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 چکیده
مشتریان فعلی براي با توجه به رقابتی شدن صنعت بانکداري در دهه اخیر و به وجود آمدن بانکهاي خصوصی، حفظ 

ها از اهمیت بالایی برخوردار است، از این رو شناخت رفتار مشتریان براي رسیدن به عوامل رویگردانی از بانک حائز بانک

باشد. رویگردانی مشتري به مفهوم خاتمه روابط وي با بانک و رویکرد وي به سوي سایر بانک ها در یک سري از اهمیت می

پژوهش حاضر قصد بر آن بود تا با شناسایی رفتار مشتریان و علل رویگردانی مشتریان در بانک توسعه عوامل می باشد. در 

شعب تهران و همچنین اولویت بندي این عوامل به روش تاپسیس فازي اقدام به گزارش به مدیریت عامل بانک تا  -تعاون

باشـد، همچنین پژوهش ع روش توصیفـی پیمایشی میراهکارهاي حفظ مشتري فراهم گردد. روش تحقیق مورد استفاده از نو

نفر از از مدیران، معاونین،  63. جامعه آماري پژوهش حاضر، شودمحسوب می حاضـر بر مبناي هدف، پژوهشی کاربردي

ي باشند (با توجه به اینکه حجم جامعه آمارشعب تهران می -توسعه تعاون(روساي شعب) و کارشناسان بانک  کارشناسان ارشد

هاي هاي مورد نظر، از روشآوري دادهباشد، به کل آن ارجاع داده شد). در این پژوهش، به منظور جمعمذکور، اندك می

اي و روش میدانی (پرسشنامه) استفاده شده است. در این تحقیق براي افزایش روایی محتوایی پرسشنامه از ابزارهاي کتابخانه

 ذیل استفاده شد:

 بعضی مدیران، معاونین، کارشناسان ارشد (روساي شعب) و کارشناسان بانک توسعه تعاوناستفاده ازنظرات  •

 .ها و مجلاتها، کتابهاي مشابه، مقالهمطالعه پرسشنامه •

توزیع ابتدایی پرسشنامه بین تعدادي از مدیران، معاونین، کارشناسان ارشد و کارشناسان بانک توسعه تعاون و اعمال نظرات  •

 .اصلاحی آنان

گیري داده هاي دریافت شده و پس از آزمون کردن و قبول نرمال بودن داده پس از دریافت پرسشنامه ها و براي نتیجه

ها از آزمون هاي پارامتریک براي تحلیل داده ها استفاده گردید و در آخر براي اولویت بندي عوامل رویگردانی از تکنینک 

خص شد. این به دان معناست که بانک باید به سه اولویت نخست مشخص تاپسیس فازي استفاده و سه اولویت نخست مش

 اي قائل باشد.شده نسبت به سایر عوامل اهمیت ویژه

 

 



 

 بیان مسأله

بانکها مطرح است. با توجه  براي راهبردي کلیدي مسئله یک عنوان تر بهتر و مطلوبخدمات متنوع يارائه براي رقابت امروزه
تري از مشتریان، ي خدمات مناسبتر به طیف وسیعارائه ها در ایران و افزایش رقابت در بین آنهابه خصوصی شدن بانک

 در پی خواهد داشت.در پایدار رقابتی مزیت به دستیابی مقدمه اي براي عنوان به را مشتریان رضایتمندي از بالاتري سطوح

شناخت  سمت به آنها را توجه بازار از بیشتري سهم آوردن بدست در جهت بانکها میان رقابت یافتن شدت اخیر، يدهه طی
هاي اصلی بانکها است. در این رابطه توجه به دگرگونی فعالیت داده سوق مشتریان هاي خواسته و نیازها عمیقتر و دقیقتر

ي اخیر دو دهه هاي ارتباطی دري خدمات بانکداري الکترونیک به عنوان مهمترین فناوريهاي جدید و ارائهتوسط فناوري
شوند پذیرش یا ي بانکداري به نوعی مصرف کننده تلقی میاطلاعاتی در حوزهضروري است. ازآنجا که کاربران سیستمهاي

ي رفتار مصرف کننده مطرح می شود؛ و با توجه به ماهیت الکترونیکی خدمات نوین بانکی می عدم پذیرش فناوري در حوزه
ي هاي فراوان انجام شده در زمینههاي اطلاعاتی مطرح نمود.علیرغم سرمایه گذاريسیستمي توان پذیرش آن را درحوزه

