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 چکيده
تردیدي نیست كه در عصر تولید انبوه و رقابت بی انتها، سازمان هایی می توانند به موفقیت دست 

یابند كه میزان رضایتمندي مشتریان خود را تا سطح وفاداري كامل افزایش دهند و اصلی ترین مساله 

ت مورد انتظار مشتریان است كه از طریق اعمال در رسیدن به این رضایت، ارائه كالا یا خدمات با كیفی

گذشته صنعت  يمدیریت مناسب در مواجهه با مسائل درون سازمانی تحقق می یابد . در سال ها

 یبودن و مهمتر از همه فزون یدولت ،یاجتماع ،يمشکلات مختلف اقتصاد لیكشورمان، به دل يبانکدار

داده است اما با  ارقر یتوجه یاركان آن را مورد بو  يمدار يتقاضا بر عرضه، همواره مشتر زانیم

وهش دارد.پژ یشدن قدم بر م یرقابت يصنعت رفته رفته به سو نیا ،یبخش خصوص يورود بانک ها

 هیتحقیق حاضر را كل ياست. جامعه آمار يهدف، كاربرد ثیو از ح یشیمایحاضر از نظر روش، پ

تشکیل می دهد. براي تعیین حجم نمونه از سپه شهرستان پارس اباد  يشعب بانک ها انیمشتر

بدست آمده است. ابزار گردآوري اطلاعات  997جدول مورگان استفاده شده كه حجم نمونه برابر با 

 یم بانک کیدر انتخاب  يمشتر حیپرسشنامه استاندارد عوامل موثر بر ترج کیمورد نیاز پژوهش 

 قیتحق يها هیآمده است. به منظور آزمون فرضدرصد بدست  208/0پرسشنامه برابر با  يایباشد. پا

استفاده شده  SPSSبا استفاده از نرم افزار  دمنیو آزمون فر انسیوار لیمستقل، تحل یاز آزمون ت

عوامل  ،یکیزیعوامل ف ،يعوامل اعم از عوامل رفتار ینشان داد كه تمام قیتحق يها افتهیاست. 

 باشد. یبانک موثر م کیدر انتخاب  یمال لاتیو عوامل تسه يفناور

 

يو فناور یمال لاتیتسه ،یکیزیعوامل ف ،يعوامل رفتار :يديکل واژگان
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 2سميه ناصر امينی جلودارلو ، 1امير فریدنيا 

  تهران ، ایران 99391-7694عضو هیات علمی ، گروه مدیریت ، دانشگاه پیام نور، صندوق پستی  9

 زیدانشگاه آزاد تبر 8

 

 

 ول:ئنام نویسنده مس

 امير فریدنيا

بررسی و رتبه بندي عوامل موثر بر ترجيحات مشتریان در انتخاب 

 نک سپه شهرستان پارس آباد مغان(یک بانک)مطالعه موردي:با
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 مقدمه

 مردم به تشویق و جلب مالی، و پولی بازارهاي در را بدیلی بی و انکارناپذیر نقش كشور هر مالی نهادهاي بزرگترین عنوان به بانک ها امروزه

محمودآبادي،  و می كند )صالح نیا ایفا خدماتی و تولیدي در رشته هاي آن ها انداختن كار به و كوچک سرمایه هاي آوري جمع انداز، پس

 رضایتمندي كه میزان یابند دست موفقیت به توانند می هایی سازمان بی انتها، رقابت و انبوه تولید عصر در كه نیست ( تردیدي9322

 مورد كیفیت با خدمات كالا یا ارائه رضایت، به این رسیدن در مساله ترین اصلی و دهند افزایش كامل وفاداري سطح تا را خود مشتریان

 ترجیحات و انتظارات یابد. ادراكات، می تحقق سازمانی درون مسائل با در مواجهه مناسب مدیریت اعمال طریق از كه است مشتریان انتظار

 ادراك و بین انتظارات تفاوت از رضایت عدم یا و رضایتمندي عبارتی،به  آیند می حساب به مشتري رضایت كننده عوامل تعیین از مشتریان

شکایت  و ها نارضایتی دلایل حذف بر علاوه مشتریان باید در رضایتمندي ایجاد جهت ها شركت امروزه .گیرد می شکل واقعیت از مشتري

 (. در9390فراهم نمایند )زیویار و همکاران،  را شتریانم شادمانی موجبات تا باشند و جذاب عالی كیفیت با محصولاتی دهنده ارائه موجود،

 تقاضا میزان فزونی همه از مهمتر و بودن اجتماعی، دولتی اقتصادي، مختلف مشکلات دلیل به كشورمان، بانکداري صنعت گذشته هاي سال

 رفته رفته صنعت این خصوصی، بخش نک هايبا ورود با اما است داده قرار توجهی مورد بی را آن اركان و مشتري مداري همواره عرضه، بر

بوجود  خصوصی بخش بانک هاي ورود دلیل به كشورمان بانکداري صنعت در كه تدریجی تغییرات .می دارد بر قدم رقابتی شدن سوي به

(. نتایج 9326بدلی، )عبدالوند و ع .است شده مشتري خدمات به مربوط هاي زمینه تمام در مشتریان انتظارات مکرر افزایش باعث است آمده

این تحقیقات اهمیت مشتري مداري و رضایت مندي مشتریان را براي بانک ها و موسسات مالی و اعتباري و بانکداران روشن نموده و نشان 

د را شتریان خومی دهد كه آنها باید خود را در آینه وجود مشتري ببینند و سعی نمایند در محیط پر از رقابت، نیازها، خواسته ها و تمایلات م

 ودرك كرده و كاري كنند كه مشتریان از آنها رضایت و خرسندي كامل داشته باشند. بنابراین بازاریابی و شناسایی سطوح نیازها و انتظارات 

اري بعوامل تاثیر گذار بر رضایتمندي مشتریان و بررسی و سنجش میزان رضایت مشتریان از محصولات و خدمات بانکی و بویژه خدمات اعت

 )تسهیلات( كه منشا و منبع كسب درآمد و سودآوري بانکها می باشند، بسیار با اهمیت می باشد. شایان ذكر است كه در بازار رقابت تنگاتنگ

 هاي خارجی در ایران و در ضمن با توجه به خصوصیها و احتمالا عضویت ایران در سازمان تجارت جهانی و به تبع آن تاسیس بانکكنونی بانک

ریان تر براي حفظ مشتنماید هر چه سریعها را ملزم میهاي دولتی و خصوصی، بانکهاي دولتی و مصارف پایین بانکشدن تعداد زیادي از بانک

اندیشی نمایند و چاره آن تنها در بررسی و رتبه بندي عوامل موثر بر ترجیحات مشتریان در انتخاب یک بانک بطور موثر تجلی خویش، چاره 

توان یکی از مسئولیت هاي (. یکی از اهداف مدیریت بانک ها، افزایش منابع بانک است كه این مهم را می9322یابد )حسینی هاشم زاده، می

مدیریت بازاریابی بانک دانست و نخستین و مهمترین اصل بازاریابی توجه به خواسته مشتریان است و سازمان ها بدون توجه به خواسته 

گردد و در نتیجه نند به حیات خود ادامه دهند. توجه به خواسته و ترجیحات مشتري موجب رضایت و وفاداري و تعهد آنها میمشتري نمی توا

همیت تواند داراي اافزایش شهرت و اعتبار بانک و همچنین افزایش سودآوري آتی را بدنبال دارد. بنابراین آگاه بودن از ترجیحات مشتریان می

توانیم رفتار آنها را پیش بینی كنیم و بر رفتار آنها كنترل داشته باشیم چنانکه آمیخته بازاریابی خدمات ترجیحات را بدانیم میبسیار باشد. اگر 

(.  9329شامل هفت عامل محصول یا خدمت، قیمت، مکان، ترویج، كاركنان، امکانات فیزیکی و مدیریت عملیات است. ) كاتلر و آرمسترانگ، 

با مطالعه تطبیقی عوامل موثر برترجیح مشتریان در انتخاب بانک هاي خصوصی و دولتی به این نتایج دست یافتند كه  در تحقیق جامعی

عوامل رفتاري و نگرشی، فناوري، تسهیلات مالی و فیزیکی به ترتیب بر ترجیح مشتریان در انتخاب بانک هاي خصوصی و عوامل رفتاري و 

(. 9324مالی به ترتیب بر ترجیحات مشتریان در انتخاب یک بانک دولتی موثرند )صفري و همکاران، نگرشی، فناوري، فیزیکی و تسهیلات

یک بانک مناسب كدامند؟به عبارتی دیگر آیا عوامل فناوري، تسهیلات   محقق با خود اندیشیده كه عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب

 شریان در انتخاب بانک )بانک سپه شهرستان پارس آباد مغان( موثر است؟مالی، عوامل رفتاري و عومل فیزیکی بر ترجیح م

 

 اهميت و ضرورت تحقيق-2

 اشخاصی و سازمان ها از هستند رشد و بقا ضامن آنها كه وجود پولی و مالی مؤسسات مشتریان و خدمات استفاده كنندگان و امروزه مشتریان

 و دارند بیشتري انتخاب هاي است، شده متفاوت كاملا   سلائق مشتریان می گیرند، تصمیم نیازشان و به اطلاعات توجه با كه تشکیل گردیده

 حال در مشتریان و مصرف كنندگان طرف به بازار قدرت و كفه ترازو كه است انکار قابل غیر حقیقت نتیجه این می شوند. در سختی ارضاء به

یکی از اهداف مدیریت افزایش بانک است كه این مهم را  (.9322 اسدي و ناطقاست ) كرده پیچیده تر را آنها مالی مدیریت و حركت بوده

می توان یکی از مسئولیت هاي مدیریت بازاریابی دانست. نخستین و مهمترین اصل بازاریابی توجه به خواسته مشتري است. سازمان ها بدون 

خواسته و ترجیحات مشتري موجب رضایت و وفاداري او می گردد و توجه به خواسته مشتري نمی توانند به حیات خود ادامه دهند. توجه به 

در نتیجه افزایش شهرت و اعتبار شرك و همچنین افزایش سودآوري آتی شركت را به دنبال دارد. آگاه بودن از رجیحات مشتریان بالقوه می 
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بریان ا را پیش بینی كنیم و بر رفتار آنها كنترل داشته باشیم)رنجتواند داراي اهمیت بسیار باشد. اگر ترجیحات مردم را بدانیم می توانیم رفتار آنه

(. در این پژوهش سعی شده تا عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب یک بانک دولتی در شهرستان پارس اباد  9321و غلامی كرین، 

 بررسی شود.

 .مبانی نظري3

و عوامل فناوري، تسهیلات مالی، عوامل رفتاري، عومل فیزیکی به عنوان متغیر در این تحقیق ترجیحات مشتریان به عنوان متغیر وابسته 

 مستقل در نظر گرفته شده است. 

(. در این زمینه علاوه بر تاسیسات 9329این امکانات باعث تسهیل فعالیت ها در انتقال و ارائه خدمات می شوند)روستا، عوامل فناوري: 3-1

ت نامشهود توجه كنیم. از جمله این دسته عوامل می توان به متغیرهایی نظیر خدمات ارایه شده توسط خود و امکانات مشهود باید به امکانا

 (9322پرداز، سرعت عمل فرایندها، كامپیوتر ، دور نگار و پول شمار و.... اشاره كرد)صفري و همکاران، 

(. از جمله آنها می توان متغیرهایی نظیر میزان سود 9328س،این عوامل تاثیرات مالی بر مشتریان دارند.)حق شنا تسهيلات مالی : 3-2

. .سپرده هاي كوتاه مدت، میان مدت و بلند مدت، نرخ پایین بهره وام ها، میزان هزینه كارمزد ، پرداخت تسهیلات بانکی با شرایط مناسب و .

 (.9321)رنجبریان و غلامی كرین، را نام برد

ه این دسته عوامل می توان توجه به شخصیت مشتري، نحوه بیان و صحبت و برخورد با وي، ادب و : از جملعوامل رفتاري و نگرشی 3-3

 (9329تواضع كاركنان و نگرش افراد نسبت به بانک را عنوان كرد.)صنایعی،

 ارتباطی مجراهاي ا  نهایت و ظاهر كاركنان، سازمان، عمومی فضاي تسهیلات، كلیه تجهیزات، یرنده برگ در شاخص این عوامل فيزیکی : 3-4

شود. در زمینه خدمات، ها در انتقال و ارائه خدمات میهاي فیزیکی باعث تسهیل فعالیت. امکانات و دارایی(9390شود )زیویار و همکاران، می

كافی  ز قبیل وجود فضايهاي فیزیکی، عواملی اعلاوه بر تأسیسات و امکانات شهود باید به امکانات غیرمشهود نیز توجه شود. امکانات و دارایی

هاي نوین براي ارسال سریع حواله به شهرستان، وجود وسایل تهویه مطبوع، استفاده از سیستم هاي مشتریان، فناوريبراي پارك كردن اتومبیل

 (.9321ین، شود)رنجبریان و غلامی كرافزارها را شامل میاي به صورت یکنواخت در تمام شعب، و در دسترس بودن نوشتنوین رایانه

بدانیم،  را مردم ترجیحات دارد. اگر خاص تجاري نام یا یک محصول به كه است نگرشی از ناشی مشتري، : ترجیحترجيح مشتریان 3-5.

