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  چكيده
به منظور شناخت عوامل موثر بر رضايت ) سه پژوهش(اين تحقيق در سه سال و در هر سال يك مرتبه

. كارهايي براي افزايش رضايت مشتريان، انجام شده است مشتريان بانك صنعت و معدن و ارايه راه
هاي  نامه قوانين، مقررات و آيينچنين شناخت نگرش مشتريان به كاركنان بانك و ارزيابي آنان از  هم 

بانك، و رضايت ايشان از كيفيت خدمات بانك، و شناخت پايگاه مشتري، و رابطه اين متغيرها با متغير 
هاي  از ديگر اهداف اين پژوهش است، كه عمدتاً در قالب فرضيه) رضايت مشتري(وابسته تحقيق 

در اين تحقيق، كه  . نجيده شده استبندي و س پژوهش و مدل پژوهش روابط بين متغيرها صورت
هاي روش تحقيق طولي به نام روند پژوهشي استفاده شده  پژوهشي كاربردي است، از يكي از شاخه

هاي مختلف آن در چهار  نامه است كه پايايي مقياسآوري اطلاعات پرسش بزار اصلي جمعا. است
جامعه . ها دارد ذيري بالاي مقياس حكايت از تكرارپها آزمون سنجيده شده است كه نتايج آزمون

بانك صنعت و معدن است كه از بانك ) حقيقي و حقوقي(آماري اين تحقيق شامل كليه مشتريان
 681 نفر، در مرحله دوم پژوهش 675حجم نمونه در مرحله اول پژوهش . اند تسهيلات دريافت كرده

 انتخاب ها  طبقه بندي، نمونهگيري  نفر است كه با روش نمونه556نفر، و در مرحله سوم پژوهش
بيشترين تاثير را ) شامل پنج بعد آن(دهد كه متغير كيفيت خدمات  هاي پژوهش نشان مي يافته . اند شده

، )33/0(بر رضايت مشتريان دارد و بعد از آن به ترتيب نگرش مشتريان به كاركنان بانك ) 44/0(
و پايگاه )12/0(صيلات مشتريان، تح)28/0(ارزيابي آنان از قوانين و مقررات بانك 

  . كنند تغييرات،متغير رضايت مشتريان را تبيين مي)07/0(مشتريان
رضايت مشتري، كيفيت خدمات، نگرش به كاركنان بانک، نگرش به : هاي كليدي واژه

  بانک، پايگاه مشتري... قوانين، مقررات و 

                     :نويسنده مسئول

ي ها ين مقاله مستخرج از طرح پژوهشي است كه با حمايت بانك صنعت و معدن و در مركز افكارسنجي دانشجويان ايران طي سالا∗. 
  . انجام شده است1384 تا 1382
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  مقدمه
يكـي از مهـم تـرين عوامـل     .  براي پاسخ گويي به نيازهاي محيط ايجـاد شـده انـد          ها  سازمان

وانند رضايت مشتريان را تامين، حفـظ و يـا افـزايش             بت ها  اگر سازمان . محيطي، مشتري است  
ي پيـشرو و متعـالي هميـشه بـه     هـا  از اين رو سـازمان  . دهند، به همان ميزان موفق خواهند بود      

در دنياي رقابتي معاصر، نه تنها حفـظ          . ]13[دنبال كسب اطمينان از رضايت مشتريان هستند      
هـا يـا    تنهـا بنگـاه  . رسد اي به نظر نمي دهمنابع موجود، بلكه جذب منابع جديد چندان كار سا        

هايي در اين زمينه موفقند كه بتوانند قدرت رقابتي خود را با بالا بردن سطح كيفيـت                  سازمان
نظام بانكي كه در اقتصاد مبتني      . كالاها و خدمات با توجه به نيازهاي مشتريان افزايش دهند         

مسئوليت بسيار سنگين را دارد، از ايـن        بر بازار يكي از اجزاي مهم اقتصاد هر كشور است و            
و خـدمات، و   ها منبع اصـلي خريـد محـصولات    سرمايه موجود در بانك. امر مستثني نيست

در ايـن ميـان   . ها منبع ايجاد اعتبار براي تمـام واحـدهاي اقتـصادي اسـت          هاي عطايي آن    وام
 امـر توسـعه     ويژه بانك صنعت و معدن نقش مهمـي در          اي و به    هاي تخصصي و توسعه     بانك

ها از جمله مؤسسات مهم مالي هستند كه با ساز      اين بانك . اقتصادي و صنعتي بر عهده دارند     
گذاري و ارايه دانش      هاي تجاري از طريق تأمين سرمايه، سرمايه        و كارهاي متفاوت از بانك    

. كننـد  هاي مختلف اقتصادي، به توسعه اقتصادي كمك مي  فني و مديريتي سودمند به بخش     
هـاي بلندمـدت بـراي        اي مانند بانك صنعت و معدن بـا فـراهم نمـودن وام              هاي توسعه   كبان

گـذاري دولـت در       هاي سـرمايه    ترين ابزار سياست    عنوان مهم   هاي تخصصي اقتصاد، به     بخش
ترين كانـال ارتبـاطي بخـش         جهت سوق دادن منابع پولي و مالي به مجاري توليدي و اصلي           

بانك صنعت و معدن مانند هر سـازمان كـه بـه ارايـه                  .شوند  خصوصي و دولتي محسوب مي    
 خـود  بـا       بايست بـراي بهبـود  رابطـه         پردازد، مي   به مشتريان خود مي   ) پولي و مالي  (خدماتي  

مشتريانش و جلب رضايت مشتريانش از خدمات ارايه شده، به ارزيـابي ميـزان رضـايت يـا                  
ر بــر رضــايتمندي، شــناخت نارضــايتي مــشتريان از خــدمات دريــافتي، علــل و عوامــل مــؤث

  . رضايت مشتريان و برآورده كردن انتظاراتشان بپردازد هاي جلب انتظارات مشتري و راه
  

  مندي مشتري رضايت
نارضايتي يك پاسخ احساسي است كه به ارزيابي از كالا يا خدمتي كـه مـصرف                / رضايت  

ول يا خدمت اسـت،     رضايت ارزيابي مشتري از محص    . ]12[شود  مي يا ارايه شده است، داده    
با توجه به اين كه آيا محصول يا خدمت نيازها و انتظارات مشتريان را ارضا كـرده اسـت يـا             
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رضايت نسبت به محصول يا خـدمت         نه؟ شكست در ارضاي نيازها و انتظارات منجر به عدم         
آيـد كـه رضـايت بـا ارزيـابي ذهنـي              از تعريـف پـيش گفتـه چنـين بـر مـي               .]4[خواهد شد 

باشـد    تطابق و نسبت ستاده به داده مي        عنوان تابعي از عدم     احساس به . بوط است احساسات مر 
تحقيقاتي كه در خـصوص       .]6[كه نتيجه نهايي يك احساس مثبت يا منفي از كاميابي است          

تحقيقاتي كـه در قالـب   : توان به دو دسته تقسيم نمود    رضايت مشتري انجام شده است را مي      
هـاي مختلـف سـازمان و         ها درباره بخش    هاي آن   ررسي ديدگاه ها از مشتريان، به ب      نظرسنجي

ها رضـايت مـشتري متغيـر         گيرد؛ و تحقيقاتي كه در آن       تعاملات با افراد مختلف صورت مي     
درآمد و سـود شـركت،      : مستقل و يا وابسته بوده است و ارتباط آن با متغيرهاي ديگر، مانند            

هرچنـد بعـضي از     . رسي قرار گرفته است   وري مورد ب    تكرار خريد، وفاداري، كيفيت و بهره     
هـاي رضـايت و       نظران اعتقاد دارند كه با وجود افزايش تحقيقاتي كه دربـاره برنامـه              صاحب

ها انجام شده است، تحقيقاتي وجود دارند كه ترديدهايي درباره ارتبـاط              كيفيت در شركت  
انـد و ايـن       ود آورده به وج ـ ... تر و   رضايت مشتري با عوامل ديگر، از قبيل درآمد، سود بيش         

به طور كلي در تحقيقات نـوع اول مواجهـات خـدمتي يـا            .]7[اند    ها اتلاف منابع بوده     برنامه
شـوند؛ ولـي در    ها و اشخاص در يـك سـازمان سـنجيده مـي          لحظات واقعي مربوط به بخش    

  .شود يده ميجوم با يك سئوال كلي نظر مشتري سنتحقيقات نوع د
  

  اقعيتمواجهه خدمتي يا لحظات و
گيـرد،   تـرين موضـوعي كـه مـورد سـنجش قـرار مـي             گيري رضايت مـشتري مهـم       در اندازه 

اين مواجهـات خـدمتي هـستند كـه مـشتري را راضـي يـا ناراضـي                  . مواجهات خدمتي است  
لحظـه  «يـا   » برخـورد خـدمتي   «تـرين تـأثير خـدمات در          از ديدگاه مشتري، روشن   . نمايند  مي

  .]15[افتد كت خدماتي تعامل دارد اتفاق مييعني زماني كه مشتري با شر» واقعيت
در ايــن برخوردهاســت كــه مــشتريان يــك عكــس فــوري از كيفيــت ســازمان دريافــت 

تواند به رضايت كلي مشتري و اشتياق وي بـراي انجـام معاملـه                دارند و هر برخوردي مي      مي
راي در نتيجه از ديدگاه سازمان هر مواجه اي، يـك فرصـت ب ـ  . مجدد با سازمان كمك كند 

كننده خدمات و بـراي افـزايش وفـاداري مـشتري             عنوان عرضه   هاي سازمان به    اثبات ظرفيت 
توام شدن تعاملات مثبت و منفي، باعث خواهد شد كه مشتري نسبت به پيوستگي در               . است

 ماننـد بانـك صـنعت    –بـراي مثـال در يـك بانـك          . تحويل خدمت به شك و ترديـد افتـد        
برخورد ضـعيف و  ( انجام كارش بيش از حد منتظر شود   ممكن است مشتري براي    -ومعدن  
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يــك مــشاوره مناســب از ســوي كارشناســان دربــاره طــرحش بــه وي داده شــود  ) نامناســب
برخـورد  (گيـرد     ، نظارت بر طرحش و ارزيابي پيشرفت طرح با تعلل انجـام             )برخورد مثبت (

برخـورد   (شـود   ، پرداخت تـسهيلات از سـوي واحـد نظـارت سـريع انجـام                )ضعيف و منفي  
تواند مشتريان را سرگردان بگذارد تا اطمينان كـاملي از            اين تركيب از تجربيات، مي    ). مثبت

تداوم رابطه و درخواست تسهيلات بعدي و توصـيه ديگـران بـه دريافـت تـسهيلات از ايـن                    
رضايت مشتري در تمام ابعاد مواجهـه خـدمتي مزايـاي             بنابراين جلب . بانك، صورت نگيرد  

سطوح بالاتر رضـايت مـشتريان منجـر بـه وفـاداري            . شركت ايجاد خواهد كرد   زيادي براي   
حفظ مشتريان خوب در بلندمدت، نسبت به جلب مشتريان جديـد،           . تر آنان خواهد شد     بيش

مـشترياني كـه   . اند، سودمندتر است    براي جايگزيني مشترياني كه با شركت قطع رابطه كرده        
كنند و به اين       مثبت خود را براي ديگران بيان مي       رضايت زيادي از سازمان دارند، تجربيات     

شـوند كـه در نتيجـه هزينـه جـذب مـشتريان جديـد را           ترتيب وسيله تبليغ براي سـازمان مـي       
اي بـسيار مهـم اسـت         دهندگان خدمات حرفه    اين مطلب به ويژه براي ارايه     . دهند  كاهش مي 

از سوي ديگران منبع اطلاعات ها  ها و بيان مزايا و نقط قوت آن   نامي آن   زير شهرت و خوش   
  .]5[كليدي براي مشتريان جديد است

  
  كيفيت خدمت

اولـين مطلـب دربـاره كيفيـت خـدمت آن اسـت كـه               . تعريف كيفيت خدمت دشوار اسـت     
هـاي مـشتريان را بـرآورده سـازد و      خدمتي داراي كيفيت است كه بتوانـد نيازهـا و خواسـته    

چـه كـه      انتظارات مـشتري بـا آن     . منطبق باشد سطوح خدمت ارايه شده با انتظارات مشتريان        
دهنده خـدمت     كنند ارايه   چه كه احساس مي     مشتريان خواهان آنند و به آن علاقه دارند و آن         

بنـابراين كيفيـت را مـشتري قـضاوت و تعيـين            . ها عرضـه كنـد، در ارتبـاط اسـت           بايد به آن  
ر از آن باشد، داراي كيفيت      اگر خدمتي انتظارات مشتري را برآورده سازد و يا فرات         . كند  مي

البته اگر خدمتي كمتر از حد انتظارات مشتري باشد، الزاماً به ايـن مفهـوم نيـست كـه                   . است
چه  بنابراين كيفيت خدمت نسبت به آن. كند كيفيت آن پائين است اما مشتري را ناراضي مي     

مات كـه    كيفيـت خـد    .]3[شـود   گونه باشـد، ارزيـابي مـي        كه مشتري انتظار دارد خدمت آن     
شـود، مفهـومي      كننده و يا مازاد انتظارات مشتريان در نظـر گرفتـه مـي              عنوان كيفيت ارضا    به

وي .  معرفـي شـده اسـت   1985 در سـال  ]8[است كه بـه وسـيله پاراسـورامان و همكـارانش         
عنـوان درجـه و جهـت     كيفيـت خـدمات بـه   «. كنـد  گونه تعريـف مـي   كيفيت خدمات را اين 
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پاراسورامان عقيـده دارد    . »شود  ظارات مشتريان در نظر گرفته مي     اختلاف بين ادراكات و انت    
كه كيفيت خدمت شامل انتظارات پيش از خريد مـشتري، كيفيـت ادراك شـده از فرآينـد                  

عنوان فاصله و شـكاف       وي كيفيت خدمت را به    . خريد و كيفيت ادراك شده از نتيجه است       
  .كند دريافت شده، معرفي ميبين انتظارات مشتري از خدمت و ادراكات او از خدمت 

كننده در مورد عـالي بـودن جـامع         عنوان قضاوت مصرف    كيفيت خدمت ادراك شده به    
 و با كيفيت عيني فرق دارد كه شامل يك جنبه           ]14[شود  تعريف مي » برتري«يك ماهيت يا    

كيفيـت ادراك شـده شـكلي از يـك          . باشـد   عيني يا ساختاري از يك چيز يا يك اتفاق مي         
 كه مرتبط با رضايت و نتيجـه مقايـسه بـين انتظـارات بـا ادراكـات از عملكـرد                     نگرش است 

كننـد   پاراسورامان و همكارانش نيز از اين عقيده حمايت مي   . باشد، نه اين كه همان باشد       مي
  . كه كيفيت خدمات يك ارزشيابي جامع مشابه با نگرش است

  
  مقياس كيفيت خدمات

هـاي    ان با تعقيب ردپاي سه محقـق آمريكـايي بـه نـام            تو  گيري كيفـيت خدمات را مي      اندازه
بـر اسـاس مـدل شـكاف        ” ابزار سـروكوال  “ساخت  . ، زيثمل و پاراسورامان دنبال نمود       بري  

رضـايت    هاي اوليه عـدم     توان در نوشته    كيفيت خدمات بوده كه منشاء مدل شكاف را نيز مي         
محصول بـا انتظـارات مـشتري       عقيده دارد كه مقايسه عملكرد      ) 1981(اوليور  . مشتري يافت 

باشـد و ايـن     ) تأييـد   عدم(” تر از انتظار    پائين” يا“بـالاتـر از انتظار  “شود كه عملكرد      باعث مي 
 عامـل مـؤثر را در كيفيـت خـدمات       10 آنـان در ابتـدا       .]9[كند  رضايت مشتري را تعيين مي    

وم اسـت،  موس ـ”  گـروه كـانون   “شناسايي كردند كه اين عوامل بر اسـاس جلـساتي كـه بـه      
 بوجود آوردند كه در اين      1988دنبال آن مقياس سروكوال را در سال          ها به   آن. دست آمد   به

هـاي بعـدي      ها در بررسـي     آن.  بعد ويژه تبديل شد    5دست آمده قبلي، به        عامل به  10مقياس  
خود بين ارتباطات، شايستگي، تواضع، قابليت اعتماد و امنيت و نيـز بـين دسترسـي و درك                  

بنابراين ابعاد اخير را در دو بعد كلي اطمينان خاطر و همـدلي             . مبستگي قوي يافتند  كردن، ه 
گانــه عوامــل محــسوس، قابليــت اعتمــاد،  هــا ابعــاد پــنج بــدين ترتيــب آن. تركيــب كردنــد

اي براي ساختن ابـزاري جهـت سـنجش           عنوان پايه   خاطر و همدلي را به      گويي، اطمينان   پاسخ
  .ال مشهور است، به كار بردندكيفيت خدمات كه به مدل سروكو
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  :فرق كيفيت خدمات با رضايت مشتري
هـايي   اند با اين حال تفاوت      اگر چه رضايت را نيز تفاوت بين انتظار و عملكرد تعريف كرده           

 رضايت يـك احـساس و تعمـيم پـس از            -1:بين كيفيت و رضايت وجود دارد، از آن جمله        
انتظارات در ادبيات مربوط به رضايت و       -2.تگونه نيس   تجربه است در حالي كه كيفيت اين      

فـشار عمـومي      كـاربران و نويـسندگان تحـت        .اي متفاوت تعريف شده اسـت       گونه  كيفيت به 
هاي رضايت و كيفيت به جاي يكديگر اسـتفاده كننـد ولـي محققـين                 تمايل دارند تا از واژه    

چنـان كـه      هـم     .]15[باشـند تـر     گيري دو مفهوم دقيق     اند تا در مورد معنا و اندازه        تلاش داشته 
و كيفيـت يكـي نيـست در حـالي كـه ايـن              » رضـايت «با  » كيفيت خدمات «گفته شد، مفهوم    

ايكوبوسي  اعتقـاد دارنـد مـدل        . كنند  مفاهيم وجوه مشتركي با هم دارند با يكديگر فرق مي         
  :هاي زير مشترك هستند كيفيت خدمات و رضايت مشتري در ويژگي

هـا   شود تا انتظـارات اوليـه بـراي خريـدهاي آن      مشتريان فكر ميدر هر دو مفهوم بر روي . 1
  .حفظ شود

  .آيد دست مي ادراكات مشتريان بر اساس خريدشان به. 2
  .كنند شان مقايسه مي مشتريان انتظارات خود را با ادراكات. 3
 دنبـال آن بـه وجـود        هاي كيفيت و يا رضـايت و بـه          اي منجر به ارزيابي     اين فرآيند مقايسه  . 4

در حـالي كـه كيفيـت      .]11[شود مي... آمدن پي آمدهايي از قبيل قصد خريد در آينده و        
عنـوان يـك    باشـد رضـايت بـه      اي بر روي ابعاد خاصـي متمركـز مـي           طور ويژه   خدمات به 

بر اساس اين ديدگاه كيفيت خـدمات درك شـده          . شود  تر در نظر گرفته مي      مفهوم وسيع 
كننـد    عنـوان مـي   ) 1994(يل جاندر و استراندويك     ل  . باشد  عنصري از رضايت مشتري مي    

تـوان خـدمت را بـر اسـاس      براي ارزيابي كيفيت خدمات نيازي به تجربه آن نيست و مـي       
 كه رضايت يك ديدگاه درونـي   در حالي. كننده خدمت، ارزيابي كرد  دانش درباره ارايه  

ب ارزشـي  باشد كه در آن سـتاده برحـس     است و حاصل تجربه خود مشتري از خدمت مي        
بـراي مثـال ممكـن اسـت        . شـود   چه داده شده، ارزيابي مـي       كه دريافت شده در مقابل آن     

مشتري اظهار كند كه خدمات بانك با كيفيت است، امـا ايـن بـدان معنـي نيـست كـه از                      
بانك راضي است چرا كه ممكن است بالا بـودن نـرخ سـود و وام باعـث نارضـايتي وي                     

تـوان رضـايت و كيفيـت را در           مي) 1( به نمودار شماره     بـر اين اساس با توجه    . شده باشد 
  .]10[دو محور نشان داد
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i(   نتايج
  مورد انتظار

خدمت براي مشتري خيلي گران است يا 
 .مطابق ترجيحات مشتري نيست

  بالا

خدمت با بودجه محدود مشتري تطابق 
  دارد يا مطابق ترجيحات مشتري است

  پائين  نتظارنتايج مورد ا

كيفيت خدمات
  

     پائين  بالا
 رضايت

  ارتباط بين كيفيت خدمات و رضايت مشتري. 1نمودار 
 

  :مدل مفهومي تحقيق
توان مـدل مفهـومي زيـر را بـراي ارتبـاط متغيرهـاي                با توجه به مباحث نظري ارايه شده، مي       

  .ترسيم كرد) وابسته(مندي مشتريان مستقل با متغير رضايت
  
  
  
  
  
  

 
 
  

   مفهومي تحقيقمدل. 2نمودار 
  

 ها و پرسش تحقيق  فرضيه 
عوامـل  :  بعـد  5كيفيت خدمات بانك، شـامل      (ادراكات مثبت مشتريان از عملكرد بانك       . 1

بر رضايت مشتريان تأثير مثبـت  ) گوئي، وهمدلي محسوس، قابليت اعتماد، اطمينان، پاسخ 
  .دارد

  .داردمندي آنان تأثير  نگرش مشتريان به كاركنان بانك بر رضايت. 2
  .مندي آنان تأثير دارد  بانك بر رضايت…ها، و نامه  نگرش مشتريان به مقررات، و آئين.3
منـدي آنـان از    رسد، درجه شكاف بين پايگاه ذهني و عيني مشتريان بر رضايت    به نظر مي   .4

  .بانك تأثير دارد

  عوامل محسوس
  قابليت اعتماد

  گويي  پاسخ
  اطمينان
   همدلي

 كيفيت خدمات

  )لكرداداراكات عم(

  هاي فردي ويژگي

 مشتري رضايت

پايگاه مشتري

  نگرش به قوانين ومقررات

 نگرش به كاركنان
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و هاي مربوط بـه رضـايت مـشتريان و ارزيـابي آنـان از كيفيـت خـدمات بانـك                       شاخص. 5
  شان به بانك و ساير متغيرهاي تحقيق طي سه سال چه تغييراتي كرده است؟  نگرش