ها چندان بالا نمی باشد. این موضوع نیاز به ي بانکداري میزان استفاده از این فناوريهاي اطلاعاتی درعرصهکاربري فناوري
سازد. از این وین بانکداري توسط کاربران را آشکار میهاي نکننده پذیرش سیستمانجام پژوهش براي شناسایی عوامل تعیین

هاي اطلاعاتی مورد هاي جدید می شود و ایجاد شرایطی که تحت آن، فناوريرو درك عواملی که موجب پذیرش فناوري
 يهاي مهم در زمینه شناسایی و تبیین رفتار مصرف کننده است. چرا که موفقیت در عرصهنظر پذیرفته شود از پژوهش

کنندگان در کنندگان است. بررسی عوامل موثر بر رفتار مصرف بانکداري امروز مستلزم پذیرش خدمات نوین از سوي مصرف
 استفاده از خدمات بانکی الکترونیکی براي نهادینه کردن و اجراي بانکداري الکترونیکی به نحو مطلوب امري ضروري است.

 ن بدین صورت مطرح کرد:توابنابراین سوال اصلی پژوهش حاضر را می
عوامل موثر بر رویگردانی مشتري از خدمات بانکداري با استفاده از تکنیک تاپسیس فازي (مطالعه موردي: شعب تهران وستاد 

 بانک توسعه تعاون) کدامند و اولویت بندي آنها بر اساس تکنیک تاپسیس فازي چگونه است؟ 

 اهمیت موضوع
ها و موسسات مالی متعدد طی چند سال اخیر بانکداري امروز گیري بانکایران و شکلبا توجه به بحث خصوصی سازي در 

ها و نیازهاي مشتري در بانکداري  نوین اهمیت حیاتی پیدا کرده در بستر رقابت انجام می گیرد؛  شناخت صحیح از خواسته
مالی را شناخت و تأمین نیازهاي مشتري به توان سرآغاز و سرانجام فعالیتهاي بانکها و موسسات است؛  به طوري که می

نحوي مناسب دانست. امروزه کلیه تصمیمات و فرآیندهاي بازاریابی (که یکی از مهمترین فعالیتهاي موسسات مالی و بانکها 
کننده ي درك رفتار مشتري بنا شده و تصور اتخاذ تصمیمات کلیدي بازاریابی بدون درك وتوجه به رفتار مصرفباشد) برپایهمی



هاي مختلف مشتریان در استفاده ) شناسایی عوامل موثر بر رفتار گروه17, ص. 1385غیرممکن است.(هاوکینز, بست, و کانی, 
کنندگان و ادراك آنها را از کیفیت ها را قادر می سازد تا دریابند کدام یک از عوامل مذکور رفتار مصرفاز خدمات بانکی، بانک

سازد و بر مبناي متغیرهاي مشخص که از دید مشتریان مهم محسوب می شوند، راهبردهاي  خدمات دستخوش تغییر می
 نمایند. هاي مختلف طراحی و عملیاتی می-خود را در حوزه

هاي پیدایش، هاي نوین به عنوان عاملی کلیدي در کسب مزیت رقابتی غافل شد. چرخهتوان از فناوريدر این زمینه نمی
-اي از تعاملهاي پیچیده بین فناوري و اقتصاد ایجاد می کند. فناوريو مرگ شرکتهاي تجاري را مجموعهرشد، بلوغ، انحطاط 

اند که در آنها اند. شرکتها با نقاط عطفی مواجه شدههاي قدیمی شدهي نظم گذشته جایگزین فناوريهاي جدید برهم زننده
ي رقابت برنده شوند نباید در حاشیه بنشینند. خواهند در عرصهکه مییابد. از این رو موسساتی رشد به طور ناگهانی تغییر می

ي رویدادهاي حاصل از این اقدام نگر باشند. اگر کاري نکنند رقبا دست به اقدام خواهند زد وآنان در محاصرهآنان باید آینده
از ضرورت و سهولت استفاده از انواع ي درك مشتریان ) داشتن اطلاعات از نوع و نحوه43, ص. 1386قرار می گیرند.(تارو, 

 تر را مشخص خواهد نمود و امکان اتخاذ راهبردهاي متناسب را افزایش خواهد داد. هاي کلیديها، فناوريفناوري

 اهداف تحقیق 
 ) بررسی عوامل موثر بر رویگردانی مشتري از خدمات بانکداري در بانک توسعه تعاون 1
 ) تعیین سطوح عوامل موثر بر رویگردانی مشتري از خدمات بانکداري در بانک توسعه تعاون 2
 بندي ابعاد (زیر معیارهاي) موثر بر رویگردانی مشتري از خدمات بانکداري در بانک توسعه ) اولویت3

 مدل مفهومی و فرضیات پژوهش



خدمات بانکداري (مطالعه موردي: شعب تهران وستاد بانک )، رویگردانی مشتري از 1-1در مدل مفهومی این پژوهش (شکل

هاي نشانگر بروز دموگرافیک مشتریان، شاخص -هاي اجتماعیتوسعه تعاون) بعنوان متغیر وابسته و عوامل: شاخص

 بعنوان متغیرهاي مستقل میباشند. هاي بیانگر دلایل رویگردانیرویگردانی، شاخص

 )1390یق (برگرفته از: سپهري و همکاران، مدل مفهومی پیشنهادي تحق -1-1شکل
 

 

 فرضیات پژوهش

 :میشوند يبندرتصو ترتیب بدین کنونی هشوپژ يفرضیهها
بر رویگردانی مشتري از خدمات بانکداري (مطالعه موردي: شعب تهران  دموگرافیک مشتریان -هاي اجتماعیعامل شاخص -1

  دارد. و ستاد بانک توسعه تعاون) تأثیر مثبت و معنی داري

هاي نشانگر بروز رویگردانی (وفاداري مشتریان) بر رویگردانی مشتري از خدمات بانکداري (مطالعه موردي: عامل شاخص -2
 داري دارد.شعب تهران و ستاد بانک توسعه تعاون) تأثیر مثبت و معنی

دانی مشتري از خدمات بانکداري بر رویگر هاي بیانگر دلایل رویگردانی (رضایتمندي از خدمات بانکی)عامل شاخص -3
 داري دارد.تعاون) تأثیرمثبت ومعنیتوسعهتهران وستاد بانکموردي:شعب(مطالعه



 تعاریف واژگان 

 مفهوم رویگردانی مشتري: 
تر، رود. به بیان دقیقهاي گوناگون به کار میرویگردانی مشتري عبارتی است که براي بیان از دست رفتن مشتري به علت

توان هاي ما و استفاده از سرویس رقبا قرار دارد. رویگردانی را میمشتري رویگردان فردي است که در آستانه ترك سرویس
 بندي کرد: رویگردانی ارادي و رویگردانی اجباري به دو دسته اصلی تقسیم

 :نظیر استفاده سو از خدمات دهد که سازمان خود ارائه سرویس به مشتري به دلایل زمانی رخ می رویگردانی اجباري
 ها خودداري می کند. و یا عدم خدمات صورت حساب

 :گیري و رویکرد به موسسات دهد که مشتري تصمیم آگاهانه براي خاتمه سرویسزمانی رخ می رویگردانی ارادي
نان سازمان و. . . دهی، تجربه نامناسب با کارککند. دلایل این رویگردانی می تواند نوع و پوشش سرویسرقیب اخذ می

 )1390باشد .(سپهري و همکاران،

 رضایت مشتري:
هایی ها شده است. موتورولا و زیراکس از اولین شرکتامروزه جلب کامل رضایت مشتري هدف اصلی بسیاري از سازمان

ها و بسیاري را براي خود انتخاب کردند . تمرکز بر مشتري براي این شرکت "درصد مشتري 100رضایت "بودند که هدف 
کنند، به عنوان نتیجه حرکتی به سمت کیفیت گرایی بوده؛ ولی براي برخی دیگر از هایی که این هدف را دنبال میاز شرکت

 کارشناسان  بخشی از هدف گذاري هاي مدیریت ارشد سازمان بوده است.
د. دسته اول رضایت مشتري را به عنوان رضایت مشتري به دو صورت تعریف شده است: به عنوان خروجی و یا به عنوان فرآین

 کنند:نتیجۀ نهایی حاصل از مصرف یک کالا یا خدمت تعریف می
خروجی فرآیند خرید و مصرف که در نتیجۀ مقایسۀ خدمات و هزینه هاي خرید با آنچه توسط مشتري پیش بینی شده بود، 

 حاصل می شود. 