 (.9322 كرین، غلامی و باشیم)رنجبریان كنترل داشته آنها رفتار بر و كنیم بینی پیش را آنها رفتار می توانیم

(، تاثیر وفاداري نگرشی نام تجاري را بر ارتباط میان رضایت مشتري و وفاداري رفتاري نام 8097) 9پاركز بک و     :پيشينه تحقيق 3-6

تجاري در صنعت مسکن بررسی كردند. نتایج تحقیق تأثیر غیر مستقیم ولی قابل ملاحظه رضایت مشتري بر وفاداري رفتاري نام تجاري با 

 شناختی، وفاداري احساسی و وفاداري كششی را تایید كرد.واسطه اجزاء وفاداري نگرشی شامل وفاداري 

به این نتیجه دست یافت كه شهرت برند، تجربه  "برنامه ریزي بازاریابی در صنعت نوشیدنی"در پژوهشی با عنوان  9999در سال  8ساوتون

 ند نقش بسزایی دارند.مصرف و موقعیت مصرف از عوامل موثري می باشند كه در فرآیند تصمیم گیري خرید و انتخاب بر

تحقیقی باعنوان بررسی تاثیر عوامل آمیخته بازاریابی درجذب مشتریان )مطالعه موردي : دربانک صادرات استان كرمانشاه( توسط كامران 

ي دار ( انجام شده كه نتایج آن گویاي این است كه بین عوامل آمیخته بازاریابی وجذب مشتریان بانک صادرات رابطه معنی9390نظري )

 وجود دارد.

(، عوامل موثر بر وفاداري مشتریان خدمات بانکی را بررسی كردند. در این پژوهش متغیرهاي رضایت 9393برادران و همکاران )           

وان نمشتري، تصویر مشتري، تعهد، اعتماد، كیفیت خدمات ادراك شده، ارزش ادراك شده به عنوان متغیرهاي مستقل و وفاداري مشتري به ع

متغیر وابسته در نظر گرفته شده است. بر اساس آزمون فرضیه انجام گرفته میان متغیر هاي رضایت، تصویر، تعهد، اعتماد، كیفیت خدمات 

رابطه معنی داري وجود دارد. نتایج این پژوهش نشان  0001ادراك شده و ارزش ادراك شده با معیار وفاداري مشتري در سطح معنی داري 

                                                           
1 Back& Parks 
2 Sutton 
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(، 9322قویترین میزان تأثیر مربوط به رابطه میان ارزش ادراك شده با رضایت مشتري است.    دكتر سعید صفري و همکاران) می دهد كه

دست  به این نتیجه "مطالعه تطبیقی عوامل موثر بر ترجیحات مشتریان در انتخاب بانک هاي دولتی و خصوصی"در تحقیق خود تحت عنوان 

 فناوري، مالی و فیزیکی در انتخاب بانک ها موثر بوده است.یافت كه همه عوامل رفتاري، 
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 عوامل فناوري بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک سپه موثر است. .9

 تسهیلات مالی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک سپه موثر است. .8

 سپه موثر است.عوامل رفتاري بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک  .3

 عوامل فیزیکی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر سپه است.

 اهداف پژوهش 4-2

 تعیین عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب یک بانک در شهرستان پارس اباد. .9

 اولویت بندي عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب یک بانک در شهرستان پارس اباد. .8

 

 

 ((1311مدل مفهومی پژوهش)بر گرفته از تحقيق دکتر سعيد صفري و همکاران )-1-1ه نمودار شمار

عوامل موثر بر 
ترجيحات 

مشتري

عوامل فناوري 

عابر بانک

فکس

...پول شمار و 

تسهيلات مالی

ميزان سود سپرده هاي 
کوتاه مدت  و بلند مدت

زمانبندي باز پرداخت وام

عوامل رفتاري 

توجه به 
شخصيت 

مشتري

ادب کارکنان

عوامل فيزیکی

نماي داخلی 
بانک

تعداد شعب 
بانک
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مطالعه تطبیقی عوامل موثر بر ترجیحات مشتریان در "( با عنوان 9322این مدل تحقیق بر گرفته از تحقیق دكتر سعید صفري و همکاران )

 ست كه همه عوامل در انتخاب بانک ها موثر بوده است.می باشد و به این نتیجه رسیده ا "انتخاب بانک هاي دولتی و خصوصی

 روش پژوهش _5

در این پژوهش به منظور توصیف و بررسی و رتبه بندي عوامل موثر بر ترجیحات مشتریان در انتخاب یک بانک با توجه به شرایط موجود از 

ي اطلاعات بصورت اسنادي و میدانی بوده و در روش روش توصیفی استفاده می شود به علاوه تحقیق حاضر از نوع پیمایشی است. گردآور

سوال می باشد استفاده شده است. كلیه  مشتریان شعب بانک هاي  81میدانی از پرسشنامه استاندارد عوامل موثر بر انتخاب یک بانک حاوي 

قیق روش نمونه گیري خوشه اي می سپه شهرستان پارس اباد جامعه آماري این پژوهش را تشکیل می دهند.روش نمونه گیري براي این تح

شعبه بانک سپه شهرستان  8باشد. حجم نمونه آماري براي این پژوهش  با توجه به اینکه حجم جامعه مشتریان بانک سپه می باشد، ابتدا در 

می  ترتیب ذیل پارس اباد چند خوشه تشکیل داده شده و سپس از بین این خوشه ها بصورت تصادفی چند نمونه انتخاب شده است كه به

 باشد:

 نفر بصورت تصادفی انتخاب شده است. 62نمونه اماري  916شعبه مركزي بانک سپه شهرستان پارس اباد: از 

 نفر بصورت تصادفی انتخاب شده است. 76نمونه آماري  12شعبه دوم بانک سپه شهرستان پارس اباد: از 

راین تحقیق جهت تجزیه وتحلیل داده هاي آماري و بررسی سئوال پژوهش با بهره نفر می باشد. د 997بنابراین حجم نمونه براي این پژوهش

 گیري از نرم افزارهاي آماري از جمله اس پی اس اس ،  از آزمون تی مستقل، تحلیل واریانس و آزمون فریدمن استفاده است.

 تعيين روایی و پایایی -3-6

 ب الفاي كرونباخ استفاده شده است.براي سنجش پایایی پرسش نامه این پژوهش، از روش ضری

را به عنوان مبناي پایایی در نظر گرفته اند. در تحقیقات علوم اجتماعی و مدیریت، ضریب الفاي كرونباخ  6/0چرچیل، ستاران و اسلاتر آلفاي 

 قابل قبول فرض می شود. 4/0بالاتر از 

مه ها در اختیار مشتریان بانک قرار گرفته و به طور تصادفی انتخاب گردیدند عدد از پرسش نا 30براي اندازه گیري پایایی پرسش نامه، تعداد 

و پس از تحلیل داده هاي پرسش نامه هاي آنها با استفاده از آلفاي كرونباخ براي متغیر و كل پرسش نامه محاسبه شد. طبق جدول پایین 

 /. می باشد كه نشان دهنده پایایی مطلوب پرسش نامه می باشد.208ل برابر می باشد و میانگین ك 4/0همه ابعاد داراي آلفاي كرونباخ بالاتر از 

 

 : ضریب پایایی پرسش نامه1جدول

 فناوري متغيرها
تسهيلات 

 مالی
 عوامل رفتاري

عوامل 

 فيزیکی
 کل

 /.208 /.13 /.69 /.84 /.63 آلفاي كرونباخ

 

 

كه با انجام مصاحبه هاي مختلف و كسب نظرات افراد یاد شده )متخصصان در این تحقیق از اعتبار صوري استفاده شده است. به این صورت 

ه مو اساتید دانشگاهی در حوزه رسانه و بازاریابی( و استاد راهنما اصلاحات لازم بعمل آمده و بدین ترتیب اطمینان حاصل گردید كه پرسش نا

 همان خصیصه مورد نظر محققین را می سنجد.
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 یع جامعه آماريآزمون نرمال بودن توز-3-1

براي محقق آزمون نرمال بودن جامعه آماري از اهمیت خاصی برخوردار است. زیرا آزمون هاي مربوط به فرضیات هر تحقیق با توجه به نرمال 

( K-Sاسمیرنوف) -بودن یا نبودن جامعه آماري متفاوت است. در این پژوهش براي بررسی نرمال بودن جامعه آماري از آزمون كولموگروف

 ( نشان داده شده است.8استفاده گردید كه نتایج آن در جدول)

 : آزمون نرمال بودن توزیع جامعه آماري 2جدول 

 فیزیکی رفتاري تسهیلات فناوري 

 114 114 114 114 تعداد

 پارامترهاي نرمال

 2.7105 2.6404 2.6617 3.2193 میانگین

 45915. 82617. 42296. 59910. انحراف معیار

 1.300 1.231 1.257 1.263 اسميرنوف -کولموگروف

 068. 075. 076. 082. سطح معناداري

است و از توزیع نرمالی برخوردار هستند. متغیر وابسته نیز از توزیع  01/0متغیر بالاتر از  7براي  Sig( نشان می دهد كه مقدار 8جدول )

 نرمالی برخوردار است.

 تجزیه و تحليل استنباطی داده ها

 بررسی آزمون فرضيه هاي پژوهش 3-9

 براي جمع آوري اطلاعات قابل اعتماد و پذیرفتن نتایج، تجزیه و تحلیل داده هاي آماري یک اصل است. در مرحله تجزیه و تحلیل، محقق باید

 داده ها را در مسیر هدف تحقیق و در جهت ارزیابی فرضیه هاي خود، مورد تجزیه و تحلیل قرار دهد.

 زمون فرضيه هاي پژوهشآ 3-9-1

 با در نظر گرفتن فرضيه ها که در این پژوهش ارائه شده به آزمون فرضيه ها پرداخته شده است. 

 

 : عوامل فناوري بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک سپه  موثر است.آزمون فرضيه اول -

 

 

  

:  µ >= 3.41H 

H0:  µ<3.4 

 عوامل فناوری بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 عوامل فناوری بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر نیست.
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 تک نمونه اي t: آزمون3جدول 

 

 Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 0695.- 2919.- 18070.- 002. 113 3.220- فناوري

 

ي پذیرفته می شود این بدان است كه عوامل فناور𝐻1می باشد بنابراین  01/0و كوچکتر از sig =08/0 ( چون3با توجه به نتایج جدول شماره)

 بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 

 : تسهیلات مالی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک سپه موثر است.آزمون فرضيه دوم -

 

 

 تک نمونه اي t:آزمون4جدول 

 Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 6599.- 8168.- 73835.- 000. 113 18.639- تسهیلات

 

پذیرفته می شود این بدان است كه تسهیلات 𝐻1می باشد بنابراین  01/0و كوچکتر از sig =00/0 ( چون7با توجه به نتایج جدول شماره)

 مالی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 

 رفتاري بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک سپه موثر است.: عوامل آزمون فرضيه سوم -

                                                                                        

 

 

  

:  µ >= 3.41H 

H0:  µ<3.4 

 عوامل تسهیلات مالی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 عوامل تسهیلات مالی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر نیست.

:  µ >= 3.41H 

H0:  µ<3.4 

 عوامل رفتاری بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 ري بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر نیست.عوامل رفتا
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 تک نمونه اي t:آزمون1جدول

 Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 6063.- 9129.- 75965.- 000. 113 9.817- رفتاري

 

پذیرفته می شود این بدان است كه عوامل رفتاري 𝐻1می باشد بنابراین  01/0و كوچکتر از sig =00/0 ( چون1با توجه به نتایج جدول شماره)

 بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 

 : عوامل فیزیکی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک سپه موثر است.فرضيه چهارم آزمون -

 

 

 

 مستقل t:آزمون6جدول 

 Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 6043.- 7747.- 68947.- 000. 113 16.033- فیزیکی

 

پذیرفته می شود این بدان است كه عوامل 𝐻1می باشد بنابراین  01/0و كوچکتر از sig =00/0 ( چون6با توجه به نتایج جدول شماره )

 فیزیکی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 

 آزمون فریدمن اولویت بندي عوامل موثر بر ترجيح مشتریان بانک  -4-3-2

 یرات متفاوتی بر ترجیح مشتریان در انتخاب یک بانک دارند بطوري كه می توان آنها را اولویت بندي كرد:عوامل فوق تاث

  

:  µ >= 3.41H 

H0:  µ<3.4 

 عوامل فیزیکی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است.

 نک موثر نیست.عوامل فیزیکی بر ترجیح مشریان در انتخاب با
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 اولویت بندي عوامل موثر بر ترجيح مشتریان بانک :7جدول

 ردیف عوامل میانگین رتبه بندي بانک رتبه

 9 فناوري 3.25 اول

 8 فیزیکی 2.32 دوم

 3 تسهیلات مالی 2.22 سوم

 7 رفتاري و نگرشی 2.21 رمچها

 

مهمترین عوامل تاثیر گذار بر ترجیح مشتري در انتخاب بانک عوامل فناوري بوده و عوامل فیزیکی، تسهیلات مالی و رفتاري و نگرشی به 

 ترتیب پایین ترین عوامل موثر بر ترجیح مشتریان در انتخاب بانک بوده است.

