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هچکید
 .رضایت مشتریان است ها ارائه خدمات مناسب و موردبانک ازجملهخدماتی  های سازمان تمام هدف     

حفظ جایگاه خود در بازار مالی  برایها با توجه به محیط رقابتی و پویای بانکداری امروز، اکثر بانک
ی از مشتریان خود هستند. پژوهش حاضر با هدف دنبال شناسایی و برآوردن نیازهای گروه خاص به

در این راستا، پس از ؛ انتظارهای دانشجویی از خدمات بانکی انجام شده است بندی اولویتشناسایی و 
نیاز و انتظار بانکی دانشجویان  42انجام مصاحبه با دانشجویان، با استفاده از تکنیک تحلیل محتوا 

پرسشنامه نهایی  388شاخص در پرسشنامه نهایی و توزیع آن،  42ن دادن ای استخراج شد و پس از قرار
های پژوهش حاکی . یافتهتحلیل و بررسی شد و فریدمن ای نمونه های میانگین تکآزمونبا استفاده از 

است  تقسیم قابلبازاریابی(  7P) یاصلعد بُ 7به  درمجموعها از آن است که عوامل اصلی نیازها و انتظار
های فیزیکی ، امکانات، داراییکارکنان محصول(، قیمت، ترفیع، توزیع،) یبانکاز: خدمات  ندا عبارتکه 

 بر اساسنیاز دانشجویان شناسایی شدند.  عنوان بهکه تمامی این ابعاد  و مدیریت عملیات و فرآیند
، نتایج آزمون فریدمن، عامل توزیع، مدیریت عملیات و فرآیند، خدمات بانکی، قیمت، کارکنان

 های اول تا هفتم را به خود اختصاص دادند.های فیزیکی و ترفیع به ترتیب اولویت دارایی
 

.خدمات؛بانک؛نیاز؛انتظار؛دانشجوتیفیکها:خدمت؛کلیدواژه
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مقدمه.1
خدماتی را عرضه کنند که موجب جلب رضایت ، های موفق مایل هستندهمه سازمان     

به  یابیدستباشند و  تفاوت یبتوانند نسبت به اهداف اساسی خود یها نم. شرکتشودمشتریان 
های رقابتی پایدار و سود بالاتر را برای خود نادیده بگیرند. جلب رضایت مشتری مزیت
این موضوع ارتباط مستقیمی با حفظ  چون ؛مختلف است های سازمانوظیفه  ترین مهم

 ؛ زیرایابدمی دوچنداناهمیتی  هابانکمر در مشتری، سهم بازار و منافع سازمان دارد. این ا
 ترین کوچکشدن بین خدمات بانکی بسیار مشکل است و نیز  قائل اغلب برای مشتریان تفکیک

مدیریت روابط با مشتریان و ایجاد  بنابراین ؛شودمی برداری کپی سرعت بهتغییری از سوی رقبا 
 امری الزامی است.  شان دآوریسوو  هابانکجهت استمرار فعالیت  ها آنرضایت در 

خود نسبت  العمل عکسکه شیوه واکنش و  اند شدهملزم  هابانکمالی و  های سسهؤمامروزه      
محصولات تمرکز دارند و بیشتر بر مشتریان و روابط  برکمتر  که طوری به ؛به بازار را تغییر دهند

ان فقط انجام یک سری فرایند (. رابطه بین بانک و مشتری2000هاریسون،) اند شدهمتمرکز 
حل  . امروزه(1988 )پاراسورامان و همکاران، شد میکه در گذشته انجام نیست ساده تراکنش 

مشتریان یکی از عوامل اساسی در گسترش بازار و نگهداری  هایمشکلات و برآوردن انتظار
، دانشجویان هانکباانبوه مشتریان  میاناز توان ادعا کرد که میوفاداری به مشتریان است. 

جذب دانشجویان  برایدارند. علت این ادعا، گرایش سیستم آموزش کشور  ای ویژهجایگاه 
آوردن امکانات و تنوع بخشیدن به نوع  سطح علمی جمعیت کشور و  فراهم یبیشتر و ارتقا

هش هدف این پژو رو ازاین؛سیستم آموزش عالی کشور )دولتی، آزاد، غیرانتفاعی، پیام نور( است
 انتظارهای دانشجویی از خدمات بانکی است. بندی اولویتشناسایی و 

هـای  چه در مرحله کیفی و چه در مرحله کمی( دانشجویان دانشگاهپژوهش )جامعه آماری      
و طبـق آمـار    1392 ، پیام نور( در سطح شهر تهران هسـتند کـه در سـال   آزاد مختلف )دولتی،

و  آوری جمعکه پس از  بوددانشجو  540 شامل موردنظرنه نفر هستند که نمو 710000موجود،، 

. شـد پرسشنامه انجام 388 بر اساسها داده وتحلیل تجزیه درمجموع ،هاپرسشنامه کردن غربال

؟ انـد  ماکـد نیازها و انتظارهای دانشـجویان از خـدمات بـانکی     از: اند عبارتپژوهش  های سؤال
 وجود دارند؟ ها آنراهکارهایی برای تحقق به چه ترتیب است؟ چه  ها آن بندی اولویت

 
.مبانینظریوپیشینهپژوهش2

است که مشتریان خواستار آن هستند. نتیجه ممکن است محصول فیزیکی  ای نتیجه خدمت.
های (. خدمت فرایندی است مشتمل بر یک سری از فعالیت1385یا غیرمادی باشد )کاتلر،

همیشگی در تعاملات بین مشتریان و  لزوماًما نه ا ،طبیعی طور بهنامحسوس که  شیوب کم
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 حلی راهتا  دهد میروی  ،خدمت دهنده ارائه های سامانهکارکنان و یا منابع فیزیکی یا کالاها و یا 
 .(2000 گرونوروس،) برای مسائل مشتریان باشد



 ـ عنـوان  به( کیفیت خدمات را 1985) و همکاران پاراسورامان .مفهومکیفیتخدمات ابی ارزی
 سـایر  .داننـد  مـی کلی مشتریان از خدمات در مقایسه عملکرد شـرکت بـا انتظـارات مشـتریان     

 انـد  یافتـه  وکـار  کسـب پژوهشگران نیز رابطه مستقیمی بین کیفیت خدمات و مدیریت عملکرد 
 .(1388 مقیمی و حفیظی،)

 

 ـ ای پدیدهکیفیت کیفیتخدمات.کنندهنییتععواملـ  ـبلکـه   ؛نیسـت  یعـد بُ کی  ای دهپدی
بنابراین رسیدن به کیفیـت خـدمات یـا کیفیـت محصـولات بـدون شناسـایی         ؛است یعدچندبُ
 دهنـده  لیتشـک دربـاره اجـزای    نظـران  صاحبهای مهم کیفیت ممکن نیست. بسیاری از  جنبه

 انـد  عبارت اند کرده. عوامل مشترکی که این افراد به آن اشاره اند کردهکیفیت خدمات اظهارنظر 
 از:

هـای  کیفیت فرآیند یا کیفیت عملیاتی عبارت است از کیفیت فرآیندها و رویهفرآیند: کیفیت .1
 ؛تولید و ارائه خدمت به مشتریان

 شود؛خدمت ارزیابی می گیری شکل. کیفیت ستاده: کیفیت ستاده یا کیفیت فنی بعد از ارائه و 2

هایی که از محصولات و ها و پشتیبانی. کیفیت فیزیکی: عبارت است از محصولات یا حمایت3
 ؛آیدخدمات به عمل می

در  برای مثـال:  .خدمت اشاره دارد دهنده ارائهبه رابطه و تعامل بین مشتری و . کیفیت تعامل:4
 ؛ابزاری نظیر تلفن یلهوس بهیا از راه دور  رودرروداخل شعب 

ازمان یک جنبـه  . کیفیت سازمان: به تصویر و ادراک عمومی از سازمان اشاره دارد. کیفیت س5
 .(1381ونوس و صفائیان، ) نامحسوس از کیفیت است



 توان حتی در تعریف علم را می ها آنکه اهمیت  هستندمهم  قدر آنها نیازها و خواستهنیاز.
های ، بازاریابی را فرآیند ارضای نیازها و خواستهنظران صاحبمشاهده کرد. امروزه  نیزبازاریابی 

در این رشته  نظر صاحب نیتر برجسته ،(2006)فیلیپ کاتلربه نظر کنند و بشر تعریف می
ها از طریق فرآیند ارضای نیازها و خواسته برایفعالیتی انسانی »عبارت است از:  ،بازاریابی

 .«مبادله
دهد و فوایدی است که دارد و عامل اساسی در هر محصول، خدمتی است که ارائه می     

بنابراین هر چیزی را که خدمتی ارائه دهد یا نیازی را برآورده سازد، ؛ برای خریدار ارزنده است
 ها، خدمات و عقاید است.ها، سازمانتوان محصول قلمداد کرد که شامل افراد، مکانمی
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و  گرسنگی نیاز به غذا اسـت  :برای مثال .ساختن نیازها است خواسته در بازاریابی، شکل برآورده
 متفاوت است. ،کندز را برطرف میکه انسان این نیا هایی روش

، شروع و مبنای علم بازاریابی «مدیریت بازاریابی»خود، در کتاب ارزشمند  «فیلیپ کاتلر»     
 را مفهوم نیاز و خواسته و تقاضای افراد دانسته است.

 
 

 
(1385مفاهیم اساسی بازاریابی )کاتلر، .1شکل   

 
 های خدماتی ناگزیرند تحرکات خود را شرکتدر دنیای رقابتی مفهومانتظاراتمشتريان.

؛ یعنی شندیندیبهای خدمات خود را تقویت نمایند و به انتظارات مشتریان افزایش داده و ویژگی
.(1382 محور کلیه عملیات خود را خواسته و نیازهای مشتریان قرار دهند )شریفی نجاری،

تعریف . تعریف کرد به دو صورتتوان میمشتریان را  هایانتظار (،2004) یوکوبه نظر       
احتمال ذهنی که یک رفتار به  :عد انتظارات عبارت است ازاول بر رفتار تمرکز دارد. از این بُ

مشتریان  رهایانتظاکه  اشاره داردد دوم به این یک نتیجه معین خواهد انجامید. بعُ
خاص است  های خی موضوعدر مورد حالت فعلی یا آتی بر ها آناحتمالات ذهنی  کننده منعکس
 .(2004 )کووی،

بر رضایت مشتریان را شناسایی و بر  مؤثر(، نیازها و عوامل 1379رسول اف و همکاران )     
که  ها نشان داد پژوهش آن. نتایج اند کرده بندی طبقهرا برای مشتریان  ها آناساس اهمیت، 

عامل  ،پاسخگویی ؛عامل اول ،انکعامل طرز رفتار و نحوه برخورد کارکنان شعب با مشتریان ب
عامل  ،کیفیت ارائه خدمات ؛عامل چهارم ،سرعت در کار ؛عامل سوم ،سود و تسهیلات ؛دوم

 است.عامل هفتم  ،هاعامل ششم و کیفیت ارسال حواله ،موقعیت مکانی بانک ؛پنجم
شتریان که از نظر م نشان داد SERVPERFبا استفاده از  (1390زاده شهربابکی ) نبی      

ها کلیدی قابلیت اطمینان، همدلی، قابلیت اعتماد، عوامل محسوس فیزیکی و پاسخگویی بانک
که  کردهمچنین مشخص  ؛دارند ها آن هایترتیب بیشترین تا کمترین مطابقت را با انتظار به

 دارد.وجود بین این عوامل و رضایتمندی افراد رابطه معنادار مثبتی 
های اسلامی و سطح کیفیت خدمت در بانک ای مقایسهبه بررسی  (2005و اسمیل ) تاهیر      

های . در این پژوهش شکاف بین انتظارندپرداختهای بیمه اسلامی در کشور مالزی شرکت
های بیمه اسلامی از طریق ابزار سروکوال ها و شرکتاز عملکرد بانک ها آنمشتریان با درک 

 شد. گیری اندازه
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SMEتوانند باعث وفاداری هایی را یافتند که می(، شاخص2006لام و برتون )     
ها به بانک  1

در انتخاب و  مؤثر چند عامل ،کیفی انجام گرفت صورت بهدر پژوهش خود که  ها آنشوند. 
 ذکر کردند.را ماندن به بانک  وفادار

. در بررسی کردندرا ها افراد از ارتباطشان با بانک های(، نیازها و انتظار2007هاوکرافت )     
های تخصصی و ویژه به مشتریان تجاری کوچک، این پژوهش کیفی عواملی مانند ارائه بسته

شفافیت و استفاده بیشتر از زبان روزمره افراد تا استفاده از اصطلاحات فنی مالی، اهمیت 
د، محور باشن مطابقت با خدمت و حرفه افراد، کیفیت کارکنان بانک به این معنا که مشتری

قیمت خدمات  تیدرنهاهم در ابتدای فعالیت و هم هنگام بروز مشکلات و  شده ادراکحمایت 
 که از نظر افراد اهمیت کمتری دارند.را شناسایی کرد  شده ارائه
خدمات و محصولاتی که توسط ) یکیتکن(، به بررسی عوامل 2009لاندال و همکاران )     

چگونگی و روش تحویل دادن محصولات و ) یدکارکرشود( و عوامل می ارائهها بانک
کوچک پرداختند و به این  های سازمانخدمات( و ارتباط مثبت این عوامل در ارتباط با رضایت 

با محصولاتی بر مبنای  ها سازماننتیجه رسیدند که قیمت خدمات و توانایی حمایت از این 
 شود.میمنجر به افزایش رضایت ها  آن نیازهای

 21از خدمات بانکی را در قالب  هاعامل کلی انتظار 3(، 2012کوویک و سنیک )مارین     
. نتایج این پژوهش کردندرا کشف  شدسازمان کوچک و متوسط توزیع  133 میانسنجه که در 

است که عامل اول احترام و درک مشتری است که شامل متغیرهایی مانند ارائه  صورت نیبد
و ادب کارکنان بانک، ادراک نیازهای مالی کارکنان، آمادگی توجه شخصی به مشتریان، تواضع 

بودن که شامل متغیرهایی  ای حرفهاست. عامل دوم  غیرهمشتریان و  کردن یاریبانک برای 
گذاشتن  دادن تعهدات و احترام ، انجامشده ارائهبودن خدمات  وقفه بیبودن و  مانند صحت و دقیق

عامل سوم این تحلیل  ،ها است. تصویررپرستان بانکقبلی توسط س موردتوافقهای به فرجه
و تصویر در  روز بهاست که شامل متغیرهایی مانند تصویر بانک، تصویر شعبه، تجهیزات 

واریانس را  از کل درصد 67عد نیز حدود بُ 3این  یطورکل بهمقایسه با تصویرهای رقبا است و 
.زنندتخمین می

 «استرالیا AATSIدانشگاه »بر دانشجویان بومی  ای لعهمطا( 2013الیور و همکاران )     
. پرسشنامه این را بررسی کردندعالی  های آموزشرا در حوزه  ها آنو نیازهای خاص  ندداشت

و عواملی مانند عاطفی،  آوری جمعآنلاین هم از دانشجویان و هم از کارکنان  صورت بهمطالعه 
 ها آن پژوهش. نتایج بررسی شدنتقالی این گروه و نیازهای ا انگیزشی، مالی، مطالعه، سواد

 یشغلی، اعطا های فرصتکه ایجاد شرایط برابر تحصیلی، افزایش  دهد مینشان 

                                                 
1 . Small and Medium-sized Enterprises(SMES) 
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فرهنگی و گروهی و همچنین انطباق دانش بومی از نیازهای عمده دانشجویان  های مسئولیت
 بومی است.

بزرگ سنتی از عوامل  ایه شرکتورود به  برایفروش برای دانشجویان  های آموزش     
 بینارتباط ، (2014) باعث موفقیت شود. بوش و همکاران تواند میاست که  فرد منحصربه

و تجربه واقعی از فروش را  التحصیلی فارغدانشجویان از محیط فروش پس از  هایانتظار
با  یهای فردی فروش دانشجویان را با شرایط محیط واقع ها توانمندی آن. بررسی کردند

با نتیجه و  آن راپایه نظری مقایسه و تناسب  عنوان بهاستفاده از توان فروش اجتماعی 
. کردندشده بررسی  عملکرد شغلی مبتنی بر رفتار و همچنین کنترل اخلاقی درک های شاخص

از فروش نسبت به افراد تجربی در  تر انهیگرا آرمانکه دانشجویان تصوری  دهد مینتایج نشان 
 برایتا مدیران فروش تلاش خود را  شود میبنابراین پیشنهاد  ؛روش دارندمحیط واقعی ف

 افزایش دهند. تر بینانه واقع های دیدگاههدایت دانشجویان به سمت 

آموزشی شرکت  های دورهیادگیری در  های تجربهدانشجویان اغلب با هدف افزایش      
و ها در انتظار ای فاصلهری دارند. چنین دیگ های خواستهو  هاانتظارمدرسان  که درحالی ؛کنند می

زیمرمن و  راًیاخ .شود می ها آنشدن انگیزه دانشجویان و قدرت یادگیری  نیازها سبب کم
 برایبا هدف شناسایی این فواصل در این نیازها و بهبود شرایط ای  مطالعه( 2014همکاران )

 این دو قشر انجام دادند.  بینایجاد تعامل 

 
 های مختلفابعاد کیفیت خدمات بانکی در پژوهش خلاصه .1 جدول

شدهيیشناساابعادترينمهمسالپژوهشگر

 طرز رفتار و نحوه برخورد کارکنان، پاسخگویی و سود و تسهیلات 1379 رسول اف

 اطمینان، همدلی، قابلیت اعتماد، عوامل محسوس فیزیکی، پاسخگویی بانک 1390 نبی زاده

 و اعتبار یهمدل پاسخگویی، اطمینان، 2005 تاهیرو ون اسمیل

 ارائه خدمات با کارایی و سرعت بالا، خدماتی برای صادرات و واردات و بیمه 2006 لام و برتون

