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 (RFPشرح خدمات مورد انتظار فعالیت پژوهشی)

طراحی مدل پویای سنجش رضایت مشتریان در بانک کشاورزی و تشریح نحوه پیاده 

 سازی آن )مدل اجرایی( در بانک

 مروری اجمالی بر موضوع پژوهش:

بانک در بخش  تیامورحسب م انیاز مشتر یدر تعامل است. گروه انیاز مشتر یمختلف یبا بخش ها یبانک کشاورز

تند عال هسو مشابه آن، ف یلیتبد عیصنا ور،یدام و ط ،یزراعت، مرغدار ،یمختلف آن اعم از باغدار یبخش ها ریو ز یکشاورز

خش ب یها رهیفعال در زنج ای یکشاورز ریغ انیبانک، در قالب مشتر یرتجا تیبانک، بر اساس فعال انیاز مشتر گرید یو گروه

 شوند. یم ییشناسا ،یکشاورز

 یت رسانخدم وهینوع و ش یابیارز یبرا یمتفاوت یو شاخص ها ارهای، از مع انیمشتر یاز بخش ها کیراستا، هر  نیا در

 برند. یسود م ،یمال - یبانک یازهایبه ن ییبانک و پاسخ گو

 یخرد(، بانکداراشخاص ) یارزش بانک، شامل سطوح بانکدار رهیخطوط کسب و کار در زنج یحال، طبقه بند نیع در

در هر  فعال انیمشتر تیرضا نیطلبد تا به نحوه تام ی(، می)سازمان ینهاد یو بانکدار یشرکت ی(، بانکداریکسب و کارها )تجار

 انداخته شود. رت قیدق ینگاه زیاز خطوط کسب و کار مزبور ن کی

ت خود با آن مواجه است، عبار انیمشتر تیدر خصوص سنجش رضا یکه بانک کشاورز یموضوع ایاساس، مساله  نیا بر

 که: نیاست از ا

 "د.استفاده نمو ییاز چه ساز و کارها دیآن با یساز ادهیپ یو برا ستیبانک چ انیمشتر تیمدل مناسب سنجش رضا"

 منظور ضرورت دارد تا: نیبد

قت شود که با د یطراح ی(، مدلی)مدل پرسشنامه ا یمشتر تیسنجش رضا یابیارز یسنت یاستفاده از روش ها یجا به

 ارائه دهد. یبانک کشاورز انیمشتر تیاز رضا یتر قیشده و عم یشخص ا،یمستمر پو یها یابیو سرعت، ارز

و  حاتیارات، ترجو هر بخش انتظ دهدیارائه م یخدمات مختلف انیاز مشتر یمتنوع یهابه بخش آنجا که بانک از

به  نشایا یجسن تیدهند و لازم است رضا یارائه م کسان،یخدمت  کیرا از  یمتفاوت یها یابیدارند، لذا ارز یمتفاوت یرفتارها

وند رو  ردیقرار گ یابیو خدمت مورد استفاده، مورد ارز یبخش مشتر اساسشده بر  یساز یصورت منحصر بفرد و کاملا شخص

 باشد. لیو تحل ینیآن قابل بازب یزمان

ر بآن  یایمستمر و پو یابیشود، ارز یم رییخدمت، دستخوش تغ هر افتیزمان و با در یط یمشتر تیآنجا که رضا از

 است. تیبانک حائز اهم یاساس هر تعامل و به صورت منحصر در لحظه، برا

ارزش بانک،  یها رهیدر زنج انیمشتر یها یژگیدر رفتار و و ادیو تفاوت ز یبانک کشاورز انیتوجه به تنوع مشتر با
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 ندیشاخص ها و فرا نییتع یپس از ارائه هر خدمت، برا انیمختلف مشتر یهاود در بخشموج یهاو توجه به تفاوت ییشناسا

 مورد انتظار است. ان،یمشتر تیمتناسب سنجش رضا

 انیمشتر یتمندیاز سنجش رضا یشده ا یسازیسفارش . مدل1رود که:  یانتظار م یقاتیتحق شنهادیپ نیمجموع، از ا در

-Retail) یارزش بانک کشاورز یهارهیو متمرکز بر خدمات مختلف زنج انیمشتر یبند بر اساس بخش ،یبانک کشاورز

Corporate-Commercial and Instituteمدل در بانک  نینمودن ا ییو اجرا یساز ادهی. ساز و کار پ2شود ،  ی( طراح

گردد و  حیتشر یمشتر تیرضا یابیو دقت ارز ییایپو شی( در جهت افزاITاطلاعات ) یفناور یایاز مزا یریبا بهره گ ،یکشاورز

بهره  یمشتر یداده ها ادیز ریپردازش مقاد یبرا نیماش یریادگی هیپا یها تمیو الگور شرفتهیپ یداده ها لیو تحل هی. از تجز3

 یحفظ و نگهدار یاثربخش تر برا یماتیامکان اخذ تصم ،یدر زمان واقع یمشتر حاتیاز رفتار و ترج نشیبرده شود و با ارائه ب

 به دست دهد. ،یسطح تعامل با هر مشتر یارتقا ای

-  

 اهداف مورد  انتظار از اجرای پژوهش و نتایج

     نتایج کلیدی:
و متمرکز بر  انیمشتر یبند بر اساس بخش ،یبانک کشاورز انیمشتر یتمندیشده از سنجش رضا یسازیسفارش مدلطراحی 

ندهای کار و فرای ، و ارائه ساز واطلاعات یفناور نینو امکاناتاز  یریا بهره گبی ارزش بانک کشاورز یهارهیخدمات مختلف زنج

 پیاده سازی این مدل در عمل )مدل اجرایی(. 

 اهداف و مقاصد:
هدف اصلی از این پژوهش طراحی مدل رضایت سنجی بخش های مختلف مشتریان در خدمات اصلی زنجیره ارزش بانک 

 کشاورزی است.

 اف فرعی زیر، قابل دستیابی است:در این راستا، اهد

 نجی مشتریان بانک کشاورزی و شناسایی ترجیحات مشتری در هر زنجیرهطراحی مدل رضایت س -

 ده سازی و اجرای این مدل در بانکفرایندها و نکات حائز اهمیت در پیا-

 جرای مدل و نحوه سنجش عملکرد هر رکن.اارکان، ساختار، نقش ها، وظایف در -

 هش:وعیارهای عملیاتی اجرای پژرعایت م

 : های¬پوشش ابعاد و جنبه

 Retail Banking-Corporate Banking-Institutional) یارزش در بانک کشاورز یها رهیزنج یو طراح ییشناسا-1

Banking-Business/Commercial Banking) 

 رهیبانک در هر زنج یخدمات اصل یو معرف ییشناسا-2

 رهی( در هر زنجCustomer Segmentation) انیمشتر یبخش بند یارهایشاخص ها و مع فیتعر-3

 مورد نظر بانک رهیزنج یبرا یارائه خدمات اصل ینقاط تماس و کانالها ییشناسا-4

 کانال(-نقطه تماس-انتخاب شده )با در نظر گرفتن خدمت یخدمات اصل یبرا انیمشتر یسگمنت ها یسنج تیرضا ابعاد-5
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 منتخب رهیارائه شده به زنج یدر خدمات اصل تیمدل سنجش رضا یبرا ازیمورد ن یده ااقلام دا ییشناسا-6

 )مدل چابک( انیمشتر تیسنجش رضا یمدل ساز-7 

 یبرا یتمحاسبا یآنها به عنوان داده ها نیب کیدر ساخت مدل و روابط پارامتر ازیمورد ن ی)اقلام داده ا یداده ا یساز مدل-8

 خاص( لدیف کی

 BPMN2.0بر اساس استاندارد  یندیل فرامد یطراح-9

ارزش  هریمنتخب از زنج یدر سگمنت ها انیمشتر یسنج تی( رضاونیفرمولاس-تمی)الگور یمدل محاسبات یطراح-10 

 یانتخاب

 (UI هیپا یمدل و طراح یساز یداریو د شی)نما ییمدل اجرا شینما -11

 آن یاجرا ندیمدل بهبود و فرا یطراح-12 

 

 جرای پژوهش:بندی ازمان

 و عقد قراردادپس از تصویب پروپوزال     مدت زمان اجرای پژوهش                           
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