 

 آزمون تحليل واریانس 3-9-2

 بین نگرش به شاخص هاي پژوهش بر حسب سن پاسخگویان تفاوت معنی داري وجود دارد. لی اول:فرضيه تکمي
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 بين نگرش به شاخص هاي پژوهش بر حسب سن پاسخگویان : تجزیه و تحليل واریانس یک طرفه 1جدول

 .F Sig میانگین توانهاي دوم درجه آزادي مجموع توانهاي دوم 

 401. 989. 355. 3 1.065 بین گروه فناوري

   359. 110 39.492 درون گروه

    113 40.558 كل

 131. 1.920 335. 3 1.006 بین گروه تسهیلات

   175. 110 19.209 درون گروه

    113 20.215 كل

 006. 4.321 2.711 3 8.132 بین گروه رفتاري

   627. 110 68.998 درون گروه

    113 77.129 كل

 508. 780. 165. 3 496. روهبین گ فیزیکی

   212. 110 23.326 درون گروه

    113 23.822 كل

 

، بیشتر است لذا بین  01/0اینکه سطوح معنی داري براي كلیه شاخص ها به جز عوامل رفتاري از خطاي ( و با توجه به 2طبق جدول شماره )

 یان تفاوت معنی داري وجود ندارد.نگرش به شاخص هاي پژوهش بجز عوامل رفتاري بر حسب سن پاسخگو

 

 بین نگرش به شاخص هاي پژوهش بر حسب جنسیت پاسخگویان تفاوت معنی داري وجود دارد. فرضيه تکميلی دوم:
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 انیپاسخگو تیپژوهش بر حسب جنس ينگرش به شاخص ها نی: تجزیه و تحلیل واریانس یک طرفه ب9جدول 

 
 
 
 

 .F Sig یانگین توانهاي دومم درجه آزادي مجموع توانهاي دوم 

 080. 3.127 1.101 1 1.101 بین گروه فناوري

   352. 112 39.456 درون گروه

    113 40.558 كل

 217. 1.540 274. 1 274. بین گروه تسهیلات

   178. 112 19.941 درون گروه

    113 20.215 كل

 862. 030. 021. 1 021. بین گروه رفتاري

   688. 112 77.108 هدرون گرو

    113 77.129 كل

 638. 223. 047. 1 047. بین گروه فیزیکی

   212. 112 23.775 درون گروه

    113 23.822 كل

 

كمتر، بیشتر است لذا بین نگرش به   01/0اینکه سطوح معنی داري براي  كلیه شاخص ها از خطاي ( و با توجه به 9طبق جدول شماره)

 ژوهش بر حسب جنسیت پاسخگویان تفاوت معنی داري وجود ندارد.شاخص هاي پ

 

 بین نگرش به شاخص هاي پژوهش بر حسب تحصیلات پاسخگویان تفاوت معنی داري وجود دارد. فرضيه تکميلی سوم:
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 : تجزیه و تحلیل واریانس یک طرفه بین نگرش به شاخص هاي پژوهش بر حسب تحصیلات پاسخگویان 90 جدول

 

 

 .F Sig میانگین توانهاي دوم درجه آزادي وانهاي دوممجموع ت 

 802. 332. 121. 3 364. بین گروه فناوري

   365. 110 40.194 درون گروه

    113 40.558 كل

 932. 146. 027. 3 080. بین گروه تسهیلات

   183. 110 20.134 درون گروه

    113 20.215 كل

 709. 462. 320. 3 959. بین گروه رفتاري

   692. 110 76.170 درون گروه

    113 77.129 كل

 787. 354. 076. 3 228. بین گروه فیزیکی

   214. 110 23.595 درون گروه

    113 23.822 كل

 

نگرش به  كمتر، بیشتر است لذا بین  01/0اینکه سطوح معنی داري براي كلیه شاخص ها از خطاي ( و با توجه به 90طبق جدول شماره)

 شاخص هاي پژوهش بر حسب تحصیلات پاسخگویان تفاوت معنی داري وجود ندارد.

 

 بین نگرش به شاخص هاي پژوهش بر حسب سابقه خدمات پاسخگویان تفاوت معنی داري وجود دارد. فرضيه تکميلی چهارم:
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 ابقه خدمات پاسخگویان: تجزیه و تحلیل واریانس یک طرفه بین نگرش به شاخص هاي پژوهش بر حسب س 99 جدول

 

 

 

 