راکی و روانشناختی تاثیرگذار بر رضایت مشتري تأکید دارند: ارزیابی اینکه هاي اددسته دوم تعاریفی هستند که بیشتر بر جنبه
رفته بوده است. یا ارزیابی اینکه آیا آلترناتیو انتخاب شده با معیارهاي از آیا کالا یا خدمت دریافت شده همانگونه که انتظار می

 پیش تعیین شده سازگار بوده است.
است که رضایت مشتري را  ISO 9000  2000نه وجود دارد مربوط به استاندارد:یکی از تعاریف جامعی که در این زمی

برداشت وي از میزان برآورده شدن الزاماتش تعریف کرده است. همچنین ذکر کرده است که شکایت مشتري می تواند نشان 
 .دهنده عدم رضایت وي باشد ولی عدم شکایت نشان دهنده رضایت بالاي مشتري نیست



نیز ضرورت توجه به مشتري را تصریح کرده است و بعنوان یکی از اندازه گیري هاي عملکرد  ISO 9001: 2000 استاندارد
سیستم مدیریت کیفیت، سازمان باید اطلاعات مربوط به برداشت مشتري از میزان برآورده سازي الزامات مشتري توسط 

 ز این اطلاعات باید معین شوند.هاي دریافت و استفاده اسازمان را مورد پایش قرار دهد. روش

 مندي:ي آن با رضایتمشتریان وفادار و رابطه
مشتري وفادار، کسی است که بطور مکرر از یک فروشنده، کالا و خدمات می خرد و نسبت به او نگرش مثبتی دارد و به 

افزایش در وفاداري مشتري، باعث  %5 همین جهت، خرید از او را به تمامی آشنایان خود نیز بطور مصرانه، توصیه می کند. لذا
 .گویندسود شرکت، افزایش یابد که این نرخ را هزینه وفاداري می %85تا  %25می شود 

 مندي و وفاداري مشتري: مفاهیم رضایت
به طور کلی رضایت مشتري تحت تأثیر توقع مشتري یا انتظارات وي قبل از دریافت سرویس و ارزش دریافت شده 

توان به شکل فرمول زیر تعریف کرد: رضایت شود بنابراین رضایت مشتري را میپس از ارائه خدمت تعیین می وسیله ويبه
انتظارات وي   با توجه به این تعریف چنانچه کالا و خدمات  -مشتري= ارزش درك شده به وسیله وي از خدمات ارائه شده

شود و در صورتی که سطح خدمات ، در او احساس رضایت ایجاد میدریافت شده از جانب مشتري انتطارات او را برآورده سازد
 تر از سطح انتظارات مشتري باشد به نارضایتی وي منجر خواهد شد. و کالا پایین

 مندي:رابطه بین وفاداري و رضایت
برقرار است و هرچند تحقیقات قبلی نشان داده اند که بین وفاداري مشتریان و رضایتمندي آنها یک رابطه مثبت و قوي 

اي از مشتریان که بر بعبارتی ((رضایتمندي)) پیش نیازي براي وفاداري شمرده شده است اما همانطور که گفته شده عده
رضایتمندي خود تاکید دارند، هنوز تمایل به استفاده از خدمات رقبا داشته و مشتریان ناراضی هم بعضاً به استفاده از خدمات 

راً تحقیقات نشان داده اند که مشتریانی که خیلی راضی هستند تمایل بسیار کمی براي استفاده از سایر ادامه می دهند ولی اخی
محصولات بازار دارند سادرلند در تحقیقات خود نشان داد که میزان افزایش رضایت مشتریان با میزان افزایش وفاداري در آنها 

از وفاداري  %37باشد. رضایتمندي تنها فاداري از نوع خطی و ساده نمیبرابر نیست. یعنی اینکه رابطه بین رضایت مشتري و و
 )1385کند.(یوسفی،را تبیین می

 

 روش پژوهش:
 شناسی میدانی تمرکز و تاکید دارد.این پژوهش نیز مانند اغلب تحقیقات و مطالعات مدیریتی بیشتر بر روش



 گیرينتیجه
گیرد.  مـورد بررسـی قـرار توسعه تعاون،تلاش شده است تا با بررسی پدیـده رویگردانـی مـشتریان بانک  تحقیقدر این 

هاي اصلی پژوهش تفاوت این است که میان کارمندان زن و مرد از نظر شاخص نتایج حاصل از اجراي این تحقیق بیانگر
هاي نشانگر بروز رویگردانی و شاخص تریان ،شاخصدموگرافیک مش -هاي اجتماعیوجود دارد بطوریکه در مورد شاخص

باشد و دیدگاه مردان نسبت به اعمال این مولفه ها در بانک توسعه تعاون مساعدتر از زنان می هاي بیانگر دلایل رویگردانی،
موثر بر رویگردانی همچنین نتایج حاصل از اولویت بندي زیرمعیارهاي  کند.دار ارزیابی میدیدگاه دو گروه را معنی tآزمون

، بعنوان مهمترین زیرمعیار "هامیزان سود سپرده" نشان دهنده آن است که مشتریان از خدمات بانکداري بانک توسعه تعاون
سطح رضایت " و "نحوه اعطاي تسهیلات و سود آن"انتخاب شد. همچنین موثر بر رویگردانی مشتریان از خدمات بانکداري 

هاي بندي مولفه. از جمله نوآوري این تحقیق اولویتهاي بعدي جاي گرفتندنیز در رتبه "هاانکاز حساب جاري نزد سایر ب
رویگردانی می باشد که در تحقیقات مشابه وجود نداشته است همچنین با توجه به کاربردي بودن این تحقیق و اساسا پرداختن 

ر این تحقیق بوده که کمتر در تحقیقات مشابه دیده شد.نتایج به موضوع رویگردانی در بانک توسعه تعاون از جمله نوآوري دیگ
) همسو 1389) و وارسته(1391)، سوفیه(1393)، لطیف امامی و همکاران(1390این تحقیق با مطالعات سپهري و همکاران(

 .باشدمی

 ارائه پیشنهادات

 پیشنهادات کاربردي: 
رویگردانی مشتریان از خدمات بانکی و با توجه به جامعه هدف بانک توسعه با توجه به اولویت بندي مولفه ها در شاخص هاي 

تعاون مبنی بر حمایت و توجه ویژه به تعاونگران و شرکت هاي حقوقی ضروري است نسبت به سه اولویت نخست این 

از حساب جاري پژوهش که شامل میزان سود سپرده ها، نحوه اعطاي تسهیلات و سود آن و همچنین رضایت مندي مشتریان 

می شود تمهیدات ویژه در خصوص بالا بردن سود سپرده ها، تسهیل و آسان نمودن پروسه اعطاي تسهیلات و با تدابیر 

مدیریتی سعی در پایین آوردن نرخ سود تسهیلات و همچنین بالابردن رضایتمندي مشتریان از حساب جاري خود نسبت به 

 ه تعاونگران گرامی و اشخاص حقوقی می باشند احتمام ویژه در نظر گرفته شود.سایر بانکها براي مشتریان ویژه بانک ک

 

 



 پیشنهادات براي تحقیقات آتی: 
 هاي دیگري براي بررسی عوامل موثر بر رویگردانی مشتریان از خدمات بانکداري در بانک توسعه تعاون استفاده از مدل

 ش باشند. که دربرگیرنده عوامل نادیده گرفته شده در این پژوه

 هاي نوین دیگري همچون فرآیند بندي ابعاد موثر بر رویگردانی مشتریان از خدمات بانکداري با بکارگیري تکنیکرتبه

 .2اي فازيو فرآیند تحلیل شبکه 1تحلیل سلسله مراتبی فازي

 هاي تحقیقمحدودیت
 توان به صورت زیر برشمرد:هاي پژوهش را نیز میمحدودیت

 .دهندگاني لازم و جدي نگرفتن کار پژوهشی از جانب پاسخالف) عدم همکار

 عوامل موثر بر رویگردانی مشتریان از خدمات بانکداري.کافی پیرامون و ادبیات فارسی  نبود سوابقب) 

شدن نتیجه که براي رفع این معضل، پژوهشگر مجبور ها و ناصحیحدهندگان به پرسشنامههاي پاسخ) عدم اطمینان به پاسخج

 ها گردید.به چند بار توزیع پرسشنامه

 

 

 

 

 

                                                           
1. Fuzzy AHP 
2 . Fuzzy ANP  



 


	چکیده
	بیان مسأله
	اهمیت موضوع
	اهداف تحقيق
	مدل مفهومی و فرضیات پژوهش
	شکل1-1- مدل مفهومی پیشنهادی تحقیق (برگرفته از: سپهری و همکاران، 1390)
	فرضیات پژوهش
	ﻓﺮﺿﻴﻪﻫﺎي ﭘﮋوﻫﺶ ﻛﻨﻮﻧﻲ ﺑﺪﻳﻦ ﺗﺮﺗﻴﺐ ﺻﻮرتﺑﻨﺪي ﻣﻲﺷﻮﻧﺪ:
	تعاریف واژگان
	مفهوم رویگردانی مشتری:
	رضايت مشتري:
	مشتريان وفادار و رابطهی آن با رضايتمندي:
	مفاهیم رضایتمندی و وفاداری مشتری:
	رابطه بين وفاداري و رضايتمندي:
	روش پژوهش:
	نتیجهگیری
	ارائه پیشنهادات
	پیشنهادات کاربردی:
	پیشنهادات برای تحقیقات آتی:
	محدودیتهای تحقیق

