
 

 

 

Management and Sustainable Development Studies 
Volume 3, Issue 3 - Autumn 2023 - Pages 169-190 

Homepage: https://msds.zahedan.iau.ir 

Identification and Ranking of Factors Affecting the 

Growth and Development of the Market Share of Refah 

Kargaran Bank  
 

Abdolkhalegh Gholimi  ,3Ali Pirzad, *2Mohammad Haghighi ,1Abd Reza Amiri

3Chenarestan Oulia 

 
1. Ph.D. Candidate, Department of Management, Yasouj Branch, Islamic Azad 

University, Yasouj, Iran. 

2. Associate Prof. of Business Administration, Faculty of Management, University 

of Tehran, Tehran, Iran. 
3. Associate Prof., Department of Management, Yasouj Branch, Islamic Azad 

University, Yasouj, Iran. 

 
Abstract: This research has been done to identify and rank factors affecting the 

growth and development of the market share of Refah Kargaran Bank. The 

current research is a mixed type of research in terms of its applied-

developmental goal and terms of its implementation. The statistical population 

in the qualitative part of this research includes 50 managers of Refah Kargaran 

Bank branches in Fars and Bushehr provinces. A statistical sample consisting of 

25 branch managers was selected using the snowball method. The statistical 

population in the quantitative section includes 600 middle-level employees and 

managers of Fars and Bushehr Refah Kargaran Bank, among whom 234 people 

were selected as a sample by simple random method. To analyze quantitative 

data in this research, descriptive and inferential statistics have been used. The 

findings of the theme analysis using the TOPSIS model showed that the use of 

customer relationship management policies (needs assessment, responsiveness, 

satisfaction, and loyalty) with a coefficient of 0.842 had the greatest impact on 

increasing the market share of Refah Bank, and the support and facilitation 

services of Refah Bank. Workers with a proximity coefficient of 0.444 are in the 

last place. The path analysis findings showed that the variables of attracting 

customers with a rate of 0.504 and electronic banking with a rate of 0.449 had 

the greatest impact on the development of the market share of Refah Kargaran 

Bank. According to the investigations carried out about the planning process to 

increase the productivity of the Refah Kargaran Bank in a competitive 

environment, weaknesses and threats have the highest coefficients of 9.41 and 

8.36, and strengths and opportunities have the lowest coefficients of 7.13 and 

6.54. Strategies have been presented in this regard. 
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Extended Abstract 

Introduction 

In examining the market share of a bank, various indicators are examined based on the purpose, 

the most important of which are resource allocation (attraction of various types of bank deposits), 

resource allocation (types of payment facilities in the form of different contracts), efficiency and 

activity (ratio of financial services, volume of activity and electronic services). In addition to the 

above, the market share of this bank in the fields of equipping and allocating financial resources 

has been lower than the expected amount, considering the bank's capacities. Therefore, to respond 

to the main concern of the managers, which is to increase the market share and profitability of the 

bank, it is necessary to formulate strategies to develop the market share of the bank to achieve the 

predicted goals faster than the existing gaps. In addition to the above, the market share of this bank 

in the fields of equipping and allocating financial resources has been lower than the expected 

amount, considering the bank's capacities. Therefore, to respond to the main concern of the 

managers, which is to increase the market share and profitability of the bank, it is necessary to 

formulate strategies to develop the market share of the bank to achieve the predicted goals faster 

than the existing gaps. In this regard, the important issue is whether the current marketing 

strategies can provide a new marketing plan to achieve the Bank's goals and plans to achieve the 

appropriate share of the banking services market. The current position and position of Refah Bank 

has increased the bank's market share? The upcoming research, taking into account these concerns, 

ambiguities, and goals that are hidden in the plan, vision, and mission of Refah Bank, aims to 

examine the challenges and opportunities facing the Refah bank.            

Theoretical framework 

Innovation can provide a source of creating competitive advantages for companies by improving 

methods and techniques that are capable of producing new products or services, or by improving 

existing methods. Service innovation is the result of the search for technological competitiveness 

and market-oriented innovations to develop a new banking service. The development of a new 

service as one of the main streams of innovation is an interdisciplinary concept that is derived 

from several disciplines and requires the participation of various fields such as research and 

innovation, marketing, finance, and legal. In general, the development of new services, basically 

as a sustainable process, is a new idea, the application of which leads to the creation of value for 

the organization. The development of new services is a complex activity that uses new knowledge 

to research business goals and has a decisive role in attracting new customers. Various 

classifications of new service development patterns are presented. In a classification, Johnson and 

colleagues have counted three categories of patterns. Partial patterns that only pay attention to a 

part of the whole new service development process; Translation patterns that are similar to the 

new product development pattern developed by Bose et al. 

Methodology 

The current research is a mixed type of research in terms of its applied-developmental goal and 

terms of its implementation. This study consists of two parts in terms of research method. The first 

part has a "descriptive-analytical" method that investigates, recognizes, and analyzes the factors 

affecting the market share of Refah Kargaran Bank. At this stage, the research tool for the financial 

reports of Refah Kargaran Bank is the official census (market sector). In the second part of the 

research, it has investigated the effects of various factors on the market of Refah Kargaran Bank, 
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in other words, the relationship between independent and dependent variables has been explained 

and explained, for this purpose, it also has a correlation method. The statistical population studied 

in this research includes experts. The snowball method was used to determine the sample size. 

Based on this, the sample size consists of 25 branch managers of Refah Kargaran Bank. To analyze 

quantitative data in this research, descriptive and inferential statistics were used.  

Discussion and Results 

The findings showed that the sub-theme of using customer relationship management policies 

(needs assessment, responsiveness, satisfaction, and loyalty) with a coefficient of 0.8425 had the 

most impact in increasing the market share of Refah Kargaran Bank. The themes of speed and 

accuracy in providing services, attractiveness of services (personalization and promotion of 

perceived value and customer experience in reusing services), favorable and constructive 

interaction with customers in providing services, and transparency and purposeful policies and 

methods of providing services And the facilities have had the greatest impact in increasing the 

growth and development of the market share in Refah Kargaran Bank with proximity coefficients 

of 0.830, 0.827, 0.821 and 0.814 respectively. It should be noted that the sub-theme of the support 

and facilitation services of Refah Bank, with a close coefficient of 0.444, was in the last place 

among the themes affecting the growth and development of the market share of Refah Bank. The 

results of the regression analysis show that there is no multicollinearity between the independent 

variables, and therefore, the direct effects obtained for each independent variable are reliable. 

According to the results, the variables of attracting customers with a rate of 0.504, and electronic 

banking with a rate of 0.449 have the most effects on the development of the market share of Refah 

Kargaran Bank. Service and quality variables have had a negative and reducing effect on the 

improvement of Refah Bank's market share, and their greatest impact is through direct effects.    

Conclusion 

The results of the studies regarding the question of what the factors affecting the growth 

and development of the market share of Refah Kargaran Bank? It showed that capacity 

measurement - resource management - service provision and inter-functional coordination 

are four important steps in the development of the market share of Refah Kargaran Bank. 

The ranking of the factors affecting the growth and development of the market share 

showed that the use of customer relationship management policy, speed and accuracy in 

providing services, and the attractiveness of services are considered to be the most 

effective micro-themes in accelerating the growth and development of the market share of 

Refah Kargaran Bank. In addition, based on the results, the variables of attracting 

customers with a rate of 0.504, and electronic banking with a rate of 0.449 have had the 

greatest effects on the development of the market share of Refah Kargaran Bank.    
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عوامل مؤثر بر رشد و توسعه سهم بازار بانک  یبندو رتبه  ییشناسااین پژوهش با هدف یده: چک

و از نظر نحوه    یاتوسعه  –. پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی  انجام شده است  رفاه کارگران

نفر از   ۵۰ شامل قیتحق نیا بخش کیفی در یهای آمیخته است. جامعه آماراز نوع پژوهش ،اجرا

از روش گلوله   آماری با استفاده  است. نمونه مدیران شعب بانک رفاه کارگران استان فارس و بوشهر  

جامعه آماری در بخش کمّی شامل   .انتخاب شده استنفر از مدیران شعب    ۲۵برفی مشتمل بر  

نفر از کارکنان و مدیران رده میانی بانک رفاه کارگران فارس و بوشهر است که از میان آنها   ۶۰۰

است.  ۲۳۴ انتخاب شده  نمونه  عنوان  به  تصادفی ساده  روش  به  تجز  نفر  منظور  تحل  هیبه    لیو 

  لیتحل  یهاافته ی.  ه استشد  ادهاستف   یو استنباط   یف یاز آمار توص  قیتحق  نیدر ا  یکمّ  یهاداده 

با استفاده از مدل تاپس با مشتر  تیریمد  یهااست یاز س  یریگنشان داد بهره  سیتم    انیارتباط 

  یرگذاریثأت  نیشتریب   8۴۲/۰  یکینزد  بی( با ضریو وفادار  یتمندیرضا  ،ییپاسخگو  ،یازسنجی)ن 

بانک رفاه کارگران    یلاتیتسهو    یت یسهم بازار بانک رفاه کارگران داشته و خدمات حما  شیرا در افزا

نشان داد    ریمس  لیتحل  یهاافتهیقرار گرفته است.    گاهی جا  نیدر آخر  ۴۴۴/۰  یکینزد  بیبا ضر

 ن یشتریب   یدارا  ۴۴9/۰  زانیبا م  کیالکترون   یو بانکدار   ۵۰۴/۰  زانیبا م  انیجذب مشتر  یهاریمتغ

صورت گرفته در رابطه با   یهایبررس  براند. برادر توسعه سهم بازار بانک رفاه کارگران بوده   ریثأت

برنامه افزا  یزیرروند  منظور  مح  یوربهره  شیبه  در  کارگران  رفاه  و ضعف  ،یرقابت  طی بانک  ها 

  ۵۴/۶و    1۳/7  بیها با ضرامقدار و نقاط قوت و فرصت   نیشتریب    8/ ۳۶و    ۴1/9  بیبا ضرا  داتیتهد
 .خصوص ارائه شده است نیدر ا ییااند که راهبردهمقدار را به خود اختصاص داده نیکمتر
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   مقدمه

در   یو نقش مهم (Pourebadalhan et al., 2021)  اقتصاد هر کشور است   یهابخش  نیتری از اصل   یصنعت بانکدار

م با أو تو  دیصنعت، شاهد رقابت شد  نی(. همواره در اTarkhani et al., 2019در اقتصاد کشور دارند )  هی سرما  صیتخص

  ؛ رشد داشته است  یاز شبکه بانک  ان یانتظارات مشتر  زان ی م  تحولات، نی. به موازات امیها هستدیها و تهدتحولات، فرصت

 ن،یبنابرا  (.Shafai et al., 2023)  بالا هستند  تیفیخدمات متنوع و با ک  افتیخواهان در  انیآن چنان که همه مشتر

س سودآور  ییهادر شاخص  یبانک  ستمیعملکرد  کارا  یریپذرقابت   ،یهمچون  پاسخگو  ییو  ن  ییآنها جهت   ی ازهایبه 

  (. Rezaei & Saadi, 2009)  دارند  م ینقش مستق  یرقابت  ط یها در محبه دست آوردن سهم بازار بانک  نیو همچن  انیمشتر

بازار یک بازار نسبت    ،در واقع  (.Dadashi et al., 2022)  شودیبازارها محسوب م  یساختار  یرهایاز متغ  یسهم  سهم 

است که    یکمّ  یریگاندازه  سنجش و   یهااریمع  نی تراز مهم  یکی   زارسهم با  ، گرید  یها است. به عبارتبانک  نیب  سه یمقا

  ش یموضوع، قدرت رقابت را افزا  نیا  ،همچنین  (.Al-Odari, 2018)  دهدیبانک را نسبت به رقبا نشان م  کی  تیوضع

بانک آن را   کیاز کل بازار است که  یاساس سهم  بازار بانک، قسمت نی. برهمکندیم  نییداده و کاهش سهم بازار را تع

 یاعملکرد بانک رابطه  که  توان گفت یم  (.Ahmadian, 2013)  کندیآن را تأمین م  یبه خود اختصاص داده و نیازها

نسبت    لیو تحل   ه یبا تجز  آن را   توانیرا دارد که م  ان یبه مشتر  تیفیبا سهم بازار دارد و امکان ارائه خدمات با ک  میمستق

ها  بانک   ا،یو پو  یرقابت  طیمح  کیدر    تیفعال  ،طبق آنچه گفته شد  (.Morovati Sharifabadi, 2013)  سهم بازار  نشان داد

  رانیمد  ر،یاخ  یدهند. در سال ها  ءخود را بهبود و ارتقا  یتجار  یهاتیکند که به طور مداوم عملکرد و قابل یرا ملزم م

جهت ارائه خدمت    ان یمشتر  یبندخدمات و بخش  یسازیخصوص  خدمات،  ز یو تما  ی نوآوردر راستای    شتریها ببانک 

  ی و در ادامه سود آور  ان یمشتر  یو وفادار  تیکه منجر به حداکثر رساندن رضا  ؛اندهدف اقدام نموده   یازهای مناسب با ن

بلکه    ، آشکار آنان   یازهاینه تنها شناخت ن  ،نیبنابرا  .ها هستندبانک   یکننده منافع مال  نی تأم ان یشده است. چرا که مشتر

  ازها ین  نی ارائه خدمات در جهت رفع ا  یهابرنامه  یو اجرا  یطراح  ان،یپنهان مشتر  یازهاین  تیو هدا  نییتع  ،ینیبشیپ

توجه    ،نیبنابرا  (.Curasi & Karen, 2002)  ها است بانک   تیهرگونه فعال  یاز ارکان اساس  یمشتر  یجذب و نگهدار  یبرا

ها در بانک  یمشتر  تیو اهم  ششود. نقیمحسوب م  تیاز جمله موضوعات پر اهم   ان یمشتر  یهاو خواسته  ازهایبه ن  ژهیو

دارد،   شانیا  یکه برا  یکسب منافع.  گذارندیها در بازار رقابت مبانک  یکه بر رشد و بقا  است  یمیمستق  ریثأبه سبب ت 

داشته    یبه مشتر  ش یگرا  یبانک  یواحدها  هیشود و کل   رفتهیدرک و پذ  یمشتر  تیتا امروزه لزوم کسب رضا  دهیسبب گرد

چرا که    (.Mehrabi & Kiarostami, 2014)  باشد  آنها  تی و جلب رضا  یآنها جذب مشتر   همه   تیفعال  ی و سمت و سو

افزا کنندگان،  ن یتأم  ان، یبا مشتر  داریپا  یروابط  جادیا به  بازار    ری یپذرقابت  شیکارکنان و جوامع منجر  و رشد سهم 

   (.Rashidzadeh & Alaei., 2016) گرددیم

بررس بازار    یدر  بررس  یمختلف  یهابانک شاخص  کیسهم     ن ی ا  نیترکه مهم  ردیگیقرار م  یبر اساس هدف مورد 

 در قالب عقود مختلف(،  یپرداخت  لاتیمنابع )انواع تسه  صی (، تخصیبانک  یهامنابع )جذب انواع سپرده  زیها، تجهشاخص

  ی هاگزارش  یقی( است. بر اساس مطالعه تطبیکیکترونخدمات ال  و   تیحجم فعال  ،یمال  یها)نسبت  تیو فعال  ییکارآ
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درصد رشد داشته که در    ۶/1۴در حدود    1۴۰1تا    1۳99  یهاسال  یثابت بانک رفاه ط  هیسرما  زان یم  ،هاسالانه بانک

بازار به شمار م  یدارا  یهابانک   فیرد ا  علاوهرود.  یسهم کمتر در    ن یدر سهام و همچن  یگذار  هی سرما  زان یم  ن،یبر 

ها  بانک  ریداشته که باز هم نسبت به سا  شیدرصد افزا  ۲/۳1و    ۳/۲8  بیفوق به ترت  یسال ها  یط  ییلات اعطایتسه

که    ییعلاوه بر موارد فوق، از آن جا  (.Refah Karkaran Bank, 2023)  را به خود اختصاص داده است  یسهم کمتر

فعال در  مال  کی  یهاتیعمولاً  منابع  اهم  یبانک، جذب  ا  یادیز  اریبس  ت یاز  بازار  سهم  است،  در    نی برخوردار  بانک 

 & Nahidi) بانک کمتر از مقدار مورد انتظار بوده است یهاتیبا توجه به ظرف یمنابع مال صیتخص و زیتجه یهانهیزم

Alizadeh, 2016.)  پیش از این  بانک رفاه در سال  ی عملکرد یهابانک رفاه کارگران، شاخص 1۴۰۲طبق گزارش سال

درصد،    ۳۰8  زانیبانک به م  یبه رشد سودآور  توان یاست که از جمله آن م  بوده  برخوردار  یخوب  اریاز رشد بس  گزارش

روند در    ن یاما ا  (.TABNAK, 2023)  اشاره کرد  ،الیر  اردیل یهزار م  ۶۶۰به    اردیل یهزار م  19۲بانک از    ه یسرما  شیافزا

  ی سهم بازار و سوداور شیکه منجر به افزا  یابیو  بازار  نی ون  یهایاستفاده از فناور  ،یمدار یمشتر  یهاارتباط با شاخص

در خصوص   ران یمد  یاصل  یهابه دغدغه ییجهت پاسخگو ،نیاست. بنابرا یشتریب دیکأ توجه و ت ازمندیشود، نیبانک م

  یابیجهت توسعه سهم بازار بانک به منظور دست  ییراهبردها  نیبه تدو  ازیبانک رفاه، ن  یسودآور  سهم بازار و  شیافزا

  زانیم  یراستا، با بررس  ن یشود. در ایموجود احساس م  یهاشده  بانک و کاهش شکاف  ینیبشیبه اهداف پ  ترعیسر

اثرگذار  یریاثرپذ بانک  یهالفهؤم   یو  از سودآور  نیا  یمندبهره  زان یبانک رفاه در م  یارائه خدمات    ط یدر مح  یبانک 

  ی ورآو سود  یموجود در ارائه خدمات بانک  یهانمود که منجر به کاهش شکاف  ییراهبردها  نیتوان اقدام به تدوی م  یرقابت

ثر بر رشد و توسعه سهم بازار بانک رفاه کارگران و  ؤم  یها لفهؤم  ییمسئله مهم، شناسا  نه،یزم  نیبانک رفاه گردد. در ا

بخش قابل توجه    دن بانک رفاه و به دست آور  یسودآور  زان یمدل شتاب دهنده به ارتقاء و بهبود م  نی ترمطلوب  نیهمچن

که در   یاهداف  ها، ابهامات ودغدغه   نیرو با در نظر گرفتن ا  شیپژوهش پ  ،است. در واقع  یرقابت  طیاز سهم بازار در مح

بانک رفاه کارگران    ی رو  ش یپ  ی هاها و فرصتچالش  یدر صدد بررس  ،بانک رفاه مستتر است  ت یمورأ م  چشم انداز و  برنامه،

  .باشدیم

 پژوهش و پیشینه مبانی نظری

 ی اریشود. بس  دیتول  دیاست که با  ی زینسبت به آن چ  ی بلکه آگاه  ست،یشده ن  دیهنر فروختن آنچه که تول  ،یابیبازار

 ن یبر ا  (.Amiri et al., 2013)  رندیگیو فروش اشتباه م  غاتیتبل   ریآن نظ  یهارمجموعهیرا با ز  یابیاز مردم هنوز بازار

  ت ی ریهدف است. مد  یمثبت در مبادله با بازارها  جیدست آوردن نتابه  یبرا  ی اتلاش آگاهانه  یابیبازار  تیریاساس، مد

 ریمد  کی  ایکار    یرویبا بازار ن  یمنابع انسان  ریمد  کی  ،کاربرد دارد و قابل اجراست. به طور مثال  یدر هر بازار  یابیبازار

آن دسته از کارکنان سازمان    ف یبه وظا  یابیبازار  تیریمد  ک،یسر و کار دارند. اما به طور کلاس  هیبا بازار مواد اول  دیخر

و فروشندگان سر و کار دارند.  غاتیتبل   ریفروش، مد ریمانند مد ییشود که با فروش محصولات و خدمات نها یاطلاق م

 یندیبازار فرآ  یبنددر واقع، بخش   (.Johnson, 2009)  بازار است   یبنددر بخش   دیکأموضوعات از مباحث مورد ت  نیا
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براساس آ  بـه ز  کی  ن است که  ن  یانیاز مشتر  یزیمتمـا  یهـاـربخشیبـازار  است،    کسان ی شان  یهایژگیو و  ازهایکه 

 ی و محصـول  یـابیدارنـد، بـه طـرح بازار  یکسـانی  یهاو خواسته  ازهایهر بخش ن  ان یکه مشتر  شود. از آنجایم  یبندمیتقس

  ی هـاها با توجه بـه تفـاوتبخش  ان یم  یهاتفاوت  ؛بازار  یهابخش  یدهـدهند. شـکلیمشابه پاسخ م  یاوهیخـاص بـه ش

  ات یدر ادب  یسه جزء اصل   ،مصرف کننده  یشناخت  تیجمع  یرهایها با استفاده از متغبخش  نیـیمصـرف کننـده و تع

   (.Kiang et al., 2006) بازار است یبندبخش 

  ن ی ها با اشرکت  ت، یجمع  بیو ترک  ط یدر مح  وسته یپ  راتییاز بازارها و تغ  یاریگسترش رقابت و اشباع شدن بس  با

در حال رشد روبه رو    ی روبه رشد و بازارها  ینظام اقتصاد  ک یمانند گذشته با    گر یروبه رو شدند، که امروزه د  تیواقع

رو به   ایاز بازار ثابت  یشتریبه دست آوردن سهم ب یبرا هاکتخود را دارد و شر ژه یارزش و ی. امروزه هر مشترستندین

با بازار    (.Ismailpour & Behmadi, 2016)  مبارزه کنند  دیکاهش  که    یاخاص در محدوده  ی کالا  کیچرا که سهم 

مطالعات تجربی صورت گرفته در قالب    (.Björk & Solomon, 2020)  کندیم  دایدارد، مفهوم پ  تیشرکت در آن فعال

هـای تحقیـق و  دهـد کـه متغیرهـای رفتـاری نظیـر هزینـهتـک معادلـه و معـادلات سیسـتمی نشـان مـی گوهـایال

هـای تبلیغـات و متغیرهـای سودآوری و درجه تمرکز به عنوان متغیرهای عملکردی و ساختاری از  توسـعه و هزینـه

بازار صنایع محسوب میمهم سهم  بر  عوامل مؤثر  ا  (.Dehghani, 2013)  شوندترین  و    نیدر  بالاتر  بازار  سهم  رابطه، 

  ت یمز  نیمتفاوت و همچن  یرفتار رقابت   یالگوها  انگریمنبع، ب  نی و ا  رندیگیت مأمنبع نش  کیهمزمان سودآوری بالا از  

  یی شناسا   (.Beheshtinejad et al., 2015)  باشدیتر و کاراتر مهای مشتری به نحو اثربخشازیدر برآوردن ن  داریپا  یرقابت

  ر ی جامع و فراگ  یو اتخاذ نگرش  یریپذسطح رقابت، بهبود رقابت   یصنعت نه تنها به ارتقا  کیدر    یرفتار رقابت   یالگو

  ی عامل اصل  ،یمال  یهاشود. مؤسسهیاثربخش م  یو اتخاذ رفتارها  گریکدی رقبا در برابر    یکند، بلکه باعث آمادگیکمک م

صنعت    یدائماً خود را با روندها  دی با  یطیمح  یهاغلبه بر چالش   یها براسازمان   نیهستند و ا  یرشد و توسعه اقتصاد

   (.Mukasa, 2016) منطبق سازند

قابل اجتناب    ریغ یرقابت  یفضا  ر،یاخ  یهادر سال  یو اعتبار   یو مؤسسات مال  یخصوص  یهاکار آمدن بانک  یرو  با

کسب سهم    یراهکارها  ییشناسا  یدر تلاش برا  یو مال  یموجود، باعث شده است تا مؤسسات پول   یرقابت   یباشد. فضایم

که برخلاف گذشته، در    ییباشند. از آنجا  شانان یترحفظ مش  نیو همچن  یاز بازار مصرف کنندگان خدمات بانک  شتریب

  ی برا  یشتریامروز فرصت ب  انیو مشتر  ،کندی م  ینیسنگ  انیامروز، کفه ترازو و قدرت بازار به طرف مشتر  یبازار رقابت

اخت  سه یمقا در  و مد  اریخدمات  پ  یمال  تیریدارند  استده یچیآنها  (، Pourrashidi & Nik Bakhsh, 2016)  تر شده 

ها، ملزم به شناخت و  ییآن دارا  یبازار مصرف کنندگان و در پ  شتریو کسب سهم ب  شان ان یحفظ مشتر  یبرا  اهبانک 

   (.Khoran et al., 2013) باشندیحوزه م  نیکنندگان در امصرف یازهایرفتار و ن ییشناسا

 زیخدمات ن  ارائه کالاها و  یهاوهیش  ،یو تکنولوژ  یآور فن  یهانهیدر زم  یوگسترده جهان  عیوس  رات ییبا تغ  همگام

در ارائه خدمات    یابیاند که تخصص بازاردهیباور رس  نیبه ا  یابیبازار  نیاند. متخصصگشته  یفراوان  راتییدستخوش تغ

  د یآن با ءو ارتقا گاهیبودن در صحنه رقابت، حفظ جا یها برابانک  ،ذاباشد. لیتر مو پر رنگ ترپر چالش شهیاز هم یبانک
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را    یارتباطات بهتر، تجربه مشتر  جادیا  یبرا  طیمح  راتیی و تغ  یدر خدمات بانک  ینوآور  جادیها، ابه داده   شتریبا توجه ب

 یی هاکیها و تکنتواند با بهبود روشیم یرابطه، نوآور  نی در ا  (.Hamid, 2015)  خدمات بهبود بخشند  نیدر استفاده از ا

  ی برا  یرقابت  یهاتیمز  جادیاز ا  یموجود، منبع  یهابا بهبود روش  ایقادرند    دیخدمات جد  ا یمحصولات    دیکه به تول

بازار    یهایفناورانه و نوآور  یریپذرقابت  یجستجو  امدیخدمت پ   ی نوآور  (De Fuentes et al., 2020)  ها فراهم آورد بانک 

اساساً    د،یتوسعه خدمات جد  ی به طورکل   (.Carboni & Russu, 2019)  است  یبانک  دیمحور به منظور توسعه خدمت جد

سازمان را به دنبال دارد. توسعه    ی ارزش برا  جادیآن ا  ی ریاست که به کارگ  دیجد  ایدهیا  دار،یپا  ندیفرا  کیبه عنوان  

  ن ییو نقش تع ردیگیبه کار م  ی تجار  هداف ا  ق یرا در جهت تحق دیاست که دانش جد  یاده یچیپ  تیفعال  ،دیخدمات جد

مشتر  یاکننده  الگوها  یمختلف  یبندطبقه.  (Trischler & Lohmann, 2018)  دارد  دیجد  انیدر جذب  توسعه    یاز 

 ,Sandénاند )جانسون و همکاران سه دسته الگو را احصاء کرده  ،یبندطبقه   کیارائه شده است. در    دیخدمات جد

الگوها2007 به قسمت  هک  یجزئ  ی(.  الگوهاتوجه کرده  دیتوسعه خدمت جد  ندیاز کل فرآ  یفقط  که    یاترجمه  یاند؛ 

  ی در ارائه الگو  ی که سع  ریجامع و فراگ  یاند و الگوهابوز و همکاران توسعه داده شده  دیتوسعه محصول جد یمشابه الگو

  (.Booz & Hamilton, 1982) دارند کپارچه یبه صورت  دیمخصوص توسعه خدمت جد

 پیشینه تحقیق

ها و مؤسسات  ثر در انتخاب بانک ؤ عوامل م  یبندتی و اولو  ییبا عنوان شناسا  ی( پژوهش1۳9۳و همکاران )  خوران

  دگاه یدهد که از دیها نشان مداده  لی و تحل   هیحاصل از تجز  یهاافتهی.  اندانجام داده   ان یتوسط مشتر  یو اعتبار  یمال

  نه یدارند. صرف زمان و هز  تیحارج  گر ید  یارائه آنها بر بعض  تیفیو ک  یبانک  خدمات  یهااز جنبه  یها بعضبانک  انیمشتر

  جادیرقبا و ا  ان یجذب مشتر  یها براو زمان خواهد شد. بانک  نهیموجب اتلاف هز  ن،ییپا  یدر حوزه عوامل با اثرگذار

را در    ریتأث  ن یشتریکه ب  یعوامل خود را در    یرو یو ن  نهیآن هستند تا زمان، هز   ازمندیخود ن  ان یدر مشتر  یحس وفادار

( با ارایه مدلی برای وفاداری  1۳8۶و همکاران )  یقیحق (. Khoran et al., 2013) دارند، بکار ببرند یمشتر تیجلب رضا

ها د که شرکتنداریم ان یب انیمشتر  یارائه خدمات در جهت وفادار یبازارهای الکترونیک در مورد چگونگ مشتریان در

 Haghighi)   بایستی برای جلب مشتریان جدید، شناخت و اطمینان مشتریان بالقوه را نـسبت بـه خـود افـزایش دهنـد

et al., 2016.)  به    ، آن   یکردهای و رو  یبانک  یابیبازار  ن ینو  ی هابا عنوان روش  ی( در پژوهش1۳9۴و همکاران )  یمحراب

  ، یسازی مانند باز  ییهاکه روش  دندیرس  جهینت  نیپرداختند و به ا  یبانک  ستمیدر س  یابیبازار    یهاانواع روش  یبررس

و همکاران    ایصفرن  (.Mehrabi & Kiarostami, 2014)  دی نما  یبانک  یابیبه بازار  یانیتواند کمک شایم  یروسی و  یوهایدیو

  ن یچن  یدر صنعت بانکدار  ان یمشتر  یعوامل مؤثر بر جذب و نگهدار  یمدل راهبرد  یبا هدف طراح  ی ( در پژوهش1۳9۶)

  ، یمشتر  وسطارزش درک شده ت  ،ینترنت یا  یبانکدار  ریاز عملکرد کارکنان بانک، تصو   ان یمشتر  تینمودند که رضا  ان یب

نمونه در   ان یمشتر یبه بانک بر جذب و نگهدار ان یادراک خدمات بانک و اعتماد مشتر ،یکیالکترون یاز بانکدار تیرضا

  ی با عنوان کاوش الگوها  ی( در پژوهش1۳98مصدق و همکاران )   (.Safarnia et al., 2016)  دارد  یمعنادار  ر یبانک تأث  نیا
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  ی ها براعنوان نمودند که سازمان   نیپرداختند و چن  یبانک  ان یرفتار مشتر  یبررس  به  یدر صنعت بانکدار  ان یمشتر  ییایپو

 ش یرا پ  ییایپو  ندةیآ  راتییتغ  ،ییرا شناسا  ان یمشتر  ییاینوع پو  دیبا  ،یامروز  یایپو  یدر بازارها  یرقابت  تیکسب مز

و همکاران    یجعفر (.Mossadegh et al., 2018) کنند ت یرا به وضع مطلوب مد نظر خود هدا ییایپو  نی ا یو حت ینیب

در   یتوان رقابت  نییمدل تب  یطراح  ران یدر ا  یزه دولت بر رشد اقتصاداآثار اند  یبا عنوان بررس  یا( در مطالعه1۴۰1)

نها به مدل  م  ییبانک تجارت  هوشمند  یهوشمند  جادیا  یهالفهؤبا  به  پاسخ  بازار  یو  آنلارابطه  یابیو  شامل    نیمند 

الکترون  تیفیو ک  تیساوب  یمحتوا  تیفیک  ن،یتعاملات آنلا  تیفیک  یهالفهؤم   ی بهبود خدمات ده  یبرا  کیخدمات 

 . (Jafari et al., 2022) دندیبانک تجارت رس

به    یمشتر  یبر وفادار  کیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیک  ر یبا عنوان تاث  ی ( در پژوهش۲۰19و همکاران )  1شانکار

برا  یگری انجیم  زمیمکان  یتجرب  یبررس طر  کیالکترون  یبانکدار  یبه سکوها  یمشتر  یوفادار  شیافزا  یجامع    ق یاز 

بانکدار  تیفیک  یهاوهیش همکاران    ۲عارف (.Shankar & Jebarajakirthy, 2019)  پرداختند  کیالکترون  یخدمات  و 

  ی اسلام   ی: مورد مطالعه صنعت بانکداریو سودآور  تمرکز   زان یبا عنوان سهم بازار، م  ی( از دانشگاه جاکارتا پژوهش۲۰19)

 ی هادر بانک  یبر نسبت سودآور  میطور مستقهاز آن است که سهم بازار ب  یبدست آمده حاک  جهینت  اند.انجام داده   یاندونز

و سهم بازار در   یبا عنوان عملکرد مال ی( پژوهش۲۰19و همکاران )  ۳نهیام (.Al Arif et al., 2019) ندارد ریثأ ت  یاسلام

  ی بر سهم بازار در بانکدار  یعملکرد مال  ر یتأث  یسهامداران، با هدف بررس  هی: چشم انداز نظریاندونز  یاسلام  یبانکدار

بر سهم بازار    یداریمثبت و معن ریها  تأثییدهد که بازده داراینشان م  پژوهش آنها  جینتا  .نداه انجام داد  یاندونز  یاسلام

   (.Aminah et al., 2019) دارد

 روش پژوهش

مطالعه    نی های آمیخته است. ااز نوع پژوهش  ، و از نظر نحوه اجرا  یاتوسعه  –پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی  

  ی که به بررس   ؛است  یل تحلی  –  ی فیروش توص  یشده است. در قسمت اول دارا  لیاز دو قسمت تشک  قیاز لحاظ روش تحق

ابزار تحقیق    ،ثر بر سهم بازار بانک رفاه کارگران پرداخته است. در این مرحله ؤم   یهالفهؤم  لیو تحل   هیو شناخت و تجز

  ر یثأ ت ی به بررس ،بازار( است. در قسمت دوم پژوهشهای رسمی )بخش های مالی بانک رفاه کارگران، سرشماریگزارش

را    ستهمستقل و واب  یرهایمتغ  نیرابطه ب  ،گریبه عبارت د  .بازار بانک رفاه کارگران پرداخته است  یعوامل مختلف بر رو

شامل   قیتحق  نی در ا یفیک یاست. جامعه آمار زین یروش همبستگ یمنظور دارا  نیبه هم داده است.قرار  نییمورد تب

  ی طیشرا یمورد مطالعه در پژوهش حاضر دارا ران یمد  های فارس و بوشهر است.نفر از مدیران ارشد بانکی در استان   ۵۰

 - یسال سابقه کار مرتبط بانک  1۵تا    1۰داشتن حداقل    -یمرتبط با امور بانک  یتیریسال پست مد  1۰چون دارا بودن  

  ی ساعت دوره آموزش  1۰۰داشتن حداقل  -یبازرگان تیر یبه بالا در رشته مد سانسیفوق ل یدانشگاه لاتیداشتن تحص

 
1 Shankar 
2 Al Arif 
3 Aminah 
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، باشدمیو ساده    یراحتمالیغ  یریگروش نمونه  کینمونه از روش گلوله برفی که    انتخاب  یاست. برا  یمرتبط با امور بانک

های  در استان  رفاه کارگران  یهانفر از مدیران شعب بانک ۲۵این اساس، حجم نمونه مشتمل بر  ر استفاده شده است. ب

استان فارس   بانک رفاه کارگران   یانیرده م  ران یاز کارکنان و مدنفر    ۶۰۰  یدر بخش کمّ  یباشد. جامعه آمارمی  مذکور

آنها   نیانتخاب و پرسشنامه در ب به روش تصادفی ساده نفر  ۲۳۴است که حجم نمونه بر اساس جدول مورگان   و بوشهر

استفاده شد. در بخش    یو استنباط  یفیاز آمار توص  قیتحق  نیدر ا  یکمّ  یهاداده  ل یو تحل  هیمنظور تجز. به  دیگرد  عیتوز

  ب یها از ضراداده لیدر بخش تحل  زیو ن یآمار یهاو درصد و از جداول شاخص یفراوان عیها، از جداول توزداده فیتوص

بهره    TOPSISو روش    AMOSو    SPSS  یپژوهش از نرم افزارها  نیبهره گرفته شد. در ا  ریمس  لی و تحل   یهمبستگ

 .  گرفته شده است

 های پژوهش یافته

 ثر بر رشد و توسعه سهم بازار بانک رفاه كارگران  ؤ م یهالفهؤ م یبندو رتبه ییشناسا

)به منظور    یفاز  سیاز روش تاپس  ، اه کارگران فثر در رشد و توسعه سهم بازار بانک رؤم   یفرع  یهاتم  یبررس  جهت

)وزن    یو وزن ده  لیمورد تحل   نه یگز  ۵8خبره در    ۴۳نقطه نظر    ،منظور  ن یا  یها( بهره گرفته شد. برانهیگز  یبندرتبه

اAHPبا روش    یده با مد  یشفاه  یهاانجام مصاحبه  با  هانهیگز  نی( قرار گرفت.  بانک  ران یمتعدد  از    یتعداد  ،یارشد 

بررس  ان یمشتر و  بانک  فرعافته ی.  دیگرد  ییشناسا   قیمطالعات و سوابق تحق  یثابت  تم  داد  نشان  از    یریگبهره  یها 

مشتر  ت یریمد  یهااستیس با  وفادار  یتمندیرضا  ،ییپاسخگو  ،یازسنجی)ن  انیارتباط  با ضریو    8۴۲/۰  ی کینزد  ب ی( 

سرعت و دقت در ارائه خدمات،    ی هاسهم بازار بانک رفاه کارگران داشته است. تم  ش یرا در افزا  ی رگذاریثأت   نیشتریب

در استفاده مجدد از خدمات(، تعامل مطلوب    یو ارتقاء ارزش ادراک شده و تجربه مشتر  ی ساز  یخدمات )شخص  تیجذاب

به    لاتیارائه خدمات و تسه  یهاها و روشاستیس  ن و هدفمند بود  تیدر ارائه خدمات و شفاف  انیو سازنده با مشتر

رشد و توسعه سهم بازار   ش یرا در افزا ر یثأت  زانیم  نیشتریب 81۴/۰و   ۰/ 8۲1،  8۲7/۰، 8۳۰/۰  یکینزد ب یبا ضر بیترت

 اند. در بانک رفاه کارگران داشته

در ارائه خدمات،   ی کپارچگی  ، یو نوآور  تیخلاق  ،یمیدر نفت، گاز و پتروش  یگذار  ه یسهم بازار با سرما  شیافزا  ی هاتم

عموم نما  ی خدمات  در  المنفعه(، شرکت  عام  امور  و  مناسبات  در  معرف  یتخصص  یهاشگاهی)شرکت  خدمات   یجهت 

ا  ان یبا مشتر  یارتباط  یهاتوسعه مهارت  ک،یالکترون افزا  یارتباط  یهاسازنده، مهارت  عاملت  جادیجهت    ش یپرسنل و 

سهم را در رشد و توسعه سهم بازار   ن یآخر کمتر   یهادر رتبه یریبا توجه به قرارگ دیدر تول یگذارهیسهم بازار با سرما

در بهبود سهم بازار بانک رفاه   یو اثربخش  یریجهت نقش پذ  یگذاراستیو س  ی زیربرنامه  ازمندیرفاه کارگران دارد و ن

  گاه یدر جا  ۰/ ۴۴۴  یکینزد  بیبانک رفاه کارگران با ضر  یلات یو تسه  یتیخدمات حما  یاند. لازم به ذکر است تم فرعداشته

و  شیبانک رفاه جهت افزا یزیربرنامه ،اساس نیثر بر رشد و توسعه سهم بازار بانک رفاه داشته است. بر اؤم  یهاآخر تم

   (.1)جدول  ردیقرار بگ دیبانک با نی ا یهامهبرنا تیدر اولو یبهبود خدمات عموم

http://msds.iauzah.ac.ir/
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 ( Sourc: By author) براساس روش تاپسیس  ثر بر رشد و توسعه سهم بازار بانک رفاه كارگران ؤهای م لفهؤبندی م رتبه  .۱جدول 

مدل توسعه    یگذار طراح  ریثأعوامل ت  ریها وابعاد بر توسعه سهم بازار و سالفه ؤ از م  کی هر  یریپذو انعطاف  ریثأت  زانیم

 بانک رفاه كارگران سهم بازار

  ر یمس لی ابعاد بر توسعه سهم بازار از روش تحل  ها و لفهؤاز م  ک یهر ی ریپذو انعطاف ر یثأت  زان یدست آوردن مهب یبرا

  ونیرگرس  قیگانه بر سهم بازار از طرپنج  یرهایمتغ  میاثر مستق  ،روش  نیاستفاده شده است. در ا  SPSSافزار  به کمک نرم

  ق یاز طر  یرقابت  طیکارگران در مح  رفاهفوق با سهم بازار بانک    یرهایمتغ  یهمبستگ بیضرا  ،به دست آمده است. سپس

از    میاثر مستق  زان یکم کردن م  یعنی)  یهمبستگ  هیبه روش تجز  ،تینهادر  است.    دهیمحاسبه گرد  رسون یپ  یهمبستگ

 ضریب نزدیکی های فرعیتم  ردیف  ضریب نزدیکی های فرعیتم  ردیف 

 ۰/ 7۲۰1 ۲۵تم  ۳۰ ۰/ 8۳۰8 1تم  1

 ۰/ 7199 19تم  ۳1 ۰/ 8۳۰8 1۴تم  ۲

 ۰/ 719۵ ۴تم  ۳۲ ۰/ 8۲71 ۲۳تم  ۳

 ۰/ 717۵ ۴۵تم  ۳۳ ۰/ 8۲1۴ ۲1تم  ۴

 71۶۲/۰ 17تم  ۳۴ ۰/ 81۴۲ 18تم  ۵

 ۰/ 71۵۳ ۳1تم  ۳۵ ۰/ 799۵ ۲۶تم  ۶

 7۰۶۵/۰ ۳۴تم  ۳۶ ۰/ 79۴۵ ۵۰تم  7

 ۶998/۰ ۴1تم  ۳7 ۰/ 79۲9 ۴۲تم  8

 ۰/ ۶9۰۶ ۳۳تم  ۳8 ۰/ 78۴8 ۳۶تم  9

 ۶8۵1/۰ ۴۳تم  ۳9 ۰/ 78۰۴ 1۳تم  1۰

 ۶8۴۵/۰ ۵تم  ۴۰ 779۶/۰ ۲8تم  11

 ۶8۲7/۰ ۲۲تم  ۴1 778۶/۰ 1۲تم  1۲

 ۰/ ۶77۶ ۴7تم  ۴۲ ۰/ 778۵ ۳تم  1۳

 ۰/ ۶7۴۶ ۵7تم  ۴۳ ۰/ 777۴ ۵1تم  1۴

 ۰/ ۶۴۶۴ ۵۴تم  ۴۴ ۰/ 777۰ 8تم  1۵

 ۶۳۴7/۰ ۴۰تم  ۴۵ ۰/ 77۴8 ۵۳تم  1۶

 ۶۳۳۲/۰ ۶تم  ۴۶ 7۶7۴/۰ ۲۰تم  17

 ۶۳1۴/۰ ۳۲تم  ۴7 7۶۴۰/۰ 1۰تم  18

 ۶۲۵7/۰ ۴8تم  ۴8 7۶۳۵/۰ ۴۶تم  19

 ۰/ ۶۰۳۶ ۲۴تم  ۴9 7۶۰۰/۰ ۵۲تم  ۲۰

 ۵7۶1/۰ ۵۵تم  ۵۰ ۰/ 7۵89 1۵تم  ۲1

 ۵۶۳8/۰ ۳۰تم  ۵1 ۰/ 7۵7۰ ۴۴تم  ۲۲

 ۵۶۳7/۰ ۳۵تم  ۵۲ 7۵۳۶/۰ 9تم  ۲۳

 ۰/ ۵۵۲7 ۳9تم  ۵۳ ۰/ 7۵1۴ 11تم  ۲۴

 ۰/ ۵۴97 ۳8تم  ۵۴ ۰/ 7۴۲7 ۲تم  ۲۵

 ۰/ ۵۴7۴ ۲7تم  ۵۵ ۰/ 7۴1۳ 1۶تم  ۲۶

 ۵۳۶۴/۰ ۴9تم  ۵۶ 7۳۶۰/۰ ۵8تم  ۲7

 ۰/ ۵189 ۵۶تم  ۵7 ۰/ 7۳۵7 ۲9تم  ۲8

 ۰/ ۴۴۴9 ۳7تم  ۵8 ۰/ 7۲۲9 7تم  ۲9
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  زانیم  یریاندازه گ  یاست که برا  حیمحاسبه شده است. لازم به توض میرمستقی( مقدار اثرات غرسون یپ  یهمبستگ  زان یم

  ل یدر پژوهش حاضر تحل .  استفاده شده است  انسیمستقل از روش معمول فاکتور تورم وار  یرهایدر متغ  یخطچند هم

نمودار شماره  ابعاد بر توسعه سهم بازار بانک رفاه کارگران به شرح    ها ولفهؤاز م  کیهر  یریپذو انعطاف ریثأت   زان یم  ریمس

 است.  1

 ( Sourc: By author) ها و ابعاد بر توسعه سهم بازار بانک رفاه كارگرانلفهؤاز م  کیهر  یریپذو انعطاف  ریث أت ریمس  لیتحل . ۱نمودار 

مستقل و اثر آنها وارد مدل    ریپنج متغ  ،ثر بر توسعه سهم بازار بانک رفاه کارگران ؤ عوامل م  نی ترمهم  نییتع  یبرا

  ی برا نکهیحذف شده بود. با توجه به ا یونیدر برازش رگرس( که تیفی)خدمات و ک ریمتغ  کیاثر  .شده است یونیرگرس

عدم رابطه چند    ایوجود    ن ییتع  یبرا  VIFباشد از روش    نییپا  دیبا  یهم خط  دمستقل، چن  ریهر متغ  یاثر واقع  نییتع

 نیب  یباشد، نشان دهنده عدم رابطه چند هم خط  1۰کمتر از    VIFکه مقدار     یدر صورت.  دیاستفاده گرد  یهم خط

مستقل بوده    یرهایمتغ نیب یاز عدم چند هم خط یحاک  زین ۲شماره  مندرج در جدول   جیمستقل است. نتا یرهایمتغ

جذب  یهاریمتغ ج،یباشند. بر اساس نتایمستقل قابل اعتماد م ریهر متغ  ی به دست آمده برا  میرو، اثرات مستق نی و از ا

در توسعه سهم بازار بانک رفاه   ریثأ ت  نیشتریب  یدارا  ۴۴9/۰  زان یبا م  کیالکترون  یو بانکدار  ۵۰۴/۰  زان یبا م  ان یمشتر

به نسبت   رهایمتغ نیا یبالا بودن مقدار عدد ر،یدو متغ نیدر ا یهمبستگ بیبالا بودن مقدار ضر لیاند. دلکارگران بوده

  ت یفیخدمات و ک  یرهایباشد. متغیم  یهمبستگ  لیوارده شده در نرم افزار تحل   یهالفهؤها و مشاخص  ریعملکرد سا

 باشد. یم  میمستق راتیثأت قیآنها از طر ریثأت   نیشتریاند که بو کاهنده بر بهبود سهم بازار بانک رفاه بوده یاثر منف  یدارا

 ( Sourc: By author) های مختلف اثرات مستقیم و غیرمستقیم همبستگی بخش  .۲جدول 

 VIF ضریب همبستگی  اثرات غیرمستقیم  اثرات مستقیم  متغیرهای مستقل 

 9۰8/۴ ۴78/۰ ۰/ 11 ۰/ ۳۶8 گذاری سرمایه

 ۳۵۳/1 1۴7/۰ - ۰11/۰ 1۵8/۰ خدمات و کیفیت 

http://msds.iauzah.ac.ir/
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 VIF ضریب همبستگی  اثرات غیرمستقیم  اثرات مستقیم  متغیرهای مستقل 

 ۵۲۴/7 8۴8/۰ ۳۴۴/۰ ۵۰۴/۰ جذب مشتریان 

 ۵۲۵/۴ 9۴۰/۰ ۴91/۰ ۴۴9/۰ بانکداری الکترونیک 

 ۴۵8/۶ 7۲1/۰ ۰/ 9۳۶ - ۲1۵/۰ مشتری محوری 

 AMOSبا استفاده از   رانیا یبانکدار یرقابت طیمح لیتحل کردیبانک رفاه كارگران با رو مدل توسعه سهم بازار

  ۰/ 9۴بازاریابی با ضریب مثبت رگرسیونیموس بیانگر این است که  آهای تحقیق بر اساس مدل مستخرج از  یافته

این اساسأت بر  بانک رفاه دارد.  بازار  بر میزان سهم  بانکداری تم  ،ثیر مستقیمی  بر رقبا،  های مشتری محوری، تمرکز 

  ، هر چند  .گذاری در شرایط فعلی بانک سهم مشخصی در بازار بانک رفاه داردهای تشویقی و سیاستالکترونیک، سیاست

باشد و تم اصلی مشتری محوری نقش زیاد و پررنگی در محیط رقابتی های مذکور با شدت کم و زیاد میاین سهم در تم

ثیر  أهای مکمل در مدل، وضعیت بانک رفاه در سهم بازار و محیط رقابتی تحت تو سهم بازار این بانک دارد. با دخالت تم

ثیر  أاین دو تم فرعی ت  ،قرار دارد. همچنین  -۰/ 87مقدار  غیرمستقیم و قوی مدیریت منابع انسانی و مدیریت دانش با  

 (.   ۲ نمودارو  ۳بر سهم بازار بانک رفاه دارد )جدول   -91/۰غیرمستقیم و قوی با مقدار 

   (Sourc: By author)  رانیا یبانکدار یرقابت  طیمح لی تحل کردی بانک رفاه كارگران با رو برازش مدل توسعه سهم بازار یارهایمع .۳جدول 

 نتیجه  حد قابل قبول  مقدار معیار برازش مدل  نوع شاخص 

های شاخص 
مطلق )برازندگی  

 مدل(

 - - 1۶8 /۳۲۴ ( CMINکای اسکوئر ) 
 - - 7۵ ( DFدرجه آزادی )

 قابل قبول  ۰/ ۰۵کمتر از  ۰۰۰/۰ ( Pسطح معناداری )
 قابل قبول  ۵تا   1بین  ۲۴8/۴ (CMIN/DF) نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی

 
 
 
های شاخص 
 نسبی 

 قابل قبول  به پایین ۰9 /۰ 1۰ /۰ ( RMSEA) ریشه میانگین مجذورات خطای برآورد
 قابل قبول  به بالا  88۴/۰ 9۰ /۰ ( GFI) شاخص نیکویی برازش

 قابل قبول  به بالا  7۶1 /۰ 9۰ /۰ ( AGFI) شاخص نیکویی برازش اصلاح شده
 قابل قبول  1نزدیک به  89۲/۰ (NFI) شاخص برازش اصلاح شده

 قابل قبول  به بالا  88۴/۰ 9۰ /۰ ( TLI)  لوئیس –شاخص توئر 
 قابل قبول  به بالا  9۰۴/۰ 9۰ /۰ ( IFI) شاخص برازندگی فزاینده
 قابل قبول  به بالا  9۰۳/۰ 9۰ /۰ ( CFI) شاخص برازش تطبیقی
 قابل قبول  به بالا  898/۰ ۶۰/۰ ( RFI) شاخص برازش نسبی

 قابل قبول  به بالا  7۶۵ /۰ ۶۰/۰ ( PCFI) شاخص برازش تطبیقی مقتصد
 قابل قبول  به بالا  7۴9/۰ ۶۰/۰ ( PNFIشاخص برازش هنجار شده مقتصد )
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 AMOS   (Sourc: By author )و سهم بازار بانک رفاه كارگران با استفاده از روش یابیبازار یاصل یتم ها نیمدل ارتباط ب .۲نمودار 

  یبانک رفاه كارگران در بازار رقابت تیبه منظور بهبود وضع ک یاستراتژ یزیرهبرنام

  رگذار یثأت   یهاتم  ییسهم بازار بانک رفاه کارگران استان فارس، شناسا  کیاستراتژ  ی زیربرنامه  لیقدم در تحل   نیاول

 داتیها و تهدبه استخراج نقاط قوت، ضعف، فرصت  دیابتدا با  ،نیاست. بنابرا  یبانک رفاه کارگران در بازار رقابت   تیدر وضع

 (. ۴پژوهش مبادرت گردد )جدول   نی در ا یاثرگذار و مورد بررس یهاتم تیوضعبانک رفاه کارگران به لحاظ  تیوضع

سهم    ن ییاثرگذار در تع  یهااز تم  کیآنها هر    لیو تحل   هی و تجز  ق یتحق  یهابه دست آمده از داده  جیبا توجه به نتا

. سپس دیگرد  یاستانداردساز  1۰تا    1از    یها به عددمقدار داده  ،یرقابت   طیدر مح  تیبازار بانک رفاه جهت ادامه فعال

 نیانگ یم  ،تی. در نهادیمشخص گرد  ریمتغ ۳7حوزه از    نی کارگران در ا  هبانک رفا  یدهایها و تهدفرصتها،  ها، ضعفقوت

به منظور    یزیرصورت گرفته در رابطه با روند برنامه  یها یمحاسبه شد. برابر بررس  SWOT  یهااز تم  کیهر    بیضر

مقدار و    نیشتریب   ۳۶/8و    ۴1/9  بیبا ضرا  داتیتهدها و  ضعف  ،یرقابت  طیبانک رفاه کارگران در مح  یوربهره  شیافزا

 (. ۵اند )جدول مقدار را به خود اختصاص داده نی کمتر ۶/ ۵۴و   1۳/7 بیها با ضرانقاط قوت و فرصت

  ی ها هر کدام در تم  بی( و ضرادهایها و تهد)فرصت  ی)نقاط قوت، ضعف( و عوامل خارج  یعوامل داخل   نکهیبعد از ا

بانک در    نی چهار فاکتور در ا  نی درصد هر کدام از ا  ،دیسهم بازار در بانک رفاه کارگران مشخص گرد   نییاثرگذار در تع

اثرگذار آورده شده است.    یهاوارده بر مدل در تم  یرهایدرصد متغ  SWOTارائه شده است. در ستون    ۶شماره  جدول  

بر   تاًیاست. نها  دهیاست مشخص گرد  افتهیاختصاص    دی به قوت، ضعف، فرصت و تهد  یچه درصد  زان یم  نیسپس از ا

نوع استراتژ  یاساس درصدها برا  ی محاسبه شده  بهره  ی لازم  بازار    ی ورارتقاء  اثربخش بودن در  بانک رفاه کارگران و 

 ارائه شده است. یابترق طیمح

http://msds.iauzah.ac.ir/
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 ( Sourc: By author) رفاه كارگران در محیط رقابتیها و تهدیدات بانک نقاط قوت، ضعف، فرصت  .۴جدول 

 ( W) نقاط ضعف  ( Sنقاط قوت ) 

 ماتریس 
SWOT 

1X-   های گیری از فناوری بهره

خدمات  مطلوب  ارائه  در  نوین 
اعطای تسهیلات    -X ۲بانکی،  

اقشار  تمام  برای  حمایتی 

اعتبار بخشی به   -X 7جامعه،  

امنیت   لحاظ  به  مشتریان 
بانک،  سرمایه   در   1۲گذاری 

X-   سهولت و سرعت دسترسی

 1۴مشتریان به خدمات بانکی،  

X- گیری از خدمات نوین بهره
های بانکی با استفاده از فناوری 

گسترش   -X ۲1الکترونیکی،  

افزایش  زمینه و  جذب  های 

ارائه  با  کارمزدی  درآمدهای 
 ۲۶تخفیفات ویژه به مشتریان ،

X-   پاسخگویی مطلوب پرسنل

 و جلب اعتماد مشتریان 

۳X-   زمینه ایجاد  بهره عدم  گروه های  همه  بانک،  گیری  محصولات  از  خاص   -X 1۶های 

گروه سفارشی درخواستی  خدمات  و  محصولات  مشتریان  سازی  ارائه   -۲۳Xهای  در  ضعف 
مشتریان،   به  مناسب  هزینه  و  قیمت  با  خدمات  و  زمینه  -X ۲۰محصولات  در  سازی ضعف 

اطلاع  تبلیغات،  فرآیندهای  اثربخشی  و  برنامه   -X ۲۵رسانی  به عدم  خدمات  ارائه  در  ریزی 

 ۲8های هویتی موجود،  مشتریان در صورت همراه نداشتن مدارک شناسایی با استناد به سامانه 

X-  ۳۰های نفت و گاز و پتروشیمی، گذاری در حوزهسازی جهت سرمایهعدم زمینه X-   ضعف
نامطلوب بدر مهارت و تعامل  با مشتریان  بانک در های ارتباطی  ا مشتریان در برخی از شعب 

المنفعه نسبت به سایر  کم رنگ بودن حضور بانک در ارائه خدمات عمومی و عام-X ۳1استان، 

استان،  بانک  در  به صورت    -X ۳۲ها  ارائه خدمات  و  ارائه خدمات  در  یکپارچگی  وجود  عدم 

 ۳۴های متنوع تولید در استان، گذاری بانک در بخش رنگ بودن سرمایهکم  -X ۳۳ای،  جزیره

X-   عدم  زمان و  غیرحضوری  و  الکترونیکی  ارائه خدمات  در  مشکلات سیستمی  بر شدن حل 

های خودپرداز در سطح استان جهت یابی در استقرار دستگاهعدم مکان   –  ۳۵xرضایت مشتریان،  

لازم برای پژوهش و تحقیق در  عدم تخصیص اعتبار  - X 8مندی مشتریان از خدمات بانکیبهره

دهی مسائل مختلف بانکی جهت برخورداری از نتایج مطالعات در حل مسائل و مشکلات خدمات 
استان،   در  بسته   –  9xبانک  مناسب  طراحی  مشتریان،  عدم  به  پیشنهادی  عدم   -1۰Xهای 

عدم   -۳۶X،  شناسایی نیازهای ارزی مشتریان جهت تکمیل سبد ارائه خدمات مشتریان ارزی

،  ها در جهت توسعه و گسترش خدماتاز مشتریان در جهت پوشش ضعف   مطلوب  نظر سنجی

۳7X-  مشتری از برند بانک مطلوب تصویر ذهنی عدم ترسیم 

 ( Oها )فرصت 

۵X-  ،11امکان استفاده از تجربیات ارائه خدمات بانکی سایر کشورهاX-  نفت  تولیدگذاری در افزایش سهم بازار با سرمایه امکان ،
های اجتماعی و اقتصادی در استان،  های مطلوب جهت انجام مسئولیت ایجاد فرصت   -1۵Xهای کشور، و گاز و ... در سایر استان 

17X-  18های قانونی )حمایت از امور عام المنفعه(،  ها در خصوص انجام مسئولیت گیری از تجربیات سایر استان امکان بهرهX-  

 امکان استقراض از بازار بین بانکی و مانده منفی حساب جاری نزد بانک مرکزی؛ 

 

 ( T) تهدیدات

۴X-  ،)۶توزیع نامطلوب کارکنان در شعب )نسبت کارکنان شعاب مرکزی به شعاب استانی X-   نسبت مطالبات معوق و مشکوک
با سیاست کلان رایج در کشور در خصوص موضوع   برنامه  - 1۳Xمطروحه،  الوصول به کل تسهیلات اعطایی منطبق  ریزی عدم 

بانک رفاه از  برنامه  بانکی،  آموزشهای  منسجم در خصوص سهم  بانکی در سطح  امکان نفوذ )هک( سیستم   -19Xی نظام  های 

نوآوری در  -X ۲۴ها، ریزی عملیاتی تعیین سهم بازار بانک رفاه در همکاری با فین تک گذاری و برنامه عدم سرمایه -۲۲Xکلان،  

تداوم فعالیت های بانکی )وجود سایت ها و سامانه    - X ۲7ارائه خدمات بانکی )ارائه خدمات بانکی مبنتی بر فناوری های نوین(، 
 های پشتیبان( 

 

 ( Sourc: By author)  در بانک رفاه كارگران SWOT( در مدل ۱- ۱۰استانداردسازی ضرایب متغیرها )از . ۵جدول

 
 

 ( Tتهدیدات ) ( Oفرصت ها ) ( Wضعف ها ) ( Sقوت ها )

 نام متغیرها 
میانگین  
 ضریب

 نام متغیرها 
میانگین  
 ضریب

 نام متغیرها 
میانگین  
 ضریب

 نام متغیرها 
میانگین  
 ضریب

مسائل  
موجود در  

ارتقای 
وری  بهره

بانک رفاه 
 کارگران 

(1x( ؛)۲x  ؛)
(7x(  ؛)1۲x ؛)
(1۴x ( ؛)۲1x  ؛)

(۲۶x ) 

1۳ /7 

(۳x( ؛)1۶x ( ؛)۲۳x ) 

(۲۵x ؛) (۲۰x ( ؛)۲8x ) 

(1۰x ( ؛)9x( ؛)8x ) 

(۳۰x ( ؛)۳1x ( ؛)۳۲x ) 
(۳۳x ( ؛)۳۴x ) 

(۳۵x ( ؛)۳۶x( ؛)۳7x ) 

۴1 /9 

(۵x( ؛)11x  ؛)
(1۵x  ؛)
(17x   ؛)
(18x ) 

۵۴/۶ 

(۴x( ؛)۶x  ؛)
(19x  ؛)
(۲۲x ؛) 
(1۳x  ؛)
(۲۴x  ؛)
(۲7x  )
(۲9x ) 

۳۶/8 
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 ( Sourc: By author)ها و تهدیدها و تعیین استراتژی محاسبه درصد قوت و ضعف و فرصت  .۶جدول

      

 بحث و نتیجه گیری

  شوند. یدر کشور محسوب م یاقتصاد یهاتیانواع مختلف فعال یهاها به عنوان شتاب دهندهبانک ران، یدر اقتصاد ا

اقتصاد در حوزه  یابیدست  ن،یبنابرا ن  ی هابه رشد مطلوب   یهاتیفالع  ن یب  هی ارتباط دو سو  کی  جادیا  ازمندیمختلف، 

 ینظام قو  کیتنها   ،یطیشرا نیدر چن  را یز  ؛ کارآمد است ینکبا  ستمیس کیاثربخش در رشد و توسعه کشور با    یاقتصاد

  ت یماه  لیها به دلبانک ،جهت رشد فراهم سازد. به علاوه یاقتصاد یهات یتمام فعال ی به منابع را برا ازیتواند نیم یمال

و  یدر عملکرد آنها چه در بخش نظارت یثباتیرسوخ داشته و هرگونه ب یاقتصاد یهادر تمام بخش  ،خود تیخاص فعال

  ، منظور نیخواهد گذاشت. به هم  ی کشور بر جا  یاقتصاد  ستمیکل س  یرو  ریفراگ  یاثر  ،یاتیو عمل   یی چه در بخش اجرا

)نمودار    ارائه مدل  پژوهش  این  مبانک  (۳پیشنهادی  قادر  تم  یادیتعداد ز  نیب  هدیچیسازد که روابط پیها را    ی هااز 

و جهت دادن    دن ینظم بخش  ی برا  ید و به عنوان ابزارنکن  میترس  میتصم  هدیچیپ  تیرا در موقع  یرقابت  طیاثرگذار در مح

ب  یدگیچیبه پ به هم  رهایمتغ  نیروابط  کارا  ن یعمل کند.  الگو  ییجهت،  بر اساس مدل و  اقدام  بانک، مستلزم    ی هر 

خود و   یهاتیتوانند ظرفیمنها نه تنها بانک ،یمدل نیکه درصورت عدم وجود چن  چرا   ؛است یرقابت طیدر مح تیفعال

  یو اقتصاد یاجتماع یهاتیبدون توجه به مسئول هیسرما شیمنابع به دنبال افزا تیریبلکه در مد ،جامعه را احصا کنند

 .خواهد شد ان یمشتر یتیمنجر به نارضا تیدر سطح جامعه خواهد بود که در نها

بانک  عیو گسترش سر  ی مال  یبازارها  د یشد  یرقابت  یفضا  در مهم   اری کار بس  ،یمؤسسات مال  ریو سا  یرشد بخش 

شبانک  بهبود  خواسته  یخدمات  یابیبازار  یهاوهیها،  بتوانند  که  تکن  ان یمشتر  یهااست  از  و  کنند  برآورده  و  ک یرا  ها 

 یقابل نگهدار  یسنت  یابیها و ابعاد بازاروهیکنند که با ش  دهاستفا  یانیجذب، رشد و حفظ مشتر  یبرا  یابیبازار  یراهکارها

 ی کنون  یایشدن دن  روز، اطلاعات محور  یهایکه براساس فناور  دی شیاند  ینیخدمات نو  یاب یبه بازار  دیبا  ن،یبنابرا  .ستندین

بر مشتر  ریو تأث بانک  ان یآن  بگ  یبازار خدمات  ب  یشنهادیموضوع در مدل پ  نی ا  .ردیرا در نظر    در بانک رفاه   ازارسهم 

روابط    انیب  ،مطرح شده است  یرقابت  طیمدنظر قرار گرفته است. آنچه به عنوان ارائه خدمات در مح  (۳)نمودار شماره  

است که بدون انجام اقدامات   یکیالکترون  یو بانکدار  یقی تشو  ی هااستیتمرکز بر رقبا، س  ن یب  یارهیسلسله مراتب و زنج

سالم    یرقابت  طیمح کیدر    تیها جهت فعالهم تم و از دست دادن فرصت یبرا  یعدتک بُ یمنجر به عملکرد  یتیمورأم

 .کاهش سهم بازار بانک رفاه خواهد شد ،تیو در نها

 

 

 عنوان 
SWOT   نوع

 S W O T استراتژی 
 داخلی

S/W 
 خارجی

O/T 
 مثبت 

S/O 
 منفی 

W/T 
SWOT 

مسائل موجود در حوزه  
 بانک رفاه كارگران 

 دوم  ۴/8۳ ۵/۶7 ۴/۳۲ 1/۳۵ 8/۶۴ ۶/۲1 ۵/1۳ 9/۴۵ 9/18
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 ( Sourc: By author)  توسعه سهم بازار بانک رفاه كارگران یشنهادیارائه مدل پ  .۳نمودار  

 تمرکز بر رقبا

 تاکید بر مسئولیت اجتماعی 
 های حمایتیبسترسازی اجرای برنامه

 ارائه خدمات بانکی همه شمول

 

 شایسته گزینی
 افزایش کارایی تخصصی کارکنان

 منابعارزیابی 

 

های تشویقیسیاست  

 بانکداری الکترونیکی

سهم بازار بانک توسعه  

 

 مدیریت دانش

 مدیریت منابع

 ارتقای کیفیت خدمات

 مرحله چهارم
هماهنگی بین 

 عملکردی
 

 انجام اقدامات ماموریتی

 مرحله سوم
ارائه خدمات در 

 محیط رقابتی
 

 

 

 بازخورد

ظرفیت سازی بر حضور در محیط رقابتی –گام دوم   

 

ارائه خدمات جامع و قابل رقابت با تمام بانک ها –گام سوم   

 

ارزیابی موفقیت بانک –گام چهارم   

و بازگشت به چرخه ظرفیت سنجی   

 مرحله دوم
 كید بر منابعأت

 

ظرفیت سنجی  –گام اول   

 

 انسانی

 اقتصادی

 اجتماعی

 مرحله اول
 ظرفیت سنجی
 

 سرمایه گذاری

مشتری 

 محوری
مدیریت منابع 

 انسانی

قدام در ا
ترین كوتاه

 زمان
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دهنده آن بوده که هدف از    لیتشک  هیهای مفهومی اولها و شاخصتم  ،(۳)نمودار شماره    یشنهادیمدل پ  نوآوری

  ی هابه سمت و سوی بانک ،کنندیفکر م یمتیسود به هر ق  شیبه افزا که صرفاً یهایسوق دادن بانک انتخاب آنها صرفاً

اقتصادؤم ابعاد  بازار در  پ  یو فرهنگ  یاجتماع  -یثر در سهم  بررس  یشنهادیبوده است. مدل  از     ی پژوهش مستخرج 

  ، یو نوآور یابعاد فناور ، یابعاد آموزش ،یابعاد تعامل  ،یابعاد قانون ،یابعاد خدمات ،یابعاد مال ،یتیریچون ابعاد مد ییهاتم

در    یتیو ابعاد حما  یبانیابعاد تعاملات، ابعاد پشت  ت،یفیابعاد خدمات و ک  ،یابعاد اجتماع  ،یابعاد ارتباطات و نمادساز

و منسجم ارائه    ی اچرخه  ندیفرآ  ،منظور  نیبه هم  .سهم بازار بانک رفاه است  ش یو افزا  شتر یب  انیارتباط با جذب مشتر

  حی، یو تعهدات ترج  لاتیبا ایجاد تسه  شنهادییمشتریان در بخش بازار از طریق ارزش پ  ازهاییتواند نیشده در آن م

بانک    یدرآمد برا  جادیو در کنار ا  ن یمأ ها تاز طریق کانال  رانتفاعییارایه خدمات نوین بانکی، مدیریت ارزش و خدمات غ

 .بانک گردد نیا یو اقتصاد یاجتماع یهاتیرفاه منجر به انجام مسئول

ا  جینتا بانک رفاه کارگران کدام ؤم   یهالفهؤم»پرسش که    نیمطالعات در خصوص  بازار  بر رشد و توسعه سهم  ثر 

چهار گام مهم در    یعملکرد  نیب  یارائه خدمات و هماهنگ  -منابع  ت یرمدی  –  یسنج  تینشان داد که ظرف  «،است؟

به شمار م کارگران  رفاه  بانک  بازار  رتبهیتوسعه سهم  م   یبندرود.  داد ؤعوامل   نشان  بازار  توسعه سهم  و  بر رشد  ثر 

اثرگذار   یهاتم ز یخدمات ر تیسرعت و دقت در ارائه خدمات و جذاب  ان،یارتباط با مشتر ت یریمد استیاز س یریگبهره

و  یدیمطالعات ناه جیبا نتا جینتا ن یشود. ایبه رشد و توسعه سهم بازار بانک رفاه کارگران محسوب م یدر شتاب بخش

منابع در شعب بانک حکمت    زیبر تجه  قینکته که پنج عامل در نظر گرفته شده در تحق  نی( در اشاره به ا1۳9۵)  زادهیعل 

  ی و عوامل خدمات  یو انسان  یتیری، عوامل مدکیالکترون  یهستند. عوامل بانکدار  رگذاری از حد متوسط تأث  شیب  ان یرانیا

 .باشدیجهت م  ماند، همسو و هبوده رگذاریثأت یدر جذب منابع بانک

و شتاب   یشنهادیمدل، مدل جامع پ  نی ترها بر رشد و توسعه سهم بازار بانک، مطلوبلفهؤم  نیخصوص نقش ا  در

دربرگ که  ظرف  ییهالفهؤم  رندهیدهنده  هماهنگ  -منابع  تیرمدی  –  یسنج  تیچون  و    ی عملکرد   نیب  یارائه خدمات 

  ل ی تبد  یامستمر و چرخه  ندیفرآ  کیبه    گریکدیو ارتباط متقابل با    ییو همسو  یهماهنگ  جادیمدل با ا  نیباشد. ایم

در وضع موجود    یمشکل در چرخه عملکرد مدل، امکان بازگشت به مرحله قبل و بازنگر  جادیشود که در صورت ایم

( که کاهش شکاف موجود بین انتظارات و ادارک  1۳9۲)  یو محمود  یابیمطالعات فار  جیبا نتا  جینتا  نیها وجود دارد. اتم

دانند، در تضاد و تعارض  افزایش سهم بازار بانک نمی  لیرا دل   یخدمات بانک  تیفیو ک  تیاز کم  یبانک  رانیمشتریان و مد

  ی ارتقا  یشنهادی)مدل پ  ان یبانک و مشتر  نیعدم وجود مدل اقدام مشترک ب  ،تعارض است  نیا  یاصل   لیباشد. آنچه دلیم

 یشنهادیمدل پ یمسائل  نیپژوهش با در نظر گرفتن چن  ن یابود که در    یو محمود  یابیسهم بازار بانک( در مطالعات فار

 .باشدیو قابل اجرا در شعبات بانک رفاه کارگران م  نیتدو

ا  علاوه نتا  ن،یبر  بانکدار  ۵۰۴/۰  زان ی با م  ان یجذب مشتر  یهاریمتغ  ج،یبر اساس    ۰/ ۴۴9  زان یبا م  کیالکترون  یو 

و همکاران    یمطالعات داداش  جیبا نتا  جینتا  نیاند. ادر توسعه سهم بازار بانک رفاه کارگران بوده  ریثأ ت  نیشتریب  یدارا

ا1۴۰1) در  ب  نی (  اعتماد  بهبود  ا  ان ی و مشتر  نکبا  نیخصوص که  کردن خدمات جامع    جادیو  )فراهم  آگاهانه  توجه 

http://msds.iauzah.ac.ir/
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ارتقایکیالکترون به    رندگانیگ  لاتیو تسه  یگذارهیسرما  ،یگذارسپرده  یها بازار هدف در حوزه  ی سهم کم  ی( منجر 

   خواهد شد، همسو و هم جهت است.

 گردد:میارائه  لیذ یبانک رفاه کارگران راهبردها یابیبازار یهابرنامه تیبه منظور  موفق ،تیدر نها

 .(یاجتماع تیخاص از محصولات بانک )تعهد به مسئول  یهاهمه گروه یریگبهره یهانهیزم جادیا •

 .(یمدار  یمشتر ی)به منظور ارتقا  ان یمناسب به مشتر نه یو هز متیارائه محصولات و خدمات با ق •

 . خدمات متعدد بانک رفاه غاتیو تبل  یلازم به منظور اطلاع رسان یهارساختیز جادیا •

 یهابا استناد به سامانه ییدر صورت همراه نداشتن مدارک شناسا ان یدر ارائه خدمات به مشتر یزیربرنامه •

 . (ان یبانک رفاه و مشتر نیموجود )بهبود اعتماد ب یتیهو

 . در شعب بانک در استان  ان یو تعامل مطلوب با مشتر انیبا مشتر یارتباط یهامهارت یریادگیبر  دیکأت •

  .هابانک ر یالمنفعه نسبت به ساو عام  یثر بانک در ارائه خدمات عمومؤ حضور م •

 .در ارائه خدمات یکپارچگی •

  .در استان  دیمتنوع تول یهابانک در بخش یگذارهی سرما •

  ی رحضوریو غ  یکیاز خدمات الکترون  یریگ زمان ممکن جهت بهره  ن یتردر کوتاه  یستمیحل مشکلات س •

 . ان یمشتر تیبانک و کسب رضا

 . یاز خدمات بانک انیمشتر یمندجهت بهره ،خودپرداز در سطح استان  یهادر استقرار دستگاه یابیمکان  •

مطالعات   جیاز نتا  یجهت برخوردار  یدر مسائل مختلف بانک  قیپژوهش و تحق  یاعتبار لازم برا  صیتخص •

  .در حل مسائل و مشکلات خدمات

 . ان یبه مشتر یشنهادیپ یهامناسب بسته  یطراح •

 . یارز ان یسبد ارائه خدمات مشتر  لیجهت تکم  ان یمشتر یارز یهاازین ییشناسا •

 .از برند بانک یمطلوب مشتر یذهن ریتصو  میترس •

بانک رفاه(، انتخاب    ی)گزارشات مال  یآمار  یهاداده  یشامل جمع آور   ،پژوهش  نی موجود در ا  یهاتیبا وجود محدود

  ل یتکم ی هاپرسشنامه  یآورمتعدد، جمع  یهالفهؤها و مشاخص ن یسهم بازار از ب  یاثرگذار و مهم در ارتقا یهاشاخص

کارمندان شعب بانک   نیو همچن یانیارشد و م ران یمدبا  ی مصاحبه شفاه ی گرفتن زمان مشخص برا  ،نیشده و همچن

به منظور بهبود   یآت  یهاانجام پژوهش  نهیتواند زمیپژوهش م  نیا  جیرفاه به منظور حل جامع مسائل بانک رفاه، نتا

بانک رفاه کارگران را فراهم آورد. از جمله    رندگان یگ  لاتی و تسه  ی گذارهیسرما  ،یگذارسپرده  تیوضع  یسهم بازار و ارتقا

 :اشاره کرد لیتوان به موارد ذ یها مپژوهش نیا

 ی. رقابت یهاطیها در محسهم بازار بانک  شیبر افزا یدر ارائه خدمات بانک یکپارچگی یاثرگذار یبررس •

 . سهم بازار بانک رفاه کارگران   یدر ارتقا یمدل جامع ارائه خدمات بانک  یاجرا یاثربخش زان یم یبررس •
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