
 رتبه بندي عوامل موثر بر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات در
 شعب بانك اقتصاد نوين مشهد

1مصطفي كاظمي

2شيما مهاجر

 چكيده
عامل شناسايي شده موثر بر رضايت مشتريان بانك اقتصاد نوين مشهد بر اسـاس24مقاله حاضر در پي رتبه بندي

و از نظـر. باشدميبانك5، از ديدگاه مشتريان4و رضايت از عوامل3اهميت عوامل تحقيق به لحاظ هدف كاربردي

و از شاخه ميداني مي باشد و از طريـق پرسشـنامه. روش توصيفي بنابراين اطلاعات مورد نياز بـه صـورت پيمايشـي

ا. جمع آوري اطلاعات از طريق پرسشنامه در دو مرحله بوده است. جمع آوري گرديده است ول با توجه در مرحله

و كاركنـان بانـك  و در اختيـار مـديران به منابع مختلف ليستي از عوامل در قالب پرسشـنامه اوليـه طراحـي گرديـد

اقتصاد نوين قرار گرفت تا آنها نيز عواملي را علاوه بر عوامل مذكور كه بر رضايت مشتريان موثر مي باشد به ليست 

ب. اضافه نمايند و با استفاده از در مرحله دوم نيز با توجه ه عوامل شناسايي شده پرسشنامه نهايي طراحي، تعيين اعتبار

شـعبه بانـك اقتصـاد7نفر از مشتريان مختلـف، 140روش نمونه گيري تصادفي طبقه اي با تخصيص برابر در ميان

بـر اسـاس ميـزان يافته هاي تحقيق حاكي از رتبه بندي عوامل شناسايي شده از ديدگاه مشتريان. نوين توزيع گرديد

و ميزان رضايت از عامل در  .شعبه مختلف بانك اقتصاد نوين در شهر مشهد مي باشند7اهميت عامل

:هاي كليدي واژه
.، بانك اقتصاد نوين8، رتبه بندي شعب7، كيفيت خدمات6رضايت مشتري

 E-mail: kazemi@um.ac.irاستاديار وعضو هيئت علمي دانشگاه فردوسي مشهد١
 shh_mmohajer@yahoo.com كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه آزاداسلامي واحد نيشابور٢

3. Factors' Importance 
4 . Factors' Satisfaction 
5 . Customers' View 
6 . Customer Satisfaction 
7 . Service Quality 
8 . Branch ranking 
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 مقدمه.1
يي موفق خواهند بود كـه بتواننـدها سازماندر دنياي امروز

خود را بيشتر تامين كنند چرا كه مشـتري رضايت مشتريان
هـدف مقالـه حاضـر.ين دارايي هر سازمان مي باشدتر مهم

و رتبه بندي عوامل موثر بـر رضـايت مشـتريان از  شناخت
كيفيت خدمات در شعب مختلف بانـك اقتصـاد نـوين مـي 
باشد تا بانك علاوه بر آشنايي با عوامل مـوثر بـر رضـايت 

ل را در هر شعبه بداند تا در آينـده مشتريان، اولويت هر عام
و طراحي خدمات مبتني بر نيازهاي مشتريان نسبت به ارائه

.در هر شعبه اقدام نمايد
 بيان مساله.2

و ايسـتايي در عرصـه صـنعت بانكـداري مسـتلزم موفقيت
بـه)خريـداران خـدمات(برآورده نمودن نيازهـاي مشـتريان 

و مشـتريان گونه و اقتصـادي اسـت شـاه كليـد اي مطلوب
موفقيت بنگاه هاي اقتصادي در بازارهاي رقابتي بـه شـمار 
مي آيند وبانكها بـه عنـوان عضـوي تاثيرگـذار در خـانواده 

و عوامـل،اقتصادي كشور لزوم توجه به نيازهـاي مشـتري
.كننـد داراي اهميت براي آنها را بيش از پيش احساس مـي 

ي مشـتري لذا در اين پژوهش بر آن شديم تا با شنيدن نـدا
از طريق رتبه بندي عوامـل مـوثر بـر رضـايت مشـتري از

يكه پژواك حاصـل از آن بـه گـوش طوربه كيفيت خدمات،
يي گـو پاسـخ تمامي عناصر سازمان برسد سازمان را قادر به 

. به نيازهاي مشتريان نماييم
 ضرورت موضوع تحقيق.3

در مورد ضرورت انجـام تحقيـق مـي تـوان گفـت امـروزه
راها سازمان ي توليدي يا خدماتي، ميزان رضـايت مشـتري

به عنوان معياري مهم براي سنجش كيفيت كار خود قلمداد
و اين روند در حـال افـزايش اسـت  در. ميكنند بايـد گفـت

شرايط رقابتي امروز كه پيش بيني مي گـردد در آينـده نيـز 
و كسـب،تر گردد فشرده مشـتري مـداري، حفـظ مشـتري

ــتري در  ــايت مش ــرض ــا ازمانس اي ه ــده ــت فزاين از اهمي
بنابراين بانك اقتصاد نوين مانند كليه بانكهـا.برخوردار است

نيازمند ايجاد يك ديدگاه استراتژيك نسـبت بـه چگـونگي 
و ارائه خدمات، در راستاي كسب رضـايت مشـتري  طراحي

اين مقصود تنها از طريق شناخت دقيق عوامل مـوثر. است

م و اولويـت بنـدي بر اين رضايت از ديدگاه و تحليل شتري
و عملي خواهد بود .آن ها ميسر

 پيشينه تحقيق.4
و كيفيت خدمات.4-1  اهميت رضايت مشتري

ــالي ظهــور رضــايت مشــ ــهتري در موسســات م  صــورت ب
و تمركـز بـر گسترده اي تحت بررسـي قـرار گرفتـه اسـت

ب خصوص بانكه رضايت مشتريان هدف اوليه هر سازماني
كامـل ايـن مطلـب موضـوع مهمـي بـراي فهـم. باشد مي

و مسئولان مي باشد محققان دريافته اند كـه].12[محققان
رضايت مشتري بخشـي تاثيرگـذار در انجـام يـك تجـارت 

و تقريبا هيچ تجـارتي نمـي  توانـد بـدون وجـود موفق است
تاكيـد].29[رضايت در مشتريان به بقاي خـود ادامـه دهـد 

و محققان بر اهميت رضايت مشتري در صـنعت بانكـداري
هاي مختلف نگهداشت مشـتري غيـر قابـل نقش آن در راه

در]14[چشم پوشي اسـت  كيفيـت خـدمات نقـش حيـاتي
و افـزايش قـدرت  موفقيت سازمان در ساخت مزيت رقابتي
ــه  ــدمات در هم ــت خ ــتجوي كيفي ــا ميكند،جس ــت ايف رقاب

كهها سازمان وبه خصوص بانك ها عملي صحيح است چرا
].24[مانند ديگـر خـدمات نـاملموس هسـتند خدمات مالي 

و كـرونين مقدمه رضايت مشتري بر اساس نظر پاراسورمان
و باعث  مشتري احساس شودميتيلور ،كيفيت خدمات است

و از طرف ديگـر كيفيـت خـدمات  رضايت يا نارضايتي كند
بانكها بسيار وابسـته].15[رابطه مثبت با حفظ مشتري دارد

و بايسـتي اسـتانداردي بـراي به رضـايت مشـتري هسـتن  د
اهميـت رضـايت].25[عملكرد راضي كننده ايجـاد نماينـد

و كيفيت خـدمات در كمـك بـه توسـعه ارتباطـات  مشتري
بانكي در ادبيات بانكداري مـورد تاكيـد ويـژه قـرار گرفتـه 

از].23[است مديران بانكها آگاهنـد كـه رضـايت مشـتري
و سودآوري بانـك كيفيت خدمات بانكي منبع مزيت رقابتي

و كيفيــت].27[اســت در مــورد اهميــت رضــايت مشــتري
خدمات به عنوان هدف نهايي فراهم كننده خدمات ترديدي 

رضايت مشتري از خدمات دريافتي شـاخص].6[وجود ندارد
].28[مهمي در ارزيابي عملكرد سازماني به حساب مي آيـد 

و ناصر رضايت  مندي مشتري را به عنوان احساس يـا جمال
نگرش يك مشتري نسبت به يك محصول يا خدمت بعد از
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الُيــور].19[كننــد اســتفاده آن تعريــف مــي 9طبــق تعريــف

و كاميـابي مصـرف كننـده اسـت« . رضايت پاسـخ تحقـق
كه آيا ويژگي يـك محصـول يـا قضاوتي است در مورد اين

خدمت يا خود محصول يا خدمت، يك سطح لذت بخش از 
رف را فراهم كرده است يا خير تحقق كاميابي مربوط به مص

».و شامل سطوح مافوق تحقق يا مادون تحقـق مـي شـود 
و گالووي]15[ در«: معتقدنـد 10بلانچارد رضـايت مشـتري

نتيجه ادراك مشتري طي يك معامله يا رابطه ارزشي است 
به طوري كه قيمت مساوي است با نسبت كيفيـت خـدمات 

و هزينه هاي مشتري در ادبيـات].18[»انجام شده به قيمت
بازاريابي اين گونه آمده است كه رضايت مشـتري داراي دو 

:بعد است
.]5[مدل شكل گيري رضايت مندي مشتري:1شكل

بررسي ادبيات موجـود در زمينـه رضـايت مشـتريان نشـان
در حـالي. دهنده تنوع بسيار در تعريف اين مسئله مي باشد

وتهـاي بسـياري در كه،ادبيات اين موضوع نشان دهنـده تفا 
تعاريف رضـايت مـي باشـد ولـي وقتـي بـه صـورت كلـي 
نگريسته مي شوند، در تمامي اين تعاريف مـوارد مشـتركي 

:وجود دارد كه عبارتند از
احساسـي يـا(رضايت مشتريان در حقيقت يك پاسخ است

)عقلايي
انتظـارات، كـالا،(اين پاسخ تاكيد بـر مـورد خاصـي اسـت

و   ...)خدمت
بعد از مصرف، بعد(در زمان خاصي اتفاق مي افتد اين پاسخ

و ].17[...)از تصميم به خريد
و.4-2 تحقيقات گذشته در مورد رضـايت مشـتري

 كيفيت خدمات

و 2010و همكاران در سـال 11يوكسل بـه اثـرات شـناخت
نتــايج رضــايت مشــتري بــر وفــاداري مشــتري پرداختنــد،

گر ايـن سازي معـادلات سـاختاري ايـن پـژوهش بيـان مدل
 

9 . Oliver 
10  . Belanchard & Gallovi 
11 . Yuksel 

مطلب است كه احساسات مثبت مشتري ميتوانـد وفـاداري 
].2[مشتري را افزايش دهد

و 2009در سـال 13و بوساكا 12آربوري بـه مقولـه رضـايت
و اثــرات آن بــر  نارضــايتي مشــتري در صــنعت بانكــداري

].1[عملكرد پرداختند
بـه بررسـي تجربـي 2009و همكاران نيز در سـال 14رود

ك ــاد ــان ابع و رضــايت مشــتري رابطــه مي يفيــت خــدمات
].9[پرداختند
در مقاله اي با عنـوان 2008و همكاران در سال 15فركوهر

و نگهداشت مشتري در بانكهـاي انگلسـتان در يـك  جذب
تـوان پژوهش اكتشافي به اين نتيجه رسيدند كه چگونه مي

و  مشتري هاي سودآور بانك را به صورت همزمـان جـذب
].3[ابقا نمود

در تحقيقـي بـا عنـوان 2007مكاران در سـالوه 16پتريدو
و نقـش  كيفيت خدمات بانكي به مطالعه تجربي اين مطلب

هاي خصوصـي آن در ايجاد رضايت در ميان مشتريان بانك
و بلغارستان پرداختند .يونان

بـه مقايسـه مـوارد 2006نيز در سـال 18و ولاتسو 17رونالد
].7[مختلف رضايت مشتري در صنعت پرداختند

ــ ــال 19ينياس ــاران در س ــژوهش 2004و همك ــك پ در ي
اكتشافي اثرات سودآور بهبود كيفيت مورد نظـر مشـتري را 

].10[مورد بررسي قرار دادند
رابطــه ميــان كيفيــت 2002و همكــاران در ســال 20چنــدر

و رضايت مشتري را از طريـق روش عامـل خـاص  خدمات
].27[مشخص نمودند

ــ 2000و همكــاران در ســال 21لاســار ــا اس تفاده از روش ب
و پيمايشي اثر كيفيت خـدمات را بـر رضـايت  تحقيق بحث
مشتري با استفاده از يـك نمونـه از مشـتريان يـك بانـك 

].20[خصوصي بين المللي مورد بررسي قرار دادند

12 . Arbore 
13 . Busacca 
14 . Rod 
15 . Farquhar 
16 . Petridou 
17 . Ronald 
18 . Velatsou 
19 . Yasin 
20 . Chander 
21  . Lassar 

 شده كيفيت ادراك

انتظارات

مندي مشتريرضايت
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ــتافورد ــال 22اس و روش 1996در س ــي ــاي كيف از روش ه
قيق خود استفاده پيمايشي براي تعيين اهميت ابعاد مدل تح

تح يافتـه. استكرده  قيـق او بيـانگر ايـن اسـت كـه هـاي
ميالمان كنند هاي متمايز، كيفيت خدمات بانك را مشخص

المان ها براي گـروه هـاي  و روشن مي كند كه كداميك از
].26[استتر مهممختلف جمعيتي مشتريان از همه

بــا اســتفاده از روش 1994و همكــاران در ســال 23لــوييس
ــي  و پيمايش ــث ــق بح ــاس تحقي ــتفاده از روش مقي و اس

گرافيكي براي اندازه گيري ابعـاد مـدل، تحقيقـي را انجـام
اين تحقيق تلاش مـي كنـد كـه ابعـاد خـدمات وام. دادند

در نهايت ايـن تحقيـق حيطـه. دانشجويان را مشخص كند
هايي كه بانك ها براي بهبود روابـط بـا دانشـجويان بايـد 

.]21[مدنظر قرار دهند را مشخص مي كند
بـا اسـتفاده از روش هـاي 1993و همكاران در سـال 24انو

به. پيمايشي تحقيقي را صورت دادند يافته هاي اين تحقيق
مطالعــه دربــاره مشــكلات انــدازه گيــري كيفيــت خــدمات 

و مجموعـه شـاخص هـايي بـراي انـدازه گيـري مي پردازد
و نيز رضايت كلـي مشـتريان ارائـه مـي  انتظارات، ادراكات

].13[دهد
تحقيقي را انجام داده اند 1992و همكاران در سال 25مرشا

كه متدولوژي اين تحقيق جهت شناسايي عوامل،اسـتفاده از 
يافته هاي تحقيـق بيـانگر ايـن. روش هاي كيفي مي باشد

و ايده هاي كاملا درك شـده اي  است كه مشتريان نظرات
و بـراي اكثـر انـواع خـدمات،  در مورد كيفيت خدمات دارند

ايـن. صيات كيفيت خدمات بسيار مهم تلقي مي شـود خصو
ــز بررســي شــده  ــورد خــدمات بانكــداري ني موضــوع در م

].22[است
 سئوالات تحقيق.5

:يي به سئوالات زير مي باشيمگو پاسخدر اين مقاله بدنبال
از-1 ميزان اهميت عوامل تاثير گذار در رضايت مشـتريان

 ديدگاه مشتريان بانك چقدر است؟
ان رضايت از عوامل تاثير گذار در رضايت مشـتريان ميز-2

 از ديدگاه مشتريان بانك چقدر است؟

22. Stafford 
23  . Lewis 
24 . Ennew 
25  . Mersha 

از-3 و رضـايت رتبه شعب مختلف از نظر اهميـت عوامـل
 عوامل از ديدگاه مشتريان هر شعبه چقدر است؟

در-4 و رضـايت اولويت اول تا سوم عوامل از نظر اهميـت
 ام است؟هر شعبه از ديدگاه مشتريان آن شعبه كد

 مدل هاي رتبه بندي.6
در زمينه رتبه بندي عوامل، روش هـاي گونـاگوني مطـرح

آن مي تـوان بـه روش هـايي نظيـر دست مـي باشند كه از
 ها، ريزي رياضي،روش تحليل پوششي دادههاي برنامه مدل

روش روش تاكسـونومي عـددي، روش انحراف از اپتـيمم،
و فر آينــد تحليــل آنتروپــي بيشــينه،مدل وزن دهــي خطــي

در اين پژوهش رتبـه بنـدي].10[سلسله مراتبي اشاره نمود
از ديدگاه مشتريان صورت گرفته است وجهت رتبـه بنـدي 

]:11[عوامل از رابطه وزن دهي زير استفاده گرديده است

Wi = 
ijX

Xij

ji

j

∑∑
∑

:كه در اين رابطه
= Xij يگو پاسخميزان امتياز تعيين شده از طرفjام

.مي باشد5تا1ام كه عددي بينiبراي عامل
Wi =وزن عاملiام

 يانگو پاسخام توسطiمجموع امتياز پاسخ به سئوال

امiوزن عامل=
 مجموع امتياز پاسخ به كليه سئوالات

 روش تحقيق.7
روش تحقيق چهارچوب عمليات يـا اقـدام جسـتجو گرانـه

هدف پژوهش،آزمون فرضيه يا پاسـخ دادن بـه براي تحقق
از].8[سوالهاي تحقيق را فراهم مي آورد ين تـر مهمو يكي

و نتايج حاصله اثر مي گذارد فاكتورهايي است كه بر تحقيق
امكانـات اجرايـيو غالبا به هدف پژوهش،ماهيت موضوع،

و فرضيه هاي تدوين شده بستگي دارد در.تحقيق بـا دقـت
مي محتواي موضوع توان دريافت كه تحقيق پژوهش حاضر

و از نـوع  و از شـاخه ميـداني حاضر از نظر روش توصـيفي
در تحقيـق پيمايشـي پاسـخ.باشـد مـي تحقيقات پيمايشـي 

گردد پرسشنامه ها در يك نمونه تعيين شده جمع آوري مي
و سپس پيشنهادهاي لازم بر اساس نمونه گرفته شـده بـه 

.شودمي جامعه مورد نظر تعميم داده
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 26روش گردآوري داده هاي تحقيق.7-1
و براي جمع آوري اطلاعات روش هاي متعددي وجود دارد

در يــك پــژوهش ممكــن اســت از چنــد روش جمــع آوري 
جمع آوري اطلاعات در هر تحقيقـي.اطلاعات استفاده شود

و خصوصـيات  بايد با توجه به اهداف تحقيق، روش تحقيق
ا با توجـه بـه ماهيـت پيمايشـيلذ.نمونه انتخاب شده باشد

تحقيق حاضر، جهت جمع آوري داده هاي مورد نياز از ابزار
و فرايند جمع آوري داده ها دو  پرسشنامه استفاده شده است

:مرحله بوده است
در اين مرحله با استفاده از منـابع كتابخانـه اي،: مرحله اول

ا  و با استفاده از پرسش نامـه وليـه پرسش نامه اوليه طراحي
و عوامــل مــوثر بــر رضــايت مشــتريان از ديــدگاه مــديران

 
26  . Data Gathering 

.كاركنان بانك اقتصاد نوين نيز مورد بررسي قرار گرفت
در اين مرحله بـا اسـتفاده از پرسشـنامه اوليـه،: مرحله دوم

پرسشنامه نهايي طراحي شـد ايـن پرسشـنامه دربرگيرنـده 
و چهار عامل موثر بر رضايت مشتريان بود كـه ايـن  بيست

.آمده است)1(در جدولواملع
اسـت پرسشنامه ايـن تحقيـق در دو بخـش طراحـي شـده

از24خش اول سعي در سـنجش اهميـتب عامـل مـذكور
و بخـش دوم در پـي ارزيـابي ميـزان  منظر مشـتريان دارد

مي24رضايت مشتريان از ارايه عوامل  گانه از سوي بانك
پي.باشد ش آزمـون پرسشنامه مذكور پس از توزيع در مرحله

شعبه بانـك اقتصـاد7و تعيين اعتبار آن،در ميان مشتريان
و تحليل داده  نوين مشهد توزيع گرديد كه بر اساس تجزيه
و پيشنهادات ارائـه گرديـده  هاي حاصل از آن نتيجه گيري

.است

ت مشتريان بانك اقتصاد نوين مشهدگانه موثر بر رضاي24عوامل:1جدول
و مسئوليت پذيري.1 كاركنانپاسخگويي
استفاده از سيستمهاي كارآمد نظير سيستم نوبت دهي.2
و جاي پارك اتومبيل.3 مناسب بودن محل قرار گرفتن شعبه از نظر سهولت دسترسي
و مشخص بودن بخش هاي مختلف درون شعبه.4 و چيدمان جذاب شعبه ساختار
و اطلاع.5 و تعهدات بانك رساني حمايتي جهت جلوگيري از جريمه شدن هاايجاد مركزاطلاع رساني در مورد ضوابط
…امكانات رفاهي نظير صندلي،پذيرايي،.6

و نيازهاي مشتريان در مواقع اضطراري.7 تطابق ساعات كار شعبه با ساعات كاري
و كاركنان.8 و تخصص رئيس شعبه آگاهي
و كاركنان.9 و مقررات رئيس شعبه عمل به قوانين

و كاهش مدت زمان انتظار جهت دريافت خدمات بانكياهميت دادن به وقت.10 مشتري
)پرداخت اقساط به صورت غيرحضوري-دستگاه هاي خودپرداز-تلفنبانك(استفاده از فن آوري نوين بانكي.11
و موجه بودن وضعيت ظاهري كاركنان.12 مرتب
و بازپرداخت تسهيلات بانكي.13 تعديل مدت زمان دريافت
ت.14 سهيلات بانكي به صورت تك رقميتعديل سود
و غير بانكي.15 شناسايي مشتريان خاص،اهداي بسته هاي تشويقي،ارسال پيامك در مناسبت ها،ارائه خدمات مشاوره اي مالي بانكي
و ارسال آن براي مشتريان.16 و ماهنامه بانكي چاپ بولتن
و افزايش خودپردازها در محيط هاي پرترا.17 كنشتامين واحد سيار
صدور كارت بانك اقتصاد نوين در كمترين زمان با حداقل هزينه.18
امكان ارتباط مستقيم با مديريت ارشد سازمان.19
و تبادل اطلاعات ميان بانكهاي كشور به صورت الكترونيكي.20 ايجاد امكان برقراري ارتباط
و مط.21 و خارجي ابقت با استانداردهاي جهانينشان دادن جايگاه بانك در ميان بانك هاي داخلي
و برنامه هاي مشتري محور در بانك.22 و پشتيباني مديريت ارشد از استرتژيها تعهد
و اجراي سياست امنيت اطلاعات مشتري.23 سيستم هاي امنيتي كارآمد
و انتقادات وارده به خدمات بانكي.24 و پاسخگو جهت رسيدگي به شكايات و بانكايجاد واحد فعال،به روز
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و پايايي پرسشنامه.7-2  روايي
ا ــيله ــه وس ــت ك ــي آن اس ــود از رواي ــري مقص ــدازه گي ن

آن.مورد نظـر را بسـنجد 27بتواندخصيصه اهميـت روايـي از
جهت است كه انـدازه گيـري هـاي نامناسـب ميتوانـد هـر 

به منظـور سـنجش روايـي].4[پژوهش علمي را ناروا سازد
،پرسشنامه تحقيـق در اختيـار افـراد متخصـص مـرتبط بـا 
و  و مديران بانك اقتصاد نوين قرارداده شـد موضوع تحقيق

و تكميــل نظــ و مــلاك اصــلاح ــردآوري رات مشــورتي گ
.پرسشنامه قرار گرفت

مورد ديگري كه در يك كار پژوهشي بايد به آن توجه شود
بـراي.باشـد مـي پايايي يا قابليت اعتماد ابزار اندازه گيـري 

محاسبه ضريب پايايي شيوه هـاي مختلفـي بـه كـار بـرده 
امه بـه پرسشـن11ميشود كه در اين تحقيق پس از توزيـع 

عنوان پيش نمونه ،بـراي سـنجش پايـايي از روش آلفـاي 
استفاده شده كه اين ضـريب بـا اسـتفاده از نـرم 28كرونباخ

در اين تحقيق مقدار آلفاي.سنجيده شده است SPSSافزار
ــنامه  ــش اول پرسش ــاخ بخ ــش دوم/.89كرونب /.90و بخ

كه اين ضرايب نشان دهنده پايـايي بخـش هـاي باشد مي
.ميباشندپرسشنامه 

 مقياس اندازه گيري تحقيق.7-3
هـاي انـدازه گيـري مقيـاس 29يكي از رايج ترين مقيـاس

ها.است 30ليكرت اين مقياس از مجموعه اي منظم از گويه

در اين.كه به ترتيب خاصي تدوين شده است ساخته ميشود

مقياس پاسخ دهنده ميـزان موافقـت خـود بـا هـر يـك از 

جه بندي شده كه معمولا از يك عبارات را با يك مقياس در

در ايـن.درجه اي است مشـخص ميكنـد)و يا هفت(تا پنج 

تحقيق نگرش پاسخ دهندگان در خصوص پاسـخ سـوالات 

ايـازي رتبــامتي5 در يك طيف نامه،ـپرسش رتـليك 31ه

27  . Character 
28  . Alpha Cronbach 
29 . Scale 
30 . Likert Scale 
31  . Rank Scale 

 

طيـف پاسـخ سـوالات بـراي بخــش اول.سـنجيده ميشـود

اوت،بي بســيار بــا اهميت،بــا اهميــت،بي تفــ"پرسشــنامه از

و بسيار با اهميـت  و بخـش دوم"اهميت تشـكيل گرديـده

بسيار راضي كننده، راضي كننـده، بـي تفـاوت، ناراضـي"از

.تشكيل شده است"كننده، بسيار ناراضي كننده

و نمونه آماري تحقيق.7-4  جامعه آماري
جامعه موردنظر پژوهش حاضر متشكل از تمامي مشـترياني

اني تحقيـق بـه بانـك مراجعـه مي باشد كه در محدوده زم
.اند كرده

براي تعيين حجم نمونه مـورد نيـاز جهـت بـرآورد پـارامتر
موردنظر بايد ميزان اشتباه مجاز در برآورد پارامتر را در نظر 

معمـولا بـه صـورت تفـاوت(d)مقدار اشتباه مجاز. گرفت
و برآورد آن بيان مي شود در اغلـب پـژوهش. ميان پارامتر

طريق نمونه گيري انجام مي شود معمولا يكي هايي كه از 
:از اين دو حالت موردنظر است

)µ(برآورد ميانگين صفت متغير-الف
)P(برآورد نسبت صفت متغير-ب

چون هدف اين تحقيق، برآورد نسبت صفت متغير مي باشد،
:براي تعيين حجم نمونه از رابطه زير استفاده شده است

2

2

d
qpzn .=

وpدر فرمول فوق برآورد نسبت صفت متغير اسـت

q=1-p در اين تحقيق. مي باشدpنسـبت مشـتريان

و  نسبت مشتريان ناراضي در نظر گرفته شدهqراضي

.است

0.9P=
0.1q=

961
2

/=αZ02502050 .. =→= αα
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يوه جمـع آوري تحقيقات تجربي نشان مي دهد كه اگـر شـ
خطـاي(dنظرسنجي باشـد تعيـينpداده ها براي برآورد 

].1[قابل قبول است07/0تا04/0در فاصله) برآورد
در نظر05/0با توجه به تحقيقات مشابهdدر اين جا مقدار
.گرفته شده است

138
050

1090961
2

2

−
××= ~

)/(
//).(n

حج 140لذا حجم نمونه به تعداد م نفر محاسبه شد كه اين
نمونه با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي طبقـه اي بـا

شـعبه مختلـف بانـك7تخصيص برابر از ميـان مشـتريان 
.انتخاب شد

روش هاي آماري به كـار رفتـه در تحليـل.7-5
 داده هاي تحقيق

به دليل اينكه پرسشنامه اين تحقيق به صورت مقياس رتبه

ري آن از يكي از در تحليل آما.اي ليكرت تنظيم شده است

كه 32فنون آماري ناپارامتري ين تـر مهـم استفاده شده است

 باشدمي 34واليس-و آزمون كروسكال 33آنها آزمون فريدمن

.كه در ادامه تشريح شده اند

اين روش ناپارامتري به منظور مقايسـه: آزمون فريدمن-1

ايـن.رتبه متغيرها در پژوهش مـورد اسـتفاده قـرار ميگيـرد 

ص ميكند كه آيا عامل جمع رتبه هـا بـه طـور آزمون مشخ

معني داري با يكديگر تفاوت دارند يا خير؟بعلاوه اين آزمون

وضعيت يك متغير را در چند وضعيت وابسته به هم ارزيابي 

براي استفاده از اين آزمون از مقدار آماره آزمـون].3[ميكند

فريدمن استفاده ميگردد كه اين آماره به شكل فرمول زيـر 

:تعريف ميگردد

∑
=

+−
+

=
k

i
knRi

knK
x

1

22 13
1

12 )(
)(

:كه در آن

32  . Non- Parametric 
33 . Friedman Test 
34  . Kruskal -Wallis Test 

n= حجم نمونه 
k= تعداد سئوالات

Ri=امiمجموع رتبه ها براي سئوال
 كروسـكال آمـاره آزمـون:والـيس-آزمون كروسكال-1

 كـه ترتيـب اينبه. شودمي ساختهها رتبه براساس واليس

 نظـراز گـروه گـرفتن نظردر بدونرا جامعه افرادكل ابتدا

 ميـانگين سـپس. كننـد مـي بندي بررسي، رتبه مورد متغير

براساسو كندمي محاسبه) شعبه(گروههر برايراها رتبه

و تعداد اين  كروسـكال گروه،آمـاره هـر مشاهدات ميانگين

كه اين آماره به شكل فرمـول زيـر.شودمي ساخته واليس

:تعريف ميگردد

∑

∑
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=+
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 بالا فرمول در
N:گروهها گرفتن نظردر بدون مشاهداتكل تعداد.
G:ها تعداد )ها شعبه(گروه

Ni :گروه مشاهدات تعدادiام
 گروههردرها رتبه ميانگين:
K:واليس كروسكال اماره 

و تحليل داده هاي تحقيق.8  تجزيه
با توجه به نتايج آزمون فريدمن كه در قسمت قبلي تشـريح

نظرات مشتريان را در رابطه بـا ميـزان اهميـت شد ميتوان 
و ميزان رضايت از عوامل به صورت جداول  )3و2(عوامل

:رتبه بندي كرد
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و چهارگانه:2جدول بر اساس ميزان اهميت عوامل بيست  رتبه بندي عوامل
رتبه عامل از
بر رضايت مشتريان شعب مختلف بانك اقتص لحاظ اهميت  ميانگين رتبه ها اد نوينعوامل موثر

و مسئوليت پذيري كاركنانگوپاسخيك 71/15يي

و كاهش مدت زمان انتظار جهت دريافت خدمات بانكيدو 12/15اهميت دادن به وقت مشتري

و كاركنانسه و مقررات رئيس شعبه 66/14عمل به قوانين

06/14)پرداخت اقساط به صورت غيرحضوري-ي خودپردازدستگاه ها-تلفنبانك(استفاده از فن آوري نوين بانكيچهار

و جاي پارك اتومبيلپنج 85/13مناسب بودن محل قرار گرفتن شعبه از نظر سهولت دسترسي

و كاركنانشش و تخصص رئيس شعبه 75/13آگاهي

91/12استفاده از سيستمهاي كارآمد نظير سيستم نوبت دهيهفت

جهشت و چيدمان و مشخص بودن بخش هاي مختلف درون شعبهساختار 75/12ذاب شعبه

و اجراي سياست امنيت اطلاعات مشترينه 75/12سيستم هاي امنيتي كارآمد
وده و بانكگوپاسخايجاد واحد فعال،به روز و انتقادات وارده به خدمات بانكي 71/12جهت رسيدگي به شكايات

35/12ي به صورت تك رقميتعديل سود تسهيلات بانكيازده

31/12صدور كارت بانك اقتصاد نوين در كمترين زمان با حداقل هزينهدوازده

و بازپرداخت تسهيلات بانكيسيزده 19/12تعديل مدت زمان دريافت

و برنامه هاي مشتري محور در بانكچهارده و پشتيباني مديريت ارشد از استرتژيها 08/12تعهد

و نيازهاي مشتريان در مواقع اضطراريتطابقپانزده 97/11ساعات كار شعبه با ساعات كاري

و موجه بودن وضعيت ظاهري كاركنانشانزده 97/11مرتب
و افزايش خودپردازها در محيط هاي پرتراكنشهفده 88/11تامين واحد سيار

رهجده و اطلاع و تعهدات بانك 87/11ساني حمايتي جهت جلوگيري از جريمه شدن هاايجاد مركزاطلاع رساني در مورد ضوابط

و تبادل اطلاعات ميان بانكهاي كشور به صورت الكترونيكينوزده 68/11ايجاد امكان برقراري ارتباط

شناسايي مشتريان خاص،اهداي بسته هاي تشويقي،ارسال پيامك در مناسـبت ها،ارائـه خـدمات مشـاوره اي مـاليبيست
و غير بانكي  بانكي

49/11

و مطابقت با استانداردهاي جهانيبيست ويك و خارجي 37/11نشان دادن جايگاه بانك در ميان بانك هاي داخلي
و دو 91/10امكان ارتباط مستقيم با مديريت ارشد سازمانبيست

39/10…امكانات رفاهي نظير صندلي،پذيرايي،بيست وسه

و ارسال آن براي مشتريانبيست وچهار و ماهنامه بانكي 28/9چاپ بولتن
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 99 رتبه بندي عوامل موثر بر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات در شعب بانك اقتصاد نوين مشهد

و چهارگانه:3جدول  رتبه بندي عوامل بر اساس ميزان رضايت از عوامل بيست
رتبه عامل از
بر رضايت مشتريان شعب مختلف بانك اقتصاد نوينلحاظ رضايت  ميانگين رتبه ها عوامل موثر

37/15ر سيستم نوبت دهياستفاده از سيستمهاي كارآمد نظييك
و مسئوليت پذيري كاركنانگوپاسخدو 26/15يي
و موجه بودن وضعيت ظاهري كاركنانسه 99/14مرتب
92/14)پرداخت اقساط به صورت غيرحضوري-دستگاه هاي خودپرداز-تلفنبانك(استفاده از فن آوري نوين بانكيچهار
و كاهش مدتپنج 79/14زمان انتظار جهت دريافت خدمات بانكياهميت دادن به وقت مشتري
و كاركنانشش و تخصص رئيس شعبه 56/14آگاهي
و كاركنانهفت و مقررات رئيس شعبه 31/14عمل به قوانين
و اجراي سياست امنيت اطلاعات مشتريهشت 63/13سيستم هاي امنيتي كارآمد
54/13…امكانات رفاهي نظير صندلي،پذيرايي،نه
و نيازهاي مشتريان در مواقع اضطراريده 21/13تطابق ساعات كار شعبه با ساعات كاري

و مشخص بودن بخش هاي مختلف درون شعبهيازده و چيدمان جذاب شعبه 09/13ساختار
69/12صدور كارت بانك اقتصاد نوين در كمترين زمان با حداقل هزينهدوازده
و پشتيباني مديريسيزده و برنامه هاي مشتري محور در بانكتعهد 43/12ت ارشد از استرتژيها
وچهارده و بانكگوپاسخايجاد واحد فعال،به روز و انتقادات وارده به خدمات بانكي 01/12جهت رسيدگي به شكايات
و افزايش خودپردازها در محيط هاي پرتراكنشپانزده 91/11تامين واحد سيار
مشانزده و جاي پارك اتومبيلمناسب بودن 30/11حل قرار گرفتن شعبه از نظر سهولت دسترسي
و بازپرداخت تسهيلات بانكيهفده 86/10تعديل مدت زمان دريافت
و تبادل اطلاعات ميان بانكهاي كشور به صورت الكترونيكيهجده 68/10ايجاد امكان برقراري ارتباط
و اطلاع رساني حمايتي جهت جلوگيري از جريمه شدن هاايجاد مركزاطلاع رساني در موردنوزده و تعهدات بانك 66/10ضوابط
و مطابقت با استانداردهاي جهانيبيست و خارجي 60/10نشان دادن جايگاه بانك در ميان بانك هاي داخلي

05/10تعديل سود تسهيلات بانكي به صورت تك رقميبيست ويك
و دو 02/10يم با مديريت ارشد سازمانامكان ارتباط مستقبيست
و ارسال آن براي مشتريانبيست وسه و ماهنامه بانكي 75/9چاپ بولتن
وبيست وچهار شناسايي مشتريان خاص،اهداي بسته هاي تشويقي،ارسال پيامك در مناسبت ها،ارائه خدمات مشاوره اي مالي بانكي

39/9غير بانكي
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باوكروسكال واليس براي مقايسه چند جامعه مستقل بكار مي رود همانطور كه مي دانيم آماره مي توان جوامع را از نظر رتبه ها
و رضايت از عوامل-هم مقايسه كرد، لذا با توجه به نتايج آزمون كروسكال واليس ميتوان رتبه شعب مختلف از نظر اهميت عوامل

:داد از ديدگاه مشتريان هر شعبه را به صورت جداول زير نشان



88 زمستان/10 شماره/ سال چهارم- مجله مديريت صنعتي دانشكده علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد سنندج 100

Ranks Ranks 

و ميانگين رتبه ها از لحاظ اهميت عوامل:4جدول و ميانگنين از لحاظ رضايت از عوامل:5جدول شعبه، حجم نمونه  شعبه، حجم نمونه

 مختلف واليس متغير ميزان رضايت از عوامل در شعب-آزمون كروسكال:7جدول مختلف متغير ميزان اهميت عوامل در شعبواليس-آزمون كروسكال:6جدول

گ)8(در جدول و ميزان رضايت در با بهره يري از آزمون فريدمن،اولويت اول تا سوم عوامل از لحاظ ميزان اهميت

و از ديدگاه مشتريان هر شعبه ارائه ميگردد : هر شعبه به تفكيك

شعبه ها

اولويت ها

اولويت عوامل از لحاظ ميزان رضايت از عاملاولويت عوامل از لحاظ ميزان اهميت عامل

 اولويت سوم اولويت دوم اولويت اول اولويت سوم اولويت دوم اول اولويت

و شعبه احمد آباد
 باجه نمايشگاه

1عامل
و مسئوليتگو پاسخ يي

 پذيري كاركنان

23عامل
سيستمهاي امنيتي
و اجراي  كارآمد
سياست امنيت 
 اطلاعات مشتري

10عامل
اهميت دادن به وقت
و كاهش  مشتري
مدت زمان انتظار 

دريافت جهت
خدمات بانكي

2عامل
استفاده از

سيستمهاي كارآمد 
نظير سيستم نوبت 

 دهي

1عامل
وگو پاسخ يي

مسئوليت پذيري 
 كاركنان

23عامل
سيستمهاي امنيتي
و اجراي  كارآمد
سياست امنيت 
 اطلاعات مشتري

 شعبه سجاد

3عامل
مناسب بودن محل

قرارگرفتن شعبه از نظر 
و  سهولت دسترسي

رك اتومبيلجاي پا

1عامل
و مسئوليتگو پاسخ يي

 پذيري كاركنان

11عامل
استفاده از فن آوري

 نوين بانكي

11عامل
استفاده از فن آوري

 نوين بانكي

1عامل
وگو پاسخ يي

مسئوليت پذيري 
 كاركنان

2عامل
استفاده از

سيستمهاي كارآمد 
نظير سيستم نوبت 

دهي

 شعبه آزادشهر

10عامل
به وقت اهميت دادن

و كاهش مدت  مشتري
زمان انتظار جهت 

دريافت خدمات بانكي

1عامل
و مسئوليتگو پاسخ يي

 پذيري كاركنان

9عامل
و عمل به قوانين

مقررات رئيس شعبه 
و كاركنان

10عامل
اهميت دادن به وقت

و كاهش مدت  مشتري
زمان انتظار جهت 

 دريافت خدمات بانكي

1عامل
وگو پاسخ يي

پ ذيري مسئوليت
 كاركنان

12عامل
و موجه بودن مرتب
وضعيت ظاهري 

 كاركنان

 شعبه تقي آباد

1عامل
و مسئوليتگو پاسخ يي

 پذيري كاركنان

9عامل
و عمل به قوانين

و  مقررات رئيس شعبه
كاركنان

11عامل
استفاده از فن آوري

 نوين بانكي

11عامل
استفاده از فن آوري

 نوين بانكي

12عامل
م و وجه مرتب

بودن وضعيت 
ظاهري كاركنان

8عامل
و تخصص آگاهي
و  رئيس شعبه

كاركنان

 شعب رديف
حجم

 نمونه
 ميانگين رتبه ها

ميزان
 رضايت

1 آزادشهر #$ $%/'$$ 

2 امام خميني #$ ()/*'

3 مدرس #$ +$/(*

4 و نمايشگاه احمدآباد ,$ *-/((

5 تقي آباد #$ '$/(#

6 سجاد #$ %)/)+

كل ',$ 

 شعب رديف
حجم

 نمونه
 ميانگين رتبه ها

ميزان
 اهميت

1 و نمايشگاه احمدآباد ,$ %)/+-

2 مدرس #$ *+/(-

3 سجاد #$ *)/(-

4 تقي آباد #$ )%/(#

5 آزادشهر #$ %$/(#

6 امام خميني #$ ,)/)$

كل ',$ 

 ميزان اهميت

Chi�Square 15.202 

df 5

Asymp. Sig. .010 

 ميزان رضايت

Chi�Square 13.716 

df 5

Asymp. Sig. .018 

درصفحه بعد8ادامه جدول



 101 رتبه بندي عوامل موثر بر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات در شعب بانك اقتصاد نوين مشهد

شعبه ها

اولويت ها

اولويت عوامل از لحاظ ميزان رضايت از عاملاولويت عوامل از لحاظ ميزان اهميت عامل

 اولويت سوم اولويت دوم اولويت اول اولويت سوم اولويت دوم اول اولويت

 شعبه مدرس

10عامل
اهميت دادن به وقت

و كاهش مدت  مشتري
زمان انتظار جهت 

دريافت خدمات بانكي

1عامل
و مسئوليتگو پاسخ يي

 پذيري كاركنان

8عامل
و تخصص آگاهي
و  رئيس شعبه

 كاركنان

2عامل
ا ز استفاده

سيستمهاي كارآمد
نظير سيستم نوبت 

دهي

1عامل
وگو پاسخ يي

مسئوليت پذيري 
 كاركنان

8عامل
و تخصص آگاهي
و  رئيس شعبه

 كاركنان

 شعبه امام خميني

10عامل
اهميت دادن به وقت

و كاهش مدت  مشتري
زمان انتظار جهت 

 دريافت خدمات بانكي

3عامل
مناسب بودن محل قرار

ن ظر گرفتن شعبه از
و  سهولت دسترسي
 جاي پارك اتومبيل

9عامل
و عمل به قوانين

مقررات رئيس شعبه 
و كاركنان

11عامل
استفاده از فن آوري

 نوين بانكي

2عامل
استفاده از

سيستمهاي 
كارآمد نظير 
سيستم نوبت 

دهي

10عامل
اهميت دادن به وقت
و كاهش  مشتري
مدت زمان انتظار 

جهت دريافت 
خدمات بانكي

و ميزان رضايت از عامل به تفكيك شعب مختلف:8جدول  اولويت اول تا سوم عوامل از لحاظ ميزان اهميت عامل
و از ديدگاه مشتريان هر شعبه .بانك اقتصاد نوين

و پيشنهادات.9  نتيجه گيري
و خـدماتي، ميـزان رضـايت هـا سـازمان امروزه ي توليـدي

جش كيفيت كـار مشتري را به عنوان معياري مهم براي سن
و اين روند همچنان در حـال افـزايش  خود قلمداد مي كنند

و رضايت او چيزي است كه به رقابت. است اهميت مشتري
چنانكه در جايزه ملي كيفيـت. در سطح جهاني بر مي گردد

درصـد از كـل امتيازهـا را ميـزان30مالكم بالدريج حـدود 
و در محـيط كسـ].2[رضايت مشتريان تعيـين مـي كنـد  ب

و رقابتي مي شود كسـب رضـايت كاري كه پيوسته پيچيده
مشتري در حال تبديل شدن به هـدف اصـلي شـركت هـا 

].7[است
و داراي بانك ها يكي از اركان اصلي اقتصاد كشور ميباشـند

از زمان آغاز به كار بخـش خصوصـي.اهميت زيادي هستند
در صنعت بانكداري،اين صنعت در حال تبديل شدن به يك 

ازار رقابتي است كه در آن ارائه خدمات ارزشـمند از منظـرب
و رشـد تـر مهـم مشتريان از  ين عوامـل تعيـين كننـده بقـا

از آنجايي كـه در دنيـاي رقـابتي امـروز دانسـتن)29.(است
توانـد راهگشـاي مـديران اولويت عوامل تعيين كننـده مـي 

و تحليل هاي به عمـل.باشد در اين مقاله با توجه به تجزيه
و آم ده سعي شده تا در بانك اقتصاد نوين به ميزان اهميـت

گانه تحقيق از منظر مشتريان پرداختـه24رضايت از عوامل 
و رتبه شعب مختلف اين بانك در شهرستان مشـهد از  شود
و بر اساس دو متغير اهميت عوامل  منظر مشتريان هر شعبه
و نهايتا اولويـت اول تـا  و رضايت از عوامل مشخص گردد

م عوامل از لحاظ دو متغير ذكر شده در هر شعبه جهـت سو
و ارتقاء سطح رضايتمندي مشتري مشـخص بهبود عملكرد

ما بر اين باوريم كه از طريق پرداختن به مقوله هـاي. گردد
ذكر شده مي توان گام بزرگي جهت دسـتيابي بـه رضـايت 
و پرداختن به آنها،  و دانستن اولويت هاي مشتريان مشتري

. برداشت
براي ايجاد چهارچوب جهـت ارزيـابي ديـدگاه مشـتريان از

پرسشنامه به عنوان ابزار جمع آوري اطلاعات بهـره گرفتـه 
مي. شده است كه نتايج حاصل از پژوهش جاري نشان دهد

و مسئوليت پذيري كاركنـان بانـك مهـمگو پاسخعامل  يي
و عامل چاپ بـولتن  ترين عامل از منظر مشتريان مي باشد

و ارسال آن بـراي مشـتريان كـم اهميـتو ما هنامه بانكي
و سـاير عوامـل در  ترين عامل از منظر مشتريان مي باشـد

همچنـين. نظر گرفته شده مابين اين دو عامل قرار گرفتنـد 
هـاي كارآمـد نظيـر مشتريان از عامـل اسـتفاده از سيسـتم 

و از عامـل  سيستم نوبت دهي بيشترين رضـايت را داشـتند
ريان خـاص، اهـداي بسـته هـاي تشـويقي، شناسايي مشـت 

و ارائـه خـدمات مشـاوره اي  ارسال پيامك در مناسبت هـا
و غيره كمترين رضايت را ابراز نمودند و سـاير. مالي بانكي

از سـوي ديگـر. عوامل جايگاهي مابين اين دو عامل يافتند
يافته هاي اين تحقيق نشان دهنده اين است كـه از لحـاظ 

و باجه نمايشـگاه رتبـه اول را اهميت عوامل شعبه  احمدآباد
و شعبه امام خميني آخـرين رتبـه  به خود اختصاص داده اند

و ساير شعب مطابق جدول  مـابين4را به دست آورده است
از لحاظ رضايت از عوامل ارائه شـده. اين دو قرار مي گيرند
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و نيز شعبه آزادشهر رتبه اول را به خود اختصاص داده است
و شعبه سجا د آخرين رتبه را از لحاظ رضايت دارا مي باشـد

مـابين ايـن دو شـعبه قـرار5ساير شـعب مطـابق جـدول
. اند گرفته

نهايتا نتايج اين تحقيق منعكس كننده اولويت هاي اول تـا
و از  و رضايت در شعب مختلف سوم عوامل از لحاظ اهميت

 هـاي ديدگاه مشتريان هر شعبه مي باشد لذا بعضي از جنبـه 
برحسب نوع شعبه بـر بقيـه8خدمات بانكي مطابق جدول

و باجـه.مقدم تر هستند به عنوان مثـال در شـعبه احمـدآباد
نمايشگاه اولويت اول از لحـاظ اهميـت بـراي مشـتري بـه 

و گـو پاسخعامل  و مسـئوليت پـذيري داده شـده اسـت يي
اولويت اول از لحاظ ميزان رضايت از عامل مربوط به عامل 

هاي كارآمـد نظيـر سيسـتم نوبـت دهـي از سيستماستفاده 
در اين پژوهش پيشنهاد كلي مبني بر اين اسـت كـه.است

و در  مديران ارشـد بانكهـا بـراي رسـيدن بـه نتـايج بهتـر
و  زمانهاي معقـول، رتبـه بنـدي عوامـل از لحـاظ اهميـت

و در هر شعبه  در صورتبهرضايت را به صورت كلي خاص
بتوانند به رضايت مشتري اين مهم نظر بگيرند تا در نهايت

ترين مقوله مديريتي در محيط فرارقابتي كنوني دست يابند 
ــدگاهو از ايــن طريــق نگــا ــو يعنــي دي ــه ســمت جل هي ب

در.مداري داشته باشند مشتري اما با مروري ديگر به عوامل
و رسـيدن بـه  نظر گرفته شده تحقيق جهـت ارتقاءكيفيـت

:شودميزير نيز ارائه پيشنهادات رضايتمندي مشتري،
و انتخـاب افـرادي-1 و استخدام كاركنان شايسـته گزينش

.باشندگو پاسخكه داراي روحيه مسئوليت پذيرو 
و گســترش فرهنــگ مشــتري مــداري در ميــان-2 ايجــاد

و تعهد وپشتيباني مديريت ارشد از آن .كاركنان
استفاده از سيستم هاي كارآمد نوبت دهي جهت كـاهش-3

.وقت مشترياناتلاف 
ــه-4 و محرمان اســتفاده از سيســتم هــاي امنيتــي كارآمــد

.نگهداشتن اطلاعات مشتري
و اختصـاص فضـاي-5 جايابي مناسب محل شـعب بانـك

.مناسب جهت پارك اتومبيل
و مقررات-6 و قوانين .پيروي از استانداردها
ارزيابي عملكرد كاركنان بر اسـاس معيارهـاي مشـتري-7

.مداري

:منابع

و كــاربرد آن در.1 آذر عــادل، مــومني منصــور،آمار
مـــــديريت جلـــــد دوم،چـــــاپ ششم،انتشـــــارات 

.23،1386سمت،ص
جعفــري مصــطفي، فهيمــي اميرحســين، ابزارهــاي.2

و فرهنگي مديريت كيفيت فراگيـر، موسسـه  استراتژيك
.1379فرهنگي رسا، تهران، 
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و اندازه گيـري رضـايتمندي مشـتريان بانـك  بانكداري
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.22،1386اگه،ص
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