 .F Sig میانگین توانهاي دوم درجه آزادي مجموع توانهاي دوم 

 031. 3.066 1.043 3 3.129 بین گروه فناوري

   340. 110 37.428 درون گروه

    113 40.558 كل

 918. 168. 031. 3 092. بین گروه تسهیلات

   183. 110 20.123 درون گروه

    113 20.215 كل

 585. 649. 447. 3 1.342 بین گروه رفتاري

   689. 110 75.787 درون گروه

    113 77.129 كل

 572. 671. 143. 3 428. بین گروه فیزیکی

   213. 110 23.394 درون گروه

    113 23.822 كل

 

كمتر، بیشتر است لذا بین نگرش به   09/0خطاي اینکه سطوح معنی داري براي كلیه شاخص ها از ( و با توجه به 99طبق جدول شماره)

 شاخص هاي پژوهش بر حسب سابقه خدمت پاسخگویان تفاوت معنی داري وجود ندارد.
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 نتایج 3-11

 نتایج اصلی پژوهش  3-11-1

 عوامل فناوري بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است. :فرضیه اول 

پذیرفته می شود این بدان است كه عوامل فناوري بر ترجیح 𝐻1می باشد بنابراین  01/0کتر ازو كوچ sig =08/0 چون در آزمون این فرضیه

مطالعه تطبیقی عوامل موثر بر "( با عنوان 9322مشریان در انتخاب بانکها موثر است و این با نتایج تحقیق    دكتر سعید صفري و همکاران)

 همسو می باشد. "خصوصیترجیحات مشتریان در انتخاب بانک هاي دولتی و 

 

 .فرضیه دوم: تسهیلات مالی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است 

پذیرفته می شود این بدان است كه تسهیلات مالی بر ترجیح 𝐻1می باشد بنابراین  01/0و كوچکتر از sig =00/0 در آزمون این فرضیه چون

 ( همسو می باشد.9322ن با نتایج دكتر سعید صفري و همکاران)مشریان در انتخاب بانکهاي دولتی موثر است و ای

 

 .فرضیه سوم: عوامل رفتاري بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است 

پذیرفته می شود این بدان است كه عوامل رفتاري بر ترجیح 𝐻1می باشد بنابراین  01/0و كوچکتر از sig =00/0 چون در آزمون این فرضیه

 ( همسو می باشد.9322انتخاب بانک هاي دولتی موثر است و این با نتایج دكتر سعید صفري و همکاران) مشریان در

 

 

 .فرضیه چهارم: عوامل فیزیکی بر ترجیح مشریان در انتخاب بانک موثر است 

است كه عوامل فیزیکی بر ترجیح  پذیرفته می شود این بدان𝐻1می باشد بنابراین  01/0و كوچکتر از sig =00/0 چون در آزمون این فرضیه

 (، همسو می باشد.9390( و كامران نظري )9322مشریان در انتخاب بانکهاي دولتی موثر است و این با نتایج دكتر سعید صفري و همکاران)

      

 

 پيشنهادهاي کاربردي 3-11

 بر اساس یافته هاي تحقیق پیشنهادات به شرح زیر ارائه می گردد:

ن كه مهمترین عامل انتخاب بانک تسهیلات مالی عنوان شده بهتر است استراتژیست هاي بانک به دنبال نرخ پرداخت با توجه به ای -

 سودي باشند كه توان رقابت آنها را با سایر بانک ها مضاعف گرداند.

ه می گردد با توجه ب با توجه به اینکه اعطاي تسهیلات در بانک هاي خصوصی بسیار سهل تر از بانک هاي دولتی است پیشنهاد -

 ریسک عدم بازپرداخت بیمه هاي بسیار كارایی در خصوص وام هاي پرداختی ایجاد گردد.

 برگزاري دوره هاي آموزشی ویژه كاركنان در خصوص نحوه برخورد با مشتریان پیشنهاد می شود. -

 پاداش و تشویق براي كاركنان برگزیده از نظر مشتریان در نظر گرفته شود. -
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 باید پرداخت سود مناسب را در استراتژي ها و تدابیر خود قرار دهند. بانک ها -

دسترسی سریع به بانک یک مزیت براي بانک ها محسوب می شود بنابراین به منظور ایجاد مزیت رقابتی برتر پیشنهاد می شود  -

 گرد.دسترسی سریع به خدمات بانکی از طریق اینترنت و تنوع خدمات براي تمامی مشتریان فراهم 

مشتري محوري باید بر فعالیت كلیه بانک ها حاكم شده و آموزش هاي لازم در خصوص مدیریت نحوه برخورد و تماس با مشتري،  -

چگونگی حل مشکلات و تنگناهاي آنها حفظ حرمتو توجه به نقطه نظرات آنان به كاركنان بانک بالاخص كسانی كه در تماس 

 مستقیم با مشتري هستند داده می شود.
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