 2007 هاوکرافت
و تطابق  درک قابلهای تخصصی و ویژه مشتریان، پاسخگویی شفاف و بسته

 حرفه افراد داشتن خدمات با

 کارکردیعوامل تکنیکی و  2009 لاندال

 مارینکوویک و
 سنیک

 بودن و تصویر ای حرفهاحترام و درک مشتری،  2012

 دانشجویان بومی تحصیلات تکمیلی در استرالیاهای نیازها و انتظار 2013 الیور و همکاران

 2014 بوش و همکاران
تصور و واقعیت  بیندانشجویان در حوزه فروش و کشف فواصل  هایبررسی انتظار

 فروش

ن و زیمرم
 همکاران

 موجود یخلأهاو نیازهای دانشجویان و مدرسان و کاهش  هابررسی انتظار 2014
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شناسیروش.3

با توجه به هدف پژوهش که شناسایی نیازها و انتظارهـای دانشـجویان از خـدمات بـانکی          
 ـای توسعهکاربردی و  های پژوهشهدف  ازآنجاکهاست و  ه ، توسعه دانش کاربردی در یک زمین

از نظـر نحـوه   و  ای توسـعه  -کـاربردی  یپژوهش ـ ،هـدف  نظـر خاص است، پژوهش حاضـر از  
شـود. از منظـر قطعیـت    گردآوری اطلاعات، پژوهشی توصیفی و از نوع پیمایشی محسوب مـی 

 ـیترکهای آمیختـه اکتشـافی یـا    اطلاعات از نوع پژوهش  نظـر از و  کمـی( اسـت   -کیفـی ) یب
 .قرار داردها از نوع اتصال داده های آمیخته اکتشافیهشپژو در زمرهها چگونگی ترکیب داده

چـه در مرحلـه کیفـی و چـه در مرحلـه کمـی( دانشـجویان        ) حاضر پژوهشجامعه آماری      
های مختلف )دولتی، آزاد، پیام نور( در سطح شهر تهران هستند. بـا توجـه بـه شـرایط     دانشگاه

بـانکی دانشـجویان، حجـم     هـای ا و انتظارپژوهش و اهمیت فرآیند مصاحبه در استخراج نیازه
که با روش اشباع نظری مصـاحبه   نفر از دانشجویان تشکیل دادند 37نمونه در بخش کیفی را 

« کرجی و مورگان»جدول توزیع پرسشنامه از طریق  برایی عمل آمد. در مرحله کمّ به ها آناز 
نفـر   384دانشـجویان   میـان ر بودن جامعه آماری پژوهش، حجم نمونه د و با توجه به نامحدود

به ایـن ترتیـب    ؛است ای خوشه گیری نمونهی، در مرحله کمّ یریگ نمونهتخمین زده شد. روش 
هـای  خوشه دانشجویان دانشگاه :از اند عبارتخوشه تفکیک شد که  3که جامعه دانشجویان به 

 پیام نـور تهـران.  های های آزاد و خوشه دانشجویان دانشگاهدولتی، خوشه دانشجویان دانشگاه
های دولتـی،  پرسشنامه برای دانشجویان دانشگاه 101ها، و غربال پرسشنامه آوری جمعاز  پس
پرسشــنامه بــرای دانشــجویان  105هــای آزاد و پرسشــنامه بــرای دانشــجویان دانشــگاه 182

 درمجمـوع  رو ازایـن  ؛تشـخیص داده شـد   اسـتفاده  قابـل هـای پیـام نـور شـهر تهـران       دانشگاه
 .صورت گرفتپرسشنامه  388 بر اساسها داده وتحلیل تجزیه

نفر از دانشجویان  37مصاحبه(، طی دو هفته با ) یفیکها در مرحله برای گردآوری داده     
و حضور در دانشگاه انجام شد. در این  رودرروروش  باهای مختلف مصاحبه عمیق دانشگاه

پرسشنامه ابزار ، یدر مرحله کمّده است. ساختاریافته استفاده ش پژوهش از روش مصاحبه نیمه
مراجعه مستقیم و به روش  صورت به پرسشنامه .کار رفته است بهها برای گردآوری داده

اطمینان از ارتباط پرسشنامه با اهداف  برای در پژوهش حاضر بنابراین؛گزارشی تکمیل شد خود
ها و پژوهش، شاخص انی نظریمبمصاحبه و مرور  یلهوس بهروایی(، پس از آنکه شده ) یینتع

اولیه پرسشنامه  یستل چکاولیه نیازها و انتظارهای بانکی دانشجویان مشخص شد،  های مؤلفه
بانک  یانمتصداساتید راهنما، مشاور و  توسط موردنظر یستل چک. در ادامه شدتدوین 

و اصلی پژوهش  های سؤالرفع عیوب  برای ها آن یاز پیشنهادها مشاهده وکشاورزی 
پس از اطمینان از اعتبار  یتدرنها ؛استفاده شد ها آنمربوط به سنجش  های سؤالهمچنین 
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ی آغاز شد. برای تعیین پایایی های کمّداده آوری جمعهای پرسشنامه، فرآیند شاخص
% است. این 3/81برابر با  ها سؤالکه برای کل  کا رفت بهضریب آلفای کرونباخ  ،پرسشنامه

از پایایی  یگرد عبارت به، از قابلیت اعتماد و یا مورداستفادهکه پرسشنامه  د ده نشان میمقدار 
 لازم برخوردار است.

 

هاهاويافتهتحلیلداده.4

. دارداهمیت خاصی  پژوهشهر  در ها هفرضی  صحتبررسی  منظور بهها داده وتحلیل تجزیه     
در  بنابراین ؛ی استفاده شده استکمّدر پژوهش حاضر از روش تحلیل آمیخته کیفی و  ازآنجاکه

های کدگذاری بـاز و محـوری بـه    های کیفی با استفاده از روشها ابتدا دادهداده وتحلیل تجزیه
پـذیرد. پـس از   کنندگان صـورت مـی  های کلامی( مشارکتهمراه عرضه شواهد مستند )گزاره

های پژوهش ر اساس سؤالی حاصل از پرسشنامه بهای کمّهای کیفی، تحلیل دادهتحلیل داده
های آماری توصیفی و اسـتنباطی انجـام   ها به کمک تحلیلگیری دادهو همچنین مقیاس اندازه

ابتدا آمار توصیفی بـا بررسـی متغیرهـای     شده یآور جمعهای داده وتحلیل تجزیهگیرد. برای می
سـتنباطی ایـن   . در آمـار ا شـود  یمآمار استنباطی مطرح  سپس وشناختی پژوهش ارائه  جمعیت

 شد:بررسی وضعیت متغیرهای پژوهش دو آزمون آماری اصلی استفاده  منظور بهپژوهش 
ای برای پاسخ به سؤال اول پژوهش و بررسی نیازهـا و  نمونه استفاده از آزمون میانگین تک .1

 ؛های پژوهششاخص انتظارات دانشجویان از خدمات بانکی در ابعاد و
هر یک از نیازهـا و انتظارهـای دانشـجویان در     بندی اولویتدمن برای استفاده از آزمون فری .2

 .شده استخراجهای ابعاد و شاخص
 

متغیرهـای   نظـر وضعیت توزیع نمونه آماری حاصل از توزیـع پرسشـنامه از    ،در این بخش     
. جنیست، سن، تحصیلات، دانشـگاه محـل تحصـیل،    شود تحلیل و بررسی میشناختی  جمعیت

 ازجملـه ، رشته تحصیلی، شغل و میزان استفاده از خدمات بانک در طـول هفتـه   لتأهوضعیت 
بررسـی   مـورد پاسـخگویان   میاندر  ها آنمتغیرهایی هستند که در این قسمت چگونگی توزیع 

گیرد. قرار می
 

 

 

 

 

 

 



 

 41 ...از  ييدانشجو یانتظارها یبند تيو اولو ييشناسا

در پرسشنامه کنندگان مشارکتشناختی  . پراکنش جمعیت2جدول 

اوانیدرصدفرفراوانیمتغیرفرعیمتغیر

 جنسیت
 5/50 196 مرد

 5/49 192 زن

 سن

 7/22 88 سال 20 کمتر

 1/70 272 سال 30تا  20بین 

 2/7 28 سال 30سال و بالای  30

 تحصیلات

 8/68 267 لیسانس

 7/24 96 سانسیل فوق

 4/6 25 دکتری

 نوع دانشگاه محل تحصیل

 0/26 101 دولتی

 9/46 182 آزاد

 1/27 105 پیام نور

 تأهلوضعیت 
 6/20 80 متأهل

 4/79 308 مجرد

 رشته تحصیلی

 7/14 57 علوم انسانی

 8/66 259 فنی مهندسی

 2/5 20 علوم پایه

 4/13 52 علوم اجتماعی

 وضعیت اشتغال
 1/85 330 دانشجو صرفاً

 9/14 58 شاغل

میزان استفاده از خدمات بانکی در طول 
 هفته

 6/27 107 بار در هفته 2کمتر از 

 5/34 134 بار در هفته 4تا  2بین 

 5/23 91 بار در هفته 6تا  4بین 

 4/14 56 بار در هفته 6بیش از 

 100 388 مجموع

 
بـرای شناسـایی نیازهـا و    شناسايینیازهاوانتظاراتدانشـجويانازخـدماتبـانکی.

 شـد ( اسـتفاده  t )آزمون ای مونهن انتظارهای دانشجویان از خدمات بانکی، از آزمون میانگین تک
بودن یا نبودن نیازها با توجه به معناداری آزمون  مؤثر گزارش شده است. 1جدول که نتایج در 

یا  96/1از  تر بزرگ شده محاسبه t که یدرصورتای شود. در آزمون میانگین تک نمونهتعیین می
های در نظـر گرفتـه شـده    باشد، آزمون معنادار است. در حالت کلی فرضیه -96/1از  تر کوچک

 زیر است: صورت بهپاسخ به این سؤال  برای

H0 عامل :X ( 3دارای میانگین اهمیت متوسط است=µx). 

H1 عامل :X ( 3دارای میانگین اهمیت متوسط نیست≠µx). 
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پ اصلی میانگیناهمیتبرایابعاد آزمون نتایج آزمون میانگین اهمیت ژوهش.نتايج
عدد  ازآنجاکهنشان داده شده است. بر اساس نتایج،  2برای ابعاد اصلی پژوهش در جدول 

در سطح  H0( است، فرضیه 000/0درصد )عدد معناداری =  5معناداری برای این ابعاد کمتر از 
ت ابعاد اصلی در حد است که اهمی ابه این معن H0شود. رد فرضیه رد می درصد 95اطمینان 

؛ است 96/1از  تر بزرگبرای این ابعاد  شده محاسبه tمتوسط نیست. با توجه به اینکه مقدار 
ابعاد اصلی پژوهش از نظر  یعنی ؛است 3بنابراین میانگین اهمیت این عوامل بالاتر از 

 دانشجویان در استفاده از خدمات بانکی دارای اهمیت هستند.


 بررسی وضعیت ابعاد اصلی پژوهش برایOne- Sample T Testن نتایج آزمو .3جدول 

وضعیتمتغیر tآماره عددمعناداری اختلافمیانگینمتغیر

 مؤثر بر استفاده از خدمات بانکی 288/71 000/0 331/1 خدمات بانکی

 مؤثر بر استفاده از خدمات بانکی 385/29 000/0 024/1 قیمت

 ثر بر استفاده از خدمات بانکیمؤ 024/16 000/0 756/0 ترفیع

 مؤثر بر استفاده از خدمات بانکی 724/64 000/0 499/1 توزیع

 مؤثر بر استفاده از خدمات بانکی 363/32 000/0 048/1 کارکنان

 مؤثر بر استفاده از خدمات بانکی 229/17 000/0 669/0 های فیزیکیدارایی

 ر استفاده از خدمات بانکیمؤثر ب 221/77 000/0 463/1 مدیریت فرآیندها



نتایج آزمون میانگین اهمیت برای کلیه .نتايجآزمونمیانگیناهمیتبرایکلیهشاخص
عدد  ازآنجاکهنشان داده شده است. بر اساس نتایج،  3در جدول  شده استخراجهای شاخص

 95ن در سطح اطمینا H0درصد است، فرضیه  5ها کمتر از معناداری برای این کلیه شاخص
در حد  شده استخراجهای است که اهمیت شاخص ابه این معن H0شود. رد فرضیه رد می درصد

 شده استخراجهای برای شاخص شده محاسبه tمتوسط نیست. از طرفی با توجه به اینکه مقدار 
؛ یعنی تاس 3ها بالاتر از بنابراین میانگین اهمیت کلیه شاخص ؛است 96/1از  تر بزرگ

 از نظر دانشجویان در استفاده از خدمات بانکی دارای اهمیت هستند. ادشدهیهای شاخص
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  های مستخرجبررسی وضعیت کلیه شاخص برای One- Sample T Test نتایج آزمون .4جدول 

وضعیتشاخص tآماره عددمعناداریشاخص

اطلاعات شخصی و حساب افراد توسط  یدار امانتحفظ و 
 کارکنان بانک

 تیبااهم 172/83 000/0

ها و در دانشگاه ATMهای دستگاه موقع بهتعمیر و تعویض 
 های دانشجوییخوابگاه

 تیبااهم 903/54 000/0

ساعته  24 صورت بهو حل مشکلات  ها سؤالپاسخگویی به 
 و از طریق تلفن

 بااهمیت 999/37 000/0

 بااهمیت 551/32 000/0 های بانکیو ارائه مشاوره یرسان اطلاعبرای  یا شهیگوجود 

 بااهمیت 031/51 000/0 بودن در ارائه خدمات روز بهبودن و  نوآور

هزار تومان در روز از طریق  200افزایش سقف برداشت 
 خودپرداز

 بااهمیت 859/39 000/0

و مقصد  مبدأمحدودیت انتقال وجه از یکی از دو بانک  نبود
 (جانبه سهاز طریق خودپرداز )

 بااهمیت 616/49 000/0

 بااهمیت 277/22 000/0 ها آنها و اسناد بانکی هنگام تکمیل سادگی فرم

مانند )امکان ارائه خدمات یکسان در تمامی شعب بانک 
 دریافت وجه چک در تمامی شعب و ...(

 بااهمیت 882/35 000/0

 بااهمیت ATM 000/0 785/62های ساعته دستگاه 24وجود نقدینگی 

ی بانکداری الکترونیکی )اینترنت بانک، موبایل امنیت ابزارها
 (ATMبانک و 

 بااهمیت 034/76 000/0

 بااهمیت 255/35 000/0 پرداخت اقساط از طریق اینترنت بانک

( یادماندنی بهامکان اختصاص شماره مشتری درخواستی )
 حساب شماره عنوان بهمثل شماره موبایل 

 بااهمیت 810/6 000/0

 بااهمیت 293/28 000/0 ه دانشجویان در مبالغ خردارائه تسهیلات ب

 بااهمیت 946/9 000/0 ارائه کارت بانکی با طراحی خدمات ویژه دانشجویان

 بااهمیت 946/25 000/0 مبلغ کارمزد پرداختی

 15 صورت به مدت کوتاهو  بلندمدتهای دریافت سود سپرده
 غیره ماه و 3، ماهانه، بار کیروز 

 ااهمیتب 821/21 000/0

 بااهمیت 846/10 000/0 مناسب درباره ارائه خدمات جدید یرسان اطلاع

خدمات در متن بروشورها و  سادهرسانی شفاف و  اطلاع
 های راهنما برگه

 بااهمیت 429/15 000/0

 بااهمیت 140/8 000/0 های عمومیها و مکانتبلیغات زیبا و جذاب بانک در رسانه

 بااهمیت 057/37 000/0 دانشجویانرار نزدیکی شعبه به محل استق

 بااهمیت 006/65 000/0 های مختلفدر مکان ATMدسترسی به 

 بااهمیت 485/41 000/0 امکان انجام امور بانکی از طریق موبایل

خصوص  دادن در ارتباط نماینده بانک با دانشجویان و آگاهی
 خدمات بانکی جدید

 بااهمیت 724/16 000/0
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های و انتظار ها سؤالبانک در مورد  کننده قانعپاسخگویی 
 دانشجویان

 بااهمیت 128/23 000/0

 بااهمیت 514/38 000/0 رفتار اجتماعی کارمندان شعبه مبتنی بر ادب و احترام

 بااهمیت 825/21 000/0 ایجاد ارتباط دوستانه کارمندان با دانشجویان

 هانتقادو ا هاامکان ارتباط راحت با رئیس شعبه و بیان نظر
 در مورد بانک

 بااهمیت 542/13 000/0

 بااهمیت 629/13 000/0 چیدمان و فضای مناسب در شعبه

 بااهمیت 768/16 000/0 غیره(امکانات رفاهی )صندلی، پذیرایی، تهویه و 

 بااهمیت 836/12 000/0 ها آنو پوشش اطراف  ATMهای شکل ظاهری دستگاه

 بااهمیت 450/47 000/0 رمندانتوسط کا شده ارائهدقت در خدمات 

 بااهمیت 409/41 000/0 روز انیمهای زمانی ارائه خدمات بانکی بدون وقفه

 بااهمیت 138/38 000/0 طراحی ساده و عدم پیچیدگی اینترنت بانک

 بااهمیت 966/28 000/0 بانک تیسا وبمحتوای سودمند 

 یتبااهم 409/5 000/0 بانک تیسا وبطراحی جذاب و زیبای 

اینترنت بانک، ) یکیالکترونسرعت عمل ابزارهای بانکداری 
 (ATMو  موبایل بانک

 بااهمیت 124/61 000/0

اینترنت بانک، ) یکیالکتروندقت عمل ابزارهای بانکداری 
 (ATMموبایل بانک و 

 بااهمیت 994/76 000/0

 ااهمیتب 940/48 000/0 های اداری( در ارائه خدماتکاهش بوروکراسی )کاغذبازی

 بااهمیت 656/58 000/0 سرعت عمل در ارائه خدمات در شعبه توسط کارکنان

 بااهمیت 227/65 000/0 ها انتظار در محل شعبه برای حضور در باجه کاهش زمان

 عابر بانک() یکیالکترونهای امکان صدور آنی کارت
 دریافت درخواست مشتری محض به

 بااهمیت 780/64 000/0



اولويتنیاز انتظارهایدانشجويانازخدماتبانکی. و بندی ابعاد اصلی و رتبه برایها
های های پژوهش، از آزمون فریدمن استفاده شد. در این قسمت با استفاده از نتایج دادهشاخص

شاخص  42عد اصلی و بُ 7که ترتیب اهمیت هر یک  شود داده میی به این سؤال پاسخ کمّ
بودن  بودن یا متفاوت ورت است. نتایج آزمون فریدمن یکسانپژوهش به چه ص شده ییشناسا

 های مربوط به این سؤال به شرح زیر هستند:کند. فرضیهرا مشخص می بالااهمیت عوامل 

H0هستند : رتبه اهمیت کلیه عوامل با هم برابر (R1=R2=R3…=Rn). 

