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  : چکيده    
  

در دنيای امروز با شديد شدن رقابت و گسترش انتظارات مشتريان، نيل به سطوح با�ی 
افزايش رقابت در حوزه خدمات، مانند . رضايت مشتری برای بقای سازمان ضرورت می يابد

به دليل حضور مؤسسات خصوصی داخلی در مقايسه با ... خدمات مالی و بانکداری، بيمه،
از . وری بيشتر، کامBً مشھود استتر و با بھرهمؤسسات دولتی، به صورتی کاراتر، اثربخش

ھای ارزيابی موفقيت بانک ھا در ارائه خدمات مورد نياز جامعه، آنجا که يکی از شاخص
ھاست، اين پژوھش به بررسی عوامل مؤثر بر ن بانکارزيابی ديدگاه ھای مردم و مشتريا

در بخش مبانی نظری، مفاھيم . رضايت مشتريان از خدمات بانک ملی ايران پرداخته است
مربوط به رضايت مشتری، مدلھای رضايتمندی، خدمات بانک ملی ايران و پيشينه تحقيق مورد 

ريان شعب بانک ملی ايران در جامعه آماری اين پژوھش کليه مشت. بررسی قرار گرفته است
از خدمات اين  ١٣٩١اند که در طی سه ماھه سوم سال بوده) استان فارس( شھرستان کازرون 

       پژوھش بر مبنای مدل رضايت مشتری فورنل، شامل سه متغير مستقل . اندبانک بھره برده
و ) ظارات مشتريان کيفيت ادراک شده خدمات، ارزش ادراک شده خدمات و برآورده شدن انت( 

متغير وابسته رضايت مشتری و با تعريف شش فرضيه شامل سه فرضيه اصلی و سه فرضيه 
  .نفری از طريق پرسشنامه، انجام گرفته است ١۵٠ای فرعی و با انتخاب نمونه

نتايج کلی حاصل از تجزيه و تحليل آماریِ داده ھای به دست آمده، منتھی به تأييد فرضيه 
نتايج پژوھش، تأثيرپذيری رضايت مندی مشتريان بانک ملی ايران در . ده گرديدھای تعريف ش

شھرستان کازرون از ارزش ادراک شده خدمات دريافتی، کيفيت ادراک شده خدمات دريافت شده 
  . نمايندو برآورده شدن انتظارات مشتری را تأييد می

رای ارتقاء سطح مبنای نتايج حاصل از پژوھش، راھکارھايی نيز ببر خاتمهدر 
   تواند به دستاورد اين پژوھش می. رضايتمندی مشتريان اين بانک پيشنھاد گرديده است

گذاران و مديران بانک ملی ايران در اتخاذ سياستھای منتھی به ارتقاء سطح رضايتمندی سياست
  .مشتريان، کمک نمايد

شده، انتظارات  رضايت مشتری، ارزش ادراