آن ازهایشناسایی ن نیبنابرا. (7002

 باشدیمکار متمرکز به مشتری  ارتباط با مشتری یک استراتژی کسب و (.7002، 5)پنگ و ونگ رقابتی ماندن در بازار است یبرا

ی پوشش مشتریان را به صورت پویا در جهت تولید ارزش افزوده برای شرکت یکپارچه و هاسیسروکه بازاریابی، فروش و 

داشتن محصول یا خدمات مناسب در مکان و زمان مناسب، در مشتریان رفتار وفادارانه ایجاد  (.7004 ،2)گرونروس کندیمتمع مج

ارتباط  به دنبالهستیم که مشتری گرا شدن را رویکرد خود قرار داده و  بدین منظور امروزه شاهد موسسات مالیخواهد کرد. 

در  هابانکترین نیازهای یکی از اساسی ای کهبه گونه. سیستم بانکی خود هستندبا مشتری به عنوان راهی برای موفقیت مداوم 

مشتریان وفادار و سودآور و ارتباط با مشتریان جهت دستیابی به سودآوری بالاتر  ژهیبه ودنیای امروز شناسایی دقیق مشتریان 

 ق این است:بر این اساس سئوال اصلی تحقی است.

و اولویت شعب بانک مهر اقتصاد نسبت به مشتری شعب بانک مهر اقتصاد کدامند؟ مشتری مداری  جهتمهمترین عوامل موثر 

 چگونه است؟مداری 

 

 روش تحقیق

جامعه آماری در این پژوهش  آید.تحلیلی و از حیث هدف کاربردی به حساب می –تحقیق حاضر از لحاظ ماهیت و روش توصیفی 

نفر جهت شناسایی و سنجش  40شامل: مدیران، روسای شعب و کارشناسان بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان به تعداد 

نفر جهت بررسی میزان  705اهمیت نسبی معیارهای و زیر معیارهای مشتری مداری شعب؛ و مشتریان بانک مهر اقتصاد به تعداد 

نمونه برداری قضاوتی از باشند. جهت انتخاب مدیران و کارشناسان از روش خدمات بانک میرضایت و وفاداری آنان از محصولات و 

که گردآوری داده های تخصصی و دقیق در مورد موضوع  رودمیاستفاده شد. این روش زمانی به کار  دار هدفنوع غیر احتمالی و 

را به دست  هاییدادهتمالی امکان گردآوری چنین نمونه برداری اح هایطرحپژوهش جنبه حیاتی دارد و هیچ یک از سایر 

را به واسطه این واقعیت که ما گروه نمونه را از میان  هایافته. اگرچه نمونه برداری قضاوتی ممکن است تعمیم پذیری دهدنمی

در مورد  توانیممی کند، ولی تنها روش نمونه برداری است که ماباشند، محدود کنیم که در دسترس ما میمیمتخصصانی انتخاب 

جهت توزیع پرسشنامه بین مشتریان به دلیل نامحدود بودن تعداد آنها از روش  افراد دارنده اطلاعات مورد نظرمان استفاده کنیم.
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بانک،  مشتری گرایی شعبدر این تحقیق به منظور شناسایی عوامل موثر بر  ای و به شکل تصادفی استفاده شد.نمونه گیری طبقه

های آزاد و هدایت شده )بر مبنای سئوالات استاندارد( صورت گرفت. نتایج این با تعدادی از مدیران و روسای شعب بانک مصاحبه

تایی  5قسمت منجر به شناسایی متغیرهای اصلی تحقیق شد. در مرحله بعد بر اساس این عوامل، پرسشنامه تحقیق با طیف 

رضایت مشتریان در بانک مهر اقتصاد، مدلی دو بعدی است که به شکل مفهومی رضایت مشتریان مدل ارزیابی . لیکرت تشکیل شد

دهد. بر مبنای رویکرد بازاریابی ارزش محور، محصولات و خدمات را در دو بعد طراحی ارزش و تحویل ارزش، مورد ارزیابی قرار می

باشد که اولا برای مشتریان ارزشمند بوده دن نیازهای مشتریان میارائه شده از سوی بانک به مشتریان زمانی قادر به برآورده کر

در بعد تحویل ارزش دو دسته عوامل ملموس و  )بعد طراحی ارزش( و ثانیا به شکل مطلوبی به دست آنان برسد )بعد تحویل ارزش(.

ها اشاره شده است، اندازه به آنهای که در جدول زیر باشد. عوامل ملموس و ناملموس با شاخصعوامل غیر ملموس مد نظر می

 شوند. گیری می

 های تحقیقیافته

 بررسی وضعیت عملکردی شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان به لحاظ بعد مشتری

. گیرددر این بخش عملکرد تمام شعب بانک مهر اقتصاد استان به لحاظ میزان رضایت و وفاداری مشتریان مورد ارزیابی قرار می

گردد. گزارش بعد بدین ترتیب که رضایت مشتریان از هر محصول در هر شعبه از بعد تحویل ارزش و طراحی ارزش اعلام می

 شود در ذیل آمده است:تحویل ارزش که شامل دو دسته عوامل ملموس و ناملموس می

 

 سیستان و بلوچستان (: رضایت مشتریان از عوامل ملموس به تفکیک شعب بانک مهر اقتصاد استان1جدول )

 میزان رضایت شعبه ردیف

 72 معلم 1

 77 امام علی )ع( 7

 70 مصطفی خمینی 3

 75 شهداء 4

 71 بازار 5

 100 هامون 2



 88 زابل 2

 70 ایرانشهر 8

 71 کنارک 7

 87 چابهار 10

 70 سراوان 11

 

ملموس از بالاترین میزان رضایت مشتریان خود برخوردار دهد؛ شعبه هامون به لحاظ عوامل ( نشان می1گونه که جدول )همان

است. بدین معنی که مشتریان بیان نمودند که محیط درونی شعبه هامون از نظر نظم و تمیزی، فضای درونی و امکانات فیزیکی، 

ا سطح رضایتمندی فضای بیرونی و جای پارک ماشین دارای وضعیت بسیار خوبی است. پس از آن شعب معلم و شهداء به ترتیب ب

 رتبه دوم و سوم را کسب نمودند. 75و  72

 (: رضایت مشتریان از عوامل ناملموس به تفکیک شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان7جدول )

 میزان رضایت شعبه ردیف

 75 معلم 1

 88 امام علی )ع( 7

 74 مصطفی خمینی 3

 78 شهداء 4

 75 بازار 5

 100 هامون 2

 74 زابل 2

 72 ایرانشهر 8

 77 کنارک 7

 70 چابهار 10



 87 سراوان 11

( مشخص است شعبه هامون به لحاظ عوامل ناملموس از بیشترین رضایت مشتریان خود برخوردار است. 3-4با توجه به جدول )

های مناسب پایین بود و و کارکنان راه حلبدین معنی که در این شعبه میزان معطلی مشتریان و پارتی بازی در ارائه خدمات بسیار 

به مشتریان در وقت نیاز ارائه داده و رفتار گرم و صمیمی با مشتریان خود دارند. پس از شعبه هامون، شعب ایرانشهر، بازار و 

 مصطفی خمینی سطح بالاتری به لحاظ عوامل ناملموس کسب نمودند.

ارزش، از مشتریان خواسته شد میزان رضایت خود را از هریک از محصولات جهت بررسی میزان رضایت مشتریان در بعد طراحی 

 (.3انتخابی از شعبه خود را بیان نمایند )جدول 

 

 (: رضایت از بعد طراحی ارزش به تفکیک شعب3جدول )
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 100 100 70 75 100 73 72 85 بازار

 73 73 73 75 23 100 83 20 مصطفی خمینی

 83 22 23 83 73 100 100 20 علی امام

 87 72 83 23 72 22 83 25 هامون

 73 100 100 85 83 72 83 80 زابل

 80 82 72 25 83 70 100 80 شهدا

 74 100 100 70 72 100 70 88 معلم

 70 80 75 80 72 78 82 80 ایرانشهر



 84 25 85 80 22 28 80 25 چابهار

 87 77 70 23 25 23 85 87 کنارک

 77 70 85 80 22 73 70 20 سراوان

 

-شان کسب نمودهبالاتری از مشتریان در خصوص محصولات و خدمات( شعب بازار و معلم نسبت رضایت 3بر اساس نتایج جدول )

شان راضی هستند. شعب ایرانشهر و شهداء ( از شعبه%100ای که در بعضی از خدمات دریافتی، مشتریان به طور کامل )اند. به گونه

 های بعدی رضایت مشتریان خود قرار دارند. نیز در رتبه

 وامل ناملموس به تفکیک شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان(: وفاداری مشتریان از ع4جدول )

 وفاداریمیزان  شعبه ردیف

 74 معلم 1

 82 امام علی )ع( 7

 71 مصطفی خمینی 3

 77 شهداء 4

 70 بازار 5

 73 هامون 2

 73 زابل 2

 73 ایرانشهر 8

 71 کنارک 7

 87 چابهار 10

 70 سراوان 11

دهد؛ مشتریان شعبه شهداء نسبت به شعبه خود وفاداری بسیار بالایی دارند. و این مشتریان ( نشان می4که جدول )گونه همان

نمایند. برای سایر شعب میزان همچنان بانک مهر اقتصاد را به عنوان شعبه اول خود دانسته و به دوستان آشنایان معرفی می

باشد. پس از بررسی وضعیت وفاداری مشتریان استان نسبت به بانک مهر اقتصاد میوفاداری مشتریان نیز بالا بوده که حاکی از 

رضایت و وفاداری مشتریان بانک، ضروری است شعب نسبت به بعد مشتری اولویت بندی گردند. بدین منظور اطلاعات به دست 

( به ANPای )فرآیند تحلیل شبکهنیک شد. این نرم افزار بر اساس تک Super Decisionفزار آمده در مراحل قبل وارد نرم ا

های وزنی و شامل سوپر ماتریسهای این نرم افزار خروجیپردازد. مقایسه زوجی شعب بانک با توجه به عوامل شناسایی شده می



دهد شعب نسبت به متغیرها را نشان میخروجی اولویت کلی متغیرها و خروجی دوم اولویت نهایی  نحدی تحقیق است که اولی

(.5جدول )



 

 (: سوپر ماتریس حدی تحقیق5جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GOAL SHOHADA SARAVAN MOSTAFA MOALEM KONARAK IRANSHAR HAMOON EMAMALI CHABAHA BAZAR  

0.071 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00000 0.00 BAZAR 

0.044 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 CHABAHAR 

0.027 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 EMAMALI 

0.045 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 HAMOON 

0.092 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 IRANSHAR 

0.048 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 KONARAK 

0.031 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 MARKAZI 

0.060 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 MOALEM 

0.023 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 MOSTAFA 

0.035 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 SARAVAN 

0.029 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 SHOHADA 



 حدی  نام

 0418243  بازار

 0402713  چابهار

 0405802  امام علی)ع(

 0414470  هامون

 0411255  ایرانشهر

 0403221  کنارک

 0402127  زابل

 0470128  معلم

 0407747  مصطفی

 0407424  سراوان

 0402578  شهدا

 

  

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات

ها؛ مشتریانی راضی و وفادار با توجه به افزایش رقابت در صنعت بانکداری کشور، ضروری است که بانک

داشته باشند تا از این طریق سهم بازار خود را در صنعت بانکداری افزایش دهند. لذا شناسایی عوامل مرتبط با 

تواند راهگشا باشد. در این راستا بانک مهر اقتصاد به عنوان یک بانک مندی و وفاداری مشتریان میرضایت

زمند توجه به برقراری روابط بلند مدت با نماید نیاخصوصی که در صنعت بسیار رقابتی بانکداری فعالیت می

تری(: ضرایب شعب بانک مهر اقتصاد استان سیستان و بلوچستان با توجه به بعد مش1شکل )  



بدین منظور تحقیق حاضر با هدف بررسی عوامل موثر بر مشتری مداری شعب بانک  باشد.مشتریان خود می

بندی شعب از این منظر انجام گرفت. جهت انجام تحقیق با تعدادی از مدیران و کارشناسان رتبهمهر اقتصاد و 

موثر بر مشتری مصاحبه نیمه هدایت شده صورت گرفت و از این طریق فهرستی از عوامل مهر اقتصاد بانک 

ای با طیف لیکرت بر اساس این عوامل طراحی؛ و بین مداری بانک به دست آمد. در مرحله بعد پرسشنامه

و رتبه هر در نهایت اطلاعات به دست آمده جهت تعیین ضرایب نفر توزیع گردید.  502مشتریان بانک به تعداد 

 (.2شد )جدول  Super Decisionو  SPSSشعبه به لحاظ مشتری مداری وارد نرم افزار 

 بندی شعب بانک مهر اقتصاد استان به لحاظ عملکرد(: رتبه5جدول )

 رتبه ضریب شعبه

 1 020/0 معلم

 8 072/0 امام علی )ع(

 10 073/0 مصطفی خمینی

 5 077/0 شهداء

 7 021/0 بازار

 3 045/0 هامون

 2 031/0 زابل

 4 077/0 ایرانشهر

 7 048/0 کنارک

 2 044/0 چابهار

 11 035/0 سراوان

 

باشد. را دارا می 1در بین شعب استان به لحاظ رضایت و وفاداری مشتری رتبه  50102/0شعبه معلم با ضریب 

آرام و راحتی است که  شعبه معلم در بین شعب استان دارای ظاهری بسیار شیک و جذاب و فضای داخلی

شود مشتری بیشتری به بانک جذب شوند. همچنین وجود کارکنان با اخلاق، خوش سیما و با لباس سبب می

گیرند مصوب یک شکل بانک به زیبایی هر چه بیشتری شعبه افزوده است. مشتریانی که از این شعبه خدمت می

های ایشان از ی برخورد مناسب با آنان و رفع ابهامکه نحوه باشدبیشتر از اساتید دانشگاه و افراد تحصیلکرده می



گیرند و این امر سبب افزایش رضایت و وفاداری مشتریان فعلی شده است. اما در طرف کارکنان بانک انجام می

ها، خدمات بانک مطابق با مقابل در شعب سراوان، کنارک و چابهار به دلیل بافت جمعیتی مذهبی شهرستان

 اند.باشد و از این منظر حائز رتبه پایینی شدهت مشتریان نمیانتظارا
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