H1   یـک زوج از   : حداقل رتبه اهمیت دو عامل از مجموعه عوامل نـابرابر اسـت )حـداقلR  هـا 
 .(هستند نابرابر
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 ترتیباولويتابعاداصلیپژوهشدراستفادهازخدماتبانکیتوسطدانشجويان.

برای رسیدن به این هدف از آزمون فریدمن استفاده شده است. نتایج این آزمون دارای دو 
و عدد  6، درجه آزادی 258/749خروجی است. طبق نتایج خروجی اول کای دو محاسبه شده 

در سطح  H0فرضیه  ،درصد است 5عدد معناداری کمتر از  ازآنجاکهاست.  000/0معناداری 
های دهد که حداقل یک زوج از رتبهنشان می H0شود. رد فرضیه رد می درصد 95اطمینان 

که دربردارنده  2اهمیت عوامل با هم نابرابر است. خروجی دوم آزمون فریدمن در جدول 
، ترتیب اهمیت داده شده است. با توجه به نتایج ای عوامل اصلی است، نشانهمیانگین رتبه

ابعاد اصلی مؤثر بر استفاده از خدمات بانکی از منظر دانشجویان به این صورت است: توزیع، 
 های فیزیکی و ترفیع.مدیریت فرآیند، خدمات بانکی، قیمت، کارکنان، دارایی

 
 در استفاده از خدمات بانکی پژوهشررسی اولویت ابعاد اصلی ب براینتایج آزمون فریدمن  .5جدول 

 اولويت میانگینرتبهمتغیر

 3 60/4 خدمات بانکی

 4 70/3 قیمت

 7 55/2 ترفیع

 1 50/5 توزیع

 5 69/3 کارکنان

 6 62/2 های فیزیکیدارایی

 2 34/5 مدیریت فرآیند

 

بانکیتوسطدانشجويان.هایپژوهشدراستفادهازخدماتترتیباولويتشاخص

و عدد معناداری  41، درجه آزادی 645/4034 شده محاسبهطبق نتایج خروجی اول کای دو 
 95در سطح اطمینان  H0درصد است فرضیه  5کمتر از  یدار امعنعدد  ازآنجاکهاست.  000/0

های اهمیت دهد که حداقل یک زوج از رتبهنشان می H0شود. رد فرضیه رد می درصد
با توجه  شده ییشناساهای ها با هم نابرابر است. میانگین رتبه برای هر یک از شاخصصشاخ

که  طور هماننشان داده شده است.  6به خروجی دوم آزمون ناپارامتری فریدمن در جدول 
دقت عمل ابزارهای بانکداری الکترونیکی )اینترنت بانک، موبایل بانک و »شود مشاهده می

ATM »)های ها و مکانتبلیغات زیبا و جذاب بانک در رسانه»ین اهمیت و دارای بیشتر
 دارای کمترین اولویت و اهمیت است.« عمومی
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 یبانک خدمات از استفاده در شده استخراج یهاشاخص هیکل تیاولو یبررس برای دمنیفر آزمون جینتا .6جدول 

 اولويت میانگینرتبههاشاخص

 3 40/29 خصی و حساب افراد توسط کارکنان بانکاطلاعات ش یدار امانتحفظ و 

 11 97/25 های دانشجوییها و خوابگاهدر دانشگاه ATMهای دستگاه موقع بهتعمیر و تعویض 

 23 59/21 ساعته و از طریق تلفن 24 صورت بهو حل مشکلات  ها سؤالپاسخگویی به 

 31 91/17 های بانکیو ارائه مشاوره یرسان اطلاعبرای  یا شهیگوجود 

 12 26/25 بودن در ارائه خدمات روز بهبودن و  نوآور

 17 85/23 هزار تومان در روز از طریق خودپرداز 200افزایش سقف برداشت 

و مقصد از طریق خودپرداز  مبدأمحدودیت انتقال وجه از یکی از دو بانک  نبود
 (جانبه سه)

05/24 16 

 34 95/16 ها آنیل ها و اسناد بانکی هنگام تکمسادگی فرم

دریافت وجه چک در تمامی شعب )امکان ارائه خدمات یکسان در تمامی شعب بانک 
 غیره(و 

92/21 22 

 ATM 03/28 5های ساعته دستگاه 24وجود نقدینگی 

 41/29 2 (ATMامنیت ابزارهای بانکداری الکترونیکی )اینترنت بانک، موبایل بانک و 

 21 42/22 رنت بانکپرداخت اقساط از طریق اینت

 عنوان به( مثل شماره موبایل یادماندنی بهامکان اختصاص شماره مشتری درخواستی )
 حساب شماره

48/11 41 

 25 60/20 ارائه تسهیلات به دانشجویان در مبالغ خرد

 24 52/21 ارائه کارت بانکی با طراحی خدمات ویژه دانشجویان

 27 30/19 مبلغ کارمزد پرداختی

ماه  3، ماهانه، بار کیروز  15 صورت به مدت کوتاهو  بلندمدتهای فت سود سپردهدریا
 غیره و

62/17 32 

 29 91/18 مناسب درباره ارائه خدمات جدید یرسان اطلاع

 37 13/14 های راهنما خدمات در متن بروشورها و برگه سادهرسانی شفاف و  اطلاع

 42 66/10 های عمومیمکانها و تبلیغات زیبا و جذاب بانک در رسانه

 20 08/23 نزدیکی شعبه به محل استقرار شما

 7 88/27 های مختلفدر مکان ATMدسترسی به 

 15 29/24 امکان انجام امور بانکی از طریق موبایل

 36 62/14 دادن در خصوص خدمات بانکی جدید ارتباط نماینده بانک با دانشجویان و آگاهی

 33 47/17 دانشجویان هایو انتظارها  سؤالبانک در مورد  کننده قانعپاسخگویی 

 14 39/24 رفتار اجتماعی کارمندان شعبه مبتنی بر ادب و احترام

 30 08/18 ایجاد ارتباط دوستانه کارمندان با دانشجویان

 28 00/19 در مورد بانک هاو انتقاد هاامکان ارتباط راحت با رئیس شعبه و بیان نظر

 39 48/13 ی مناسب در شعبهچیدمان و فضا

 35 99/14 غیره(امکانات رفاهی )صندلی، پذیرایی، تهویه و 

 38 55/13 ها آنو پوشش اطراف  ATMهای شکل ظاهری دستگاه
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 13 47/24 توسط کارمندان شده ارائهدقت در خدمات 

 18 54/23 روز انیمهای زمانی ارائه خدمات بانکی بدون وقفه

 19 22/23 اینترنت بانک نبودن هدطراحی ساده و پیچی

 26 52/20 بانک تیسا وبمحتوای سودمند 

 40 24/12 بانک تیسا وبطراحی جذاب و زیبای 

 04/28 4 (ATMو  اینترنت بانک، موبایل بانک)سرعت عمل ابزارهای بانکداری الکترونیکی 

 59/29 1 (ATMو دقت عمل ابزارهای بانکداری الکترونیکی )اینترنت بانک، موبایل بانک 

 10 77/26 های اداری( در ارائه خدماتکاهش بوروکراسی )کاغذبازی

 9 99/26 سرعت عمل در ارائه خدمات در شعبه توسط کارکنان

 6 02/28 ها انتظار در محل شعبه برای حضور در باجه کاهش زمان

ست دریافت درخوا محض به های الکترونیکی )عابر بانک(امکان صدور آنی کارت
 مشتری

76/27 8 



 وپیشنهادهایریگجهینت.5
که اولویت نیازها و انتظارهای بانکی  دهد یمدر پژوهش حاضر، نتایج آزمون فریدمن نشان      

اهمیت را برای  یشترینب عامل اصلی، 7 میاناز  ها آن یگرد عبارت بهدانشجویان یکسان نیست. 
ترتیب عوامـل مربـوط بـه مـدیریت      این عامل بهعوامل مربوط به توزیع قائل هستند و پس از 

عوامل مربوط به ترفیـع   درنهایتفیزیکی و  های داراییفرآیند، خدمات بانکی، قیمت، کارکنان، 
عاملـه،   . نتایج آزمون مقایسه میانگین دو جامعه و آزمون تحلیل واریـانس یـک  دانند می مؤثررا 

. نتـایج ایـن   کنـد  میخدمات بانکی را مشخص بر نیازها و انتظارات دانشجویان از  مؤثرعوامل 
، دانشـگاه محـل تحصـیل و    یلاتتحص ـ که جنسیت، وضعیت اشـتغال،  دهد مینشان  ها آزمون

در  تأهـل اما وضعیت  ؛نیستند تأثیرگذاربانکی دانشجویان  هایرشته تحصیلی بر نیازها و انتظار
هـای  د ترفیع بـر نیازهـا و انتظار  عبعد توزیع، سن و میزان استفاده از خدمات بانک در هفته در بُ

 هستند. مؤثربانکی دانشجویان 
هـای  که از نتایج این پژوهش از نظر اولویت ابعاد مختلف با سایر پژوهش ای مقایسهطبق      

 1متغیر اصلی پژوهش حاضر دارای اولویـت   عنوان بهداخلی و خارجی انجام گرفته است، توزیع 
توزیـع بانـک دارای    (،2000) در پژوهش رسول اف که رحالیداست  5و کارکنان دارای اولویت 

 .است 1و طرز رفتار و نحوه برخورد کارکنان شعب با دارای اولویت  6اولویت 
نیازها و انتظارهای مهم از منظر  ازجملهها نشان داد که در پژوهش حاضر تحلیل داده    

بنابراین در این ؛ بانکی هستند دانشجویان عوامل مربوط به توزیع، مدیریت فرآیند و خدمات
 شود:اجرایی به شرح زیر مطرح می های یشنهادپقسمت 

 ؛(Token استفاده ازطرح شاپرک و ) یکالکتروندقت عمل و امنیت ابزارهای بانکداری . 1
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 ؛اطلاعات شخصی و حساب افراد یدار امانتحفظ و . 2

 ؛های مختلفدر مکان ATMعامل دسترسی به . 3
 ؛های اداری( در ارائه خدماتکاغذبازی) یوکراسبورکاهش . 4

 ؛VTM از دستگاهبا استفاده  روز انیمهای زمانی ارائه خدمات بانکی بدون وقفه. 5

 .اعطای تسهیلات بانکی به دانشجویان. 6

 تـرین  مهـم جامعه آمـاری پـژوهش یکـی از     عنوان بهگرفتن دانشجویان شهر تهران  نظر در     
شـناختی خـاص در ایـران،     هـای جمعیـت  دلیـل ویژگـی   وهش بـود. بـه  های این پـژ محدودیت

هـای فرهنگـی و زنـدگی    در زمینـه  خصوص بههای گوناگون های بسیار زیادی در زمینه تفاوت
بسـیاری از   گیـری  شـکل بـر ایـن مبنـا     و های مختلف وجود داردافراد در استان بیناجتماعی 

 و شهرهای بزرگ بسیار متفاوت خواهد بود. ها در شهرهای کوچکمناسبات، مراودات و فعالیت

 انـد  عبارتتواند راهگشای پژوهشگران آتی باشد که می حاضربرخی پیشنهادهای پژوهش      
؛ با نتـایج ایـن پـژوهش    ها آنهای دیگر و مقایسه نتایج هایی مشابه در استاناز: انجام پژوهش

هـای ایـن   بـا یافتـه   هـا  آنیسه نتـایج  اقشار جامعه و مقا سایر هایی مشابه برایانجام پژوهش
هایی در زمینه عوامل رفتاری کارکنـان و عوامـل شـعب در ارتبـاط بـا      انجام پژوهش ؛پژوهش

 .دانشجویان
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