  
  روش تحقيق

ي روش تحقيق طـولي بـه       ها  در تحقيق حاضر كه پژوهشي كاربردي است، از يكي از شاخه          
واحـد، از  اي  در ايـن روش بـه جـاي مطالعـه نمونـه     ". نام روند پژوهـي اسـتفاده شـده اسـت      

ــه  ي اصــلي مــشابه باشــند، در طــول زمــان اســتفاده هــا ر ويژگــيي متعــددي كــه دهــا نمون
 اين روش مشكلات ناشي از افت جمعيت در پانل، كه گاه حـساسيت تحقيـق                .]1["شود مي

همچنـين در ايـن   . ي متعـدد، نـدارد   هـا   داد، را به دليل استفاده از نمونـه         مي را به كلي كاهش   
هـاي    سـئوال . ه اسـتوار اسـت    نامآوري اطلاعات بـر فـن پرسـش         يات جمع پژوهش اساس عمل  

، )رضــايت مــشتريان(تحقيـق در قالــب ســه مجموعــه كلــي از متغيرهــا شــامل متغيــر وابــسته  
نامـه   تدوين و در نهايت ساخت كلـي پرسـش  ) اي زمينه(متغيرهاي مستقل و متغيرهاي فردي  

  . پرسش است111پژوهش را فراهم آورد كه در مجموع شامل 
  

  يريقابليت اعتماد ابزار اندازه گ
مـورد اسـتفاده از ضـريب    ) هـا  طيف(در اين مطالعه براي بررسي قابليت اعتماد ابزار سنجش  

ضريب آلفا معدل كليه ضرايب همبستگي است كه با دو . آلفاي كرونباخ استفاده شده است
ضريب دقيق برابـري تمـام مقيـاس    »آلفا«. آيد دست مي نيمه كردن مقياس به طرق مختلف به    

مقدار ضريب آلفا براي پـيش آزمـون و         ) 2(  در نگاره شماره     .]5[گذارد  ميرا در اختيار ما     
  .ي مرحله اول تا سوم پژوهش ارايه شده استها آزمون

  ميزان آلفاي كرونباخ براي ابعاد و مفاهيم پژوهش در مرحله پيش آزمون و. 1نگاره
   سه مرحله آزمون نهايي

   مراحل پژوهش- آلفا  ضريب آلفاي كرونباخمقدار 

پيش   ابعاد و مفاهيم پژوهش
  آزمون

مرحله 
  اول

مرحله 
  دوم

مرحله 
  سوم

  83/0  83/0  81/0  82/0  ) گويه13(رضايت از موارد مرتبط با دريافت تسهيلات و خدمات
  85/0  86/0  85/0  83/0  ) گويه8(رضايت از واحدهاي مختلف بانك

  84/0  85/0  83/0  82/0  ) گويه21(رضايت كل از بانك
  93/0  93/0  92/0  89/0  ) گويه22(ل كيفيت خدمات ك

  80/0  81/0  80/0  78/0  ) گويه7(نگرش به كاركنان بانك
  73/0  70/0  72/0  65/0  )گويه6... ( وها نگرش به قوانين، مقررات وآيين نامه
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  :جامعه آماري، واحد آماري و نحوه انتخاب نمونه
. اند سهيلات دريافت كردهجامعه آماري اين تحقيق شامل كليه مشترياني است كه از بانك ت
شود كه تقاضاي دريافت  در اين تحقيق مشتري به شخصيت حقوقي يا حقيقي اطلاق مي

تسهيلات وي از سوي بانك مورد تأييد قرار گرفته و تسهيلات به وي اعطا شده و در حال 
 ، و در 681 ، مرحله دوم 675حجم نمونه در مرحله اول . باشد بازپرداخت تسيهلات مي

 ها  واحد است، كه با استفاده از روش نمونه گيري طبقه بندي، نمونه556له سوم مرح
  . تكميل شده استهاانتخاب و پرسشنامه از آن

 
  ي پژوهشها يافته

ي جمعيت ها در اين قسمت توزيع فراواني متغيرهاي مربوط به ويژگي :ها توصيف يافته
 بعد آن، متغيرهاي نگرش به 5 كيفيت خدمات  با: شناختي پاسخگويان، متغيرهاي مستقل

 بعد آن آورده شده و مهم 2و متغير وابسته با .. كاركنان و نگرش به قوانين، مقررات و 
  .گيرد  ميترين نكات هر نگاره مورد توصيف قرار

  جنس، سن وتحصيلات پاسخگويان در سه مرحله پژوهش. 2نگاره 
   مراحل پژوهش-فراواني  مرحله سوم  مرحله دوم  مرحله اول

  درصد  درصد  درصد  ها ويژگي
  1/97  4/88  97  مرد  جنس  9/2  6/11  3  زن
 7/16 7/14 1/14  سال30كمتر از 

  4/34  1/38  35  سال40تا 31
  سن  4/32  6/32  9/32  سال50تا 41

  5/16  5/14  8/17  سال وبيشتر51
 9/8 5/18 9/25  كمتر از ديپلم

  3/29  8/36  7/29  ديپلم
  5/18  6/14  8/10  فوق ديپلم
  1/35  5/23  2/26  ليسانس

  تحصيلات

  2/8  7/6  4/7  فوق ليسانس
  

http://www.jmss.ir



رضايت مشتريان از موارد مرتبط با دريافت تسهيلات و خدمات، واحدهاي مختلف بانك و .  3نگاره 
  رضايت كل از بانك در سه مرحله پژوهش

  فراواني  جمع  زياد  متوسط  كم
  درصد  فراواني  درصد  درصد  درصد   مراحل پژوهش- ابعاد رضايت 

  100  675  20  3/71  7/8  مرحله اول
رضايت از موارد مرتبط با دريافت   100  681  5/14  2/70  3/15  مرحله دوم

  100  556  23  7/66  3/10  مرحله سوم  تسهيلات و خدمات
  100  606  5/30  3/65  1/4  مرحله اول
  رضايت از واحدهاي مختلف بانك  100  681  22  6/69  4/8  مرحله دوم

  100  556  9/34  2/59  9/5  رحله سومم
  100  675  7/16  8/69  5/13  مرحله اول
  رضايت كل از بانك  100  681  4/13  5/76  1/10  مرحله دوم
  100  556  6/23  9/70  6/5  مرحله سوم

متوسـط  . در هر سه مرحله تحقيق در اكثر موارد ميزان رضايت بـر نارضـايتي غلبـه دارد                
كـاهش يافتـه و در      ) 2/68(اندكي نسبت به مرحله اول      ) 7/64(نمره رضايت در مرحله دوم      

  .تر است  رسيده كه از هر دو مرحله بيش93/68مرحله سوم به 

   مرحله پژوهش3پنج بعد كيفيت خدمات و كيفيت خدمات كل در . 4نگاره 
  فراواني  جمع  زياد  متوسط  كم

  درصد  فراواني  درصد  درصد  درصد   مراحل پژوهش-ابعاد كيفيت خدمات
  100  675  7/40  2/46  13 مرحله اول
  عوامل محسوس  100  681  8/55  6/39  6/4 مرحله دوم
  100  556  2/53  2/43  6/3 مرحله سوم
  100  675  9/35  6/55  6/8 مرحله اول
  قابليت اعتماد  100  681  2/32  9/55  9/11 مرحله دوم
  100  556  2/39  6/49  2/11 مرحله سوم
  100  675  6/40  7/55  7/3 مرحله اول
  اطمينان  100  681  38  4/56  6/5 مرحله دوم
  100  556  1/44  8/46  2/9 مرحله سوم
  100  675  4/40  6/53  9/5 مرحله اول
  )واكنش پذيري( پاسخگويي  100  681  5/38  4/50  2/11 مرحله دوم
  100  556  1/54  1/38  7/7 مرحله سوم
  100  675  8/33  4/50  9/15 مرحله اول
  همدلي  100  681  6/31  2/56  2/12 مرحله دوم
  100  556  36  4/48  6/15 مرحله سوم
  100  675  5/33  1/58  4/8 مرحله اول
  كيفيت خدمات كل  100  681  9/39  54  1/6 مرحله دوم
  100  556  4/48  7/45  9/5 مرحله سوم
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گويـان مرحلـه دوم       ميزان رضايت و ارزيابي مثبـت از عوامـل محـسوس در ميـان پاسـخ               
در مرحله اول تحقيق ميانگين نمـره ارزيـابي           . گويان مرحله اول و سوم است       تر از پاسخ    بيش

 كـاهش يافتـه و در       8/19 بوده اسـت كـه در مرحلـه دوم بـه             6/20از قابليت اعتماد خدمات     
 رسيده است كه مجموعا نشان دهنده ارزيابي نـسبتا مثبـت در هـر سـه                 57/20مرحله سوم به    

، )پـذيري   واكنش(گويي كيفيت خدمات       در بعد پاسخ   در هر سه مرحله تحقيق      . مرحله است 
پـذيري    ميانگين نمـره ارزيـابي از واكـنش       . ها رضايت زيادي دارند     مشتريان از تمام شاخص   

ميـانگين نمـره      . بانك در مرحله اول اندكي بيشتر از مرحله دوم و سـوم اسـت             ) گويي  پاسخ(
گويـان مرحلـه       بيشتر از پاسـخ    بخشي كيفيت خدمات    گويان مرحله اول در بعد اطمينان       پاسخ

در هـر سـه مرحلـه در بعـد همـدلي كيفيـت خـدمات بانـك،                    . دوم و سوم در اين بعد است      
طور كلي ميانگين نمـره ارزيـابي         به. طور كلي ارزيابي مثبتي از اين شاخص دارند         مشتريان به 

ه اول در مرحل ـ . تـر از مرحلـه دوم و سـوم اسـت     از ميزان همدلي بانك در مرحلـه اول بـيش         
 درصـد   1/58دمات بانك را نامناسـب،       درصد از مشتريان كيفيت خ     4/8طور كلي     تحقيق به 

ها در مرحلـه دوم تحقيـق         اين ميزان . اند   درصد مناسب ارزيابي كرده    5/33تاحدي مناسب و    
 درصـد ارزيـابي تاحـدي مناسـب و           54 درصـد ارزيـابي نامناسـب،        1/6: ترتيب عبارتند از    به
 7/45ناسـب،    درصـد نام   9/5ارزيـابي   :  درصد ارزيابي مناسب و در مرحله سوم تحقيق        9/39

گويـان   طور كلي ميانگين نمره پاسـخ  به.  درصد مناسب است   4/48درصد تا حدي مناسب و      
از ميانگين نمره   ) تر  مناسب(تر   مرحله سوم تحقيق در ارزيابي از كيفيت خدمات اندكي بيش         

  .گويان مرحله اول و دوم است ارزيابي پاسخ

  ي بانكها ي آنان از قوانين، مقررات و آيين نامهنگرش مشتريان به كاركنان بانك و ارزياب.  5نگاره 
  فراواني  جمع  مثبت  حد وسط  منفي

  درصد  فراواني  درصد  درصد  درصد   مراحل پژوهش-ها نگرش
  100  660  5/60  1/36  5/3 مرحله اول
  نگرش به كاركنان بانك  100  681  4/36  58  6/5 مرحله دوم
  100  556  7/56  6/37  8/5 مرحله سوم
  100  633  2/20  2/66  6/13 مرحله اول
وانين، مقررات نگرش به ق  100  681  4/16  5/72  11 مرحله دوم

  100  556  8/19  5/68  7/11 مرحله سوم  ...ها و  آيين نامهو
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. در هر سه مرحله تحقيق ارزيابي اكثر مشتريان از رفتار كاركنان بانك مثبت بوده اسـت               
 اول از رفتــار كاركنـان بانـك بيــشتر از   گويـان مرحلـه   در مجمـوع ميـانگين رضـايت پاســخ   

- در مرحله سوم نسبت به مرحله دوم    هر چند .  گويان مرحله دوم و سوم است       رضايت پاسخ 
  . با افزايش قابل توجه ارزيابي مثبت روبرو هستيم-كه ارزيابي مثبت كاهش يافته بود

 در حـد وسـط   در هر سه مرحله تحقيق ارزيابي اكثر مشتريان از قوانين و مقررات بانـك    
گويان در مرحله اول نسبت به قوانين و مقررات بانـك             اما ارزيابي پاسخ  . مثبت و منفي است   

  .گويان مرحله دوم و سوم است تر از پاسخ مثبت

جايگاهي كه مشتري براي (ارتقاء و تنزل پايگاه در سه مرحله تحقيق، تفاضل پايگاه ذهني مشتري. 6نگاره 
  )كند بانك براي او قائل است جايگاهي كه تصور مي(يني با پايگاه ع) خود قائل است

 مرحله سوم تحقيق  مرحله دوم تحقيق مرحله اول تحقيق

 يك درجه ارتقاء پايگاه=  نفر16

  دو درجه ارتقاء پايگاه=  نفر2
  تطابق پايگاه عيني و ذهني=  نفر532
  يك درجه تنزل پايگاه=  نفر94
 دو درجه تنزل پايگاه=  نفر21

  يك درجه ارتقاء پايگاه=  نفر26
  دو درجه ارتقاء پايگاه=  نفر3

  تطابق پايگاه عيني و ذهني=  نفر538
  يك درجه تنزل پايگاه=  نفر75
 دو درجه تنزل پايگاه=  نفر25

  يك درجه ارتقا، پايگاه=  نفر27
  دو درجه ارتقا پايگاه=  نفر3

  تطابق پايگاه عيني و ذهني=  نفر424
  پايگاهيك درجه تنزل =  نفر64
 دو درجه تنزل پايگاه=  نفر23

  
تـر از مـشتريان       گـو در مرحلـه اول و دوم بـيش           توان گفت مشتريان پاسخ     در مجموع مي    

  .مرحله سوم احساس تنزل پايگاه دارند
  

  :ها تحليل يافته
ي مربوط به رابطه متغيرهاي مستقل و متغير وابسته ها در اين قسمت به صورت خلاصه آماره

گيرد و هم چنين روند تغييرات متغيرها در سه   مي پژوهش مورد تحليل قراردر سه مرحله
  .شود  ميمرحله پژوهش تحليل
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   بعد كيفيت خدمات و كيفيت خدمات كل با رضايت مشتريان5ي رابطه ها خلاصه آماره. 7نگاره 
  ها آماره

  X2 df sig  Somers,D  متغيرها و مراحل تحقيق

  2/0  000/0  4  9/32 مرحله اول
  رابطه عوامل محسوس  1/0  000/0  4  4/20 مرحله دوم

  3/0  000/0  4  62/72 مرحله سوم  مشتريبا رضايت 
  3/0  000/0  4  8/92 مرحله اول
  رابطه قابليت اعتماد  37/0  000/0  4  5/148 مرحله دوم

  4/0  000/0  4  9/193 مرحله سوم  با رضايت مشتري
  4/0  000/0  4  03/136 مرحله اول
  رابطه اطمينان  41/0  000/0  4  6/176 مرحله دوم

  44/0  000/0  4  26/214 مرحله سوم  با رضايت مشتري
  33/0  000/0  4  9/104 مرحله اول
  رابطه پاسخگويي  34/0  000/0  4  3/138 مرحله دوم

  43/0  000/0  4  9/225 مرحله سوم  با رضايت مشتري
  31/0  000/0  4  9/103 مرحله اول
  رابطه همدلي  33/0  000/0  4  2/130 مرحله دوم

  41/0  000/0  4  9/167 مرحله سوم  با رضايت مشتري
  38/0  000/0  4  18/157 مرحله اول
  رابطه كيفيت خدمات كل  37/0  000/0  4  1/152 مرحله دوم

  52/0  000/0  4  2/313 مرحله سوم  با رضايت مشتري
  28/0  000/0  4  5/77 مرحله اول
  3/0  000/0  4  1/104 مرحله دوم

رابطه نگرش به كاركنان 
  بانك

  31/0  000/0  4  97/141 مرحله سوم  با رضايت مشتري
  33/0  000/0  4  3/92 مرحله اول
  37/0  000/0  4  5/113 مرحله دوم

و رابطه نگرش به قوانين، 
  ...مقررات و

  34/0  000/0  4  3/104 مرحله سوم  با رضايت مشتري
  09/0  04/0  6  13 مرحله اول
  07/0  1/0  6  6/10 مرحله دوم

رابطه تفاضل دو پايگاه ذهني 
  عيني مشتريو 

  1/0  02/0  6  3/15 مرحله سوم  با رضايت مشتري

افزايش ارزيابي مثبت از عوامل     :  در هر سه مرحله تحقيق حكايت از اين دارد كه          ها  يافته
وضعيت ساختمان، آرايش وسايل داخلي، تميز بودن بانـك، مرتـب بـودن             (محسوس بانك   

  .شود مندي مشتريان از بانك مي به ميزان متوسطي موجب رضايت...) ها و پرونده
در هر سه مرحله تحقيق هر چه ارزيابي مشتريان از قابل اعتماد بودن خـدمات بانـك بـه                   

در هـر سـه مرحلـه        . يابـد   كند رضايت مشتريان نيز افـزايش مـي         سمت مثبت گرايش پيدا مي    
دانـش كاركنـان، رفتـار و ادب        (دمات بانـك    تحقيق بـا افـزايش ميـزان اطمينـان بخـشي خ ـ           
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رضـايت مـشتريان نيـز از       ...) چنين تطابق ميزان تسهيلات با نياز واقعي طرح و          كاركنان و هم  
در هر سه مرحله تحقيق به ميزاني كه كارشناسان بانك براي بازديـد                  . يابد  بانك افزايش مي  

كننـد و كارشـان را    اتي ارايه ميها در دسترس باشند، و مشخصاً بگويند كه چه خدم   از طرح 
مندي مشتري از بانـك افـزايش    ،  به همان ميزان نيز رضايت     )پاسخ گويي (سريع انجام دهند،  

تـك    توجه خاص به تك   (در هر سه مرحله تحقيق افزايش همدلي بانك با مشتريان             . يابد  مي
ــشتري      ــافع م ــرفتن من ــر گ ــشتري و در نظ ــر م ــاز ه ــشتريان، درك ني ــزايش  ) م ــب اف موج

و (طور كلي با توجـه بـه همبـستگي مـستقيم و متوسـط        به    .مندي مشتريان شده است     رضايت
توان نتيجه گرفت كه هر چه  گانه كيفيت خدمات با رضايت مشتري مي  ابعاد پنچ ) بعضاً قوي 

منـدي    شـود، رضـايت     تر مي   مثبت) درك شده (ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات دريافتي       
   .اين يافته در هر سه مرحله تحقيق صادق است. يابد يش ميمشتري از بانك نيز افزا

در هر سه مرحله تحقيق هر چه ارزيابي مشتريان از رفتار كاركنان بانك به سمت مثبـت                 
چنين در هـر سـه مرحلـه تحقيـق          هم  . يابد  كند، رضايت مشتريان از بانك افزايش مي        ميل مي 

منـدي    ز تأثير زيـادي در ميـزان رضـايت        نگرش مثبت مشتريان به قوانين، و مقررات بانك ني        
منـدي    بين تفاضل دو پايگاه ذهني و عيني مشتري بـا رضـايت             . كند  مشتريان از بانك ايفا مي    

  .در مرحله اول و سوم پژوهش همبستگي ضعيفي وجود دارد

  مقايسه ميانگين نمرات حاصل از متغيرهاي تحقيق در سه مرحله پژوهش. 8نگاره 
هاي متجانس گروه  3 2 1 ميانگينفراوانيه تحقيقمرحل  متغيرهاي تحقيق

    34/41 675 اول
رضايت از تسهيلات و خدمات    46/39 681 دوم
        95/40  556  سوم
    36/27 606 اول
 هاي بانك رضايت از قسمت    25/25 681 دوم
        98/27  556  سوم
    44/68 606 اول
 رضايت كل    71/64 681 دوم
        94/68  556  سوم
    41/77 660 اول
 كيفيت خدمات كل    09/76 681 دوم
        49/77  556  سوم
    54/10 633 اول
 كيفيت عوامل محسوس    44/11 681 دوم
        45/11  556  سوم
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  مقايسه ميانگين نمرات حاصل از متغيرهاي تحقيق در سه مرحله پژوهش. 8نگاره ادامه 
هاي متجانس گروه  3 2 1 ميانگين فراوانيمرحله تحقيق  قمتغيرهاي تحقي

    62/20 675 اول
 قابليت اعتماد    82/19 681 دوم
        57/20  556  سوم
    48/14 675 اول
 گويي پاسخ    06/14 681 دوم
        35/14  556  سوم
    54/21 675 اول
 اطمينان    86/20 681 دوم
        97/20  556  سوم
    20/10 675 اول
 همدلي    90/9 681 دوم
        14/10  556  سوم
    66/26 675 اول
 ارزيابي از رفتار كاركنان    78/24 681 دوم
        97/25  556  سوم
    23/19 675 اول
...ها و نامه ارزيابي ازمقررات، آئين    60/18 681 دوم
        33/19  556  سوم

   
مربـوط بـه مرحلـه دوم       ) 46/39(ين رضايت از تسهيلات و خـدمات        ترين نمره ميانگ    كم

در ارتباط ميان دو متغير دو گروه . ترين آن مربوط به مرحله اول تحقيق است        تحقيق، و بيش  
گويان مرحله اول و مرحله سوم و  در گروه اول پاسخ . شود  متجانس از هم متمايز تشكيل مي     

تفـاوت ايـن دو گـروه از لحـاظ آمـاري      .  دارنـد گويان مرحله دوم قـرار  در گروه دوم پاسخ  
و متغيـر قابليـت اعتمـاد    » ارزيـابي از رفتـار كاركنـان    «وضعيت دومتغيـر      . كاملاً معنادار است  

ترين نمره ميانگين رضـايت        كم  .كيفيت خدمات مانند رضايت از تسهيلات و خدمات است        
) 98/27(تـرين     قيق و بيش  گويان مرحله دوم تح     مربوط به پاسخ  ) 25/25(از واحدهاي بانك    

در ارتباط ميان دو متغير دو گـروه متجـانس        . گويان مرحله سوم تحقيق است      مربوط به پاسخ  
گويـان مرحلـه اول و سـوم تحقيـق و در              در گـروه اول پاسـخ     . شود  از هم متمايز تشكيل مي    

اري تفاوت اين دو گروه از لحـاظ آم ـ     . گويان مرحله دوم تحقيق قرار دارند       گروه دوم پاسخ  
ارزيـابي از قـوانين و   «و » رضـايت كـل از بانـك   «وضـعيت متغيرهـاي      . كاملاً معنـادار اسـت    
گويــان از واحــدهاي بانــك  نيــز ماننــد رضــايت پاســخ» هــاي بانــك نامــه مقــررات و آيــين
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گويـان    مربـوط بـه پاسـخ     ) 54/10(ترين نمره رضايت از كيفيت عوامـل محـسوس            كم  .است
. گويان مرحله سوم تحقيق اسـت   مربوط به پاسخ  ) 45/11 (ترين آن   مرحله اول تحقيق و بيش    

در گـروه  . تـوان تـشخيص داد   در ارتباط دو متغير دو گروه متجانس كاملاً از هم متمايز مـي          
. گويـان مرحلـه دوم و سـوم قـرار دارنـد      گويان مرحله اول و در گـروه دوم پاسـخ   اول پاسخ 

ارزيـابي از   ) 86/20(تـر نمـره        پـايين   .تفاوت دو گروه از لحاظ آماري كـاملاً معنـادار اسـت           
گويان مرحله دوم تحقيـق و بـالاترين آن     اطمينان بخش بودن خدمات بانك مربوط به پاسخ       

در ارتباط ميان دو متغيـر دو گـروه         . گويان مرحله اول تحقيق است      مربوط به پاسخ  ) 54/21(
قيـق و در گـروه      گويان مرحلـه اول و سـوم تح         در گروه اول پاسخ   . شود  متجانس تشكيل مي  

تفـاوت دو گـروه از لحـاظ آمـاري     . گويان مرحله دوم و سوم تحقيق قـرار دارنـد    دوم پاسخ 
گويـان    مربـوط بـه پاسـخ     ) 09/76(ترين نمره ارزيابي از كيفيـت خـدمات            كم  .معنادار است 

ولـي هـيچ تفـاوتي از       . گويان مرحله سـوم اسـت       ترين آن مربوط به پاسخ      مرحله دوم و بيش   
در خــصوص دو متغيــر  . گويــان ســه مرحلــه وجــود نــدارد  بــين نمــره پاســخلحــاظ آمــاري

  .نيز هيچ تفاوت آماري در سه مرحله پژوهش وجود ندارد» همدلي«و » گويي پاسخ«
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل تبييني عوامل موثر بر رضايت مشتريان بانك صنعت و معدن: تحليل مسير. 3نمودار 

بخش . ريان بانك از دو بخش كلي تشكيل شده است        نمودار مدل تبييني ميزان رضايت مشت     
نگرش به كاركنان؛ نگرش به قوانين، مقررات بانـك؛ پايگـاه مـشتري؛      : اول شامل پنج متغير   

پايگاه 
  مشتري 

بهنگرش
    كاركنان

رضايت
 مشتري
Y 

نگرش  تحصيلات 
به قوانين

كيفيت 

خدمات 

10 /
040 /520 /

060 /
170 /

330 /

220 /

30 /
440 /

120 /

170 /

260 /
190 /

5102 /=e

62/02 =e

 ابعاد كيفيت خدمات

 عوامل محسوس

  اعتماد قابليت

 گويي پاسخ

 اطمينان

 همدلي 
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كه به طور مستقيم بـر متغيـر وابـسته نهـايي            )  بعد 5شامل(تحصيلات؛ و كيفيت خدمات كل      
6201 از مـدل  گذارند، كه ميـزان خطـاي ايـن بخـش      تأثير مي ) رضايت مشتري (مدل   /=e 
بـه طـور   ) رضـايت مـشتري  (  از تغييرات متغير وابسته 38/0باشد كه نشانگر اين است كه     مي

 آن مربـوط بـه عـواملي     62/0شـود، و      مستقيم از طريق متغيرهاي اين بخش از مدل تبيين مي         
 تـاثير  بخش دوم مدل مربوط به سه متغيـر بخـش اول اسـت كـه ضـمن           . خارج از مدل است   

مستقيم از طريق متغير وابسته مياني، يعني كيفيت خدمات كل نيز بر متغير وابسته نهايي تأثير                
نگرش به كاركنان بانك ،  نگرش به قوانين، مقررات بانك، : اين سه متغير عبارتند از. دارند

)/(و پايگاه مشتري، ميزان خطاي اين بخش از مدل           5101 =e     دهنـده ايـن      است كـه نـشان 
شود و     از تغييرات كيفيت خدمات كل توسط  اين سه متغير تبيين مي            49/0واقعيت است كه    

در ميان متغيرهايي كه به صورت مـستقيم          .  آن مربوط به متغيرهاي خارج از مدل است        51/0
، 44/0و غيرمستقيم بر رضايت مشتري تأثيردارند به ترتيب تأثير كيفيت خـدمات بـه ميـزان                 

 از طريــق متغيــر كيفيــت 23/0 مــستقيم و 1/0 (33/0ه كاركنــان بانــك بــه ميــزان نگــرش بــ
 ازطريـق   11/0 مـستقيم و     17/0 (28/0نگرش به قوانين، مقررات بانـك بـه ميـزان           ) خدمات

 بـه صـورت مـستقيم و متغيـر          12/0؛ متغير سطح تحصيلات به ميـزان        )متغير كيفيت خدمات  
بر متغيـر   )  از طريق متغير كيفيت خدمات     03/0م و    مستقي 04/0(07/0پايگاه مشتري به ميزان     

  . به طور كلي مدل از برازش مناسبي برخوردار است. رضايت مشتري تأثير دارند
  

  گيري نتيجه
دهد كه هر پنج بعد كيفيت خدمات كـل، در هـر سـه                مي نتايج حاصل از اين پژوهش نشان     

ر ابعـاد پـنج گانـه كيفيـت         تـأثي . مرحله پژوهش رابطه معنـاداري بـا رضـايت مـشتري دارنـد            
و در  . خدمات بر رضايت مشتري در اغلب ابعاد طي سه مرحله روند افزايـشي  داشـته اسـت                 

بـه ايـن معنـي كـه طـي سـه مرحلـه انجـام              . هر سه مرحله عمدتاً بالاتر از متوسط بوده اسـت         
نتايج حاصل از مدل تحليل مـسير نيـز         . پژوهش كيفيت خدمات بانك روبه بهبود بوده است       

كايت از اين دارد كه كيفيت خدمات كل تأثيرگذارترين متغير بر رضايت مـشتري اسـت                ح
متغيرهـاي  . تواند نقش متغير واسط را براي ساير متغيرهاي تأثيرگـذار نيـز ايفـا نمايـد                 مي كه

نگرش به كاركنان بانك و نگرش  به قوانين و مقررات بانك نيـز از جملـه متغيرهـاي مهـم                     
همبستگي اين دو متغير با رضـايت مـشتري در هـر سـه          . شتري هستند تأثيرگذار بر رضايت م   
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همبـستگي نگـرش بـه كاركنـان بـا          . شود  مرحله تحقيق  در حد بالاتر از متوسط ارزيابي مي         
بـه  ( هـم چنـين دو متغيـر نگـرش        . رضايت مشتر ي در سه مرحله تحقيق روند صعودي دارد         

ر دارند و از طريـق آن نيـز بـر رضـايت             بر كيفيت خدمات نيز تأثي    ) كاركنان، و قوانين بانك   
تـوان از   از جمله متغيرهاي فردي موثر بر رضـايت مـشتري نيـز مـي            . گذارند  مشتري تأثير مي  

 بـر   12/0متغير تحصيلات ياد كرد، كـه در مـدل تحليلـي  بـه صـورت مـستقيم و بـه ميـزان                        
ضـايت بيـشتر    يعني با افزايش ميزان تحصيلات مشتريان شـاهد ر        . رضايت مشتري تأثير دارد   

پايگاه مشتري نيز يكي ديگراز متغيرهايي است كه هم به صورت مستقيم و هم                . آنان هستيم 
بـا  . به صورت غيرمستقيم  و از طريق  متغير كيفيت خدمات بـر رضـايت مـشتري تـأثير دارد         

توجه به اين كه مشتريان در مرحله سـوم كـم تـر از دو مرحلـه اول پـژوهش احـساس تنـزل             
د، بنابراين همبستگي مثبت  اين متغير با رضـايت مـشتري در مرحلـه سـوم بيـشتر                   پايگاه دارن 

  .  و ضغيف است07/0اما در مجموع ميزان تأثير اين متغير در مدل . است
  

  پيشنهادها
توان پيشنهادهايي بـه شـرح زيـر          با توجه به نتايج به دست آمده در هر سه مرحله تحقيق، مي            

وضـعيت سـاختمان، آرايـش وسـايل      ( محـسوس بانـك      عوامـل . صورت بندي و ارايه كـرد     
در حـدي اسـت كـه موجـب         ...) هـا و    داخلي بانك، تميز بودن بانك، مرتـب بـودن پرونـده          

در ايـن زمينـه پيـشنهاد     . رضايت مشتريان است و نارضايتي در اين زمينه بسيار انـدك اسـت            
تـرين    نيـز مهـم   در بعد قابـل اعتمـاد بـودن خـدمات           . شود كل سيستم بانك مكانيزه شود       مي

متمايل (ترين ارزيابي ضعيف      رساني به مشتريانش است كه بيش       مشكل بانك در نظام اطلاع    
بنابراين براي افزايش رضايت مشتريان لازم اسـت        . در اين زمينه صورت گرفته بود     ) به منفي 

گوي نيازهاي اطلاعـاتي مـشتريان        صورت مداوم پاسخ    رساني كارآمد كه به     يك نظام اطلاع  
هـا،    نامـه    در بانك ايجاد شود و وظيفه ارتباط مـستمر بـا مـشتريان و ارسـال تمـام آئـين                    باشد

ايـن وظيفـه كـه عمـدتاً در         . ها و اطلاعـات لازم بـه مـشتري را بـه عهـده گيـرد                 دستورالعمل
ها به عهدة روابط عمومي است، در بانـك احتيـاج بـه تجديـد سـازمان اساسـي ايـن                       سازمان

با توجه . يك بخش نظرسنجي مداوم از مشتريان در اين واحد دارد بيني    علاوه پيش   واحد، به 
رسـاني اسـت و مـشتريان خواسـتار ايـن             به اين كه يكي از انتظارات مهم مشتريان نيز اطـلاع          

هستند كه اطلاعات كافي درباره شرايط اعطاي تسهيلات، ميزان تـسهيلات قابـل پرداخـت،            
در اختيارشـان قـرار گيـرد پيـشنهاد         ...  طرح و    قوانين و مقررات بانكي، معيارهاي قبول و رد       
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شود در راستاي مكانيزه كردن سيستم بانك، كلية اطلاعات مورد نيـاز مـشتريان در وب                  مي
  . سايت بانك در شبكه اينترنت گذاشته شود تا به سهولت اطلاعات قابل دسترسي باشد

ها مدت زمان    طرح شود واحد نظارت بر     پيشنهاد مي ) پذيري  واكنش(گويي    در بعد پاسخ  
رسد اگر نظارت در مـدت دو روز          در اين زمينه به نظر مي     . نظارت را به حداقل كاهش دهد     

چنـين پـس از نظـارت و تأييـد، پيـشنهاد        عملي شود، مشتريان رضايت خواهند داشت، و هم       
بخـش بـودن كيفيـت        در بعد اطمينـان   . شود پرداخت حداكثر ظرف يك هفته انجام شود         مي

ه شده از سوي بانك، مواردي كه مربوط بـه تطـابق تـسهيلات اعطـايي بـا نيـاز                    خدمات ارائ 
همـاهنگي قـوانين و مقـررات اعطـاي تـسهيلات بـا        چنين موضوع عدم   واقعي طرح بود و هم    

شـود بانـك    رو پيـشنهاد مـي      از ايـن  . شرايط طرح، موجبات نارضـايتي مـشتريان شـده اسـت          
رسـد   به نظـر مـي      . ها با تسهيلات انجام دهد     طرحتري را در زمينه نياز واقعي         كارشناسي بيش 

كار در ارائه تسهيلات و خدمات و شناخت نقاط ضعف اين            تواند با بررسي چرخه    بانك مي 
چرخه و مهندسي مجدد سازمان كار، بوركراسي حاكم را كاهش داده و موجبات رضـايت               

توان پيشنهاد كـرد     اتي مي در اين زمينه به صورت مقدم     . مشتري و استفاده بهينه از منابع شود      
ـ درباره وثايق دريافتي براي اعطاي تسهيلات كه گـاهـاً وقت بسيـار زيادي از متقاضي              1كه  

ـ معيارهاي پذيرش طرح،    2. عمل آيد   شود، تجديدنظر به   براي تهيه وثايق مختلف صرف مي     
مهندسـين مـشاور    ها با اسـتفاده از       ـ طرح 3. به اطلاع مشتريان رسانده شود    ... مدارك لازم و    

ــ مكـانيزه كـردن      4. خبره بررسي شوند تا طرح به شكل مناسب و كامل به بانك ارائه شـود              
ــ اصـلاح برخـي از قـوانين و          5. امور در بانك نيز سرعت كار را قطعـاً افـزايش خواهـد داد             

ـ هماهنگي و همدلي بين بانك و مـشتري و در برخـي مـوارد اعتمـاد بـه مـشتري                     6مقررات  
با توجه بـه ايـن كـه يكـي از عوامـل نارضـايتي                 . وجب تسريع در انجام امور شود     تواند م  مي

تـرين انتظـار مـشتريان       چنين يكـي از  مهـم        مشتريان مربوط به نرخ سود تسهيلات بوده و هم        
شـود ضـمن    پيـشنهاد مـي   . بانك كاهش نرخ سود و كارمزد انواع تسهيلات و خدمات است          

يافتـه، بـا      سود تسهيلات صنعتي در كـشورهاي توسـعه       مطالعات كارشناسي لازم درباره نرخ      
قيمت و منابع خارجي به ويـژه بانـك توسـعه اسـلامي و پيـشنهاد                  استفاده از منابع مالي ارزان    

عمـل    تغيير در قوانين و مقررات به بانك مركزي، نسبت به كاهش نرخ سـود اقـدام لازم بـه                  
يگـاه ذهنـي مـشتري و پايگـاه آن نـزد         با توجه به اين كه درگروهي از مـشتريان بـين پا             . آيد

. بنـدي كنـد     شود بانك مشتريانش را طبقه      بانك شكاف يا تفاوت وجود داشت، پيشنهاد مي       
تر   تر و كليدي    زيرا تمامي مشتريان از اهميت يكساني برخوردار نيستند، گروهي از آنان مهم           
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كـه نتوانـد بـه      بنـدي مـشتريانش، در صـورتي          در حقيقت بانك با طبقـه     . از گروهي ديگرند  
گـويي و بـرآورده كـردن         تواند در راستاي پاسـخ      تمامي انتظارات مشتريانش پاسخ دهد، مي     

ترين مشتريانش انرژي صرف كند تا بتواند انتظارات آنان را محقـق     ترين انتظارات، مهم    مهم
ويژه كه اين شكاف در مرحله دوم و سوم تحقيق اندكي بيـشتر            به. و آنان را راضي نگه دارد     

  .از مرحله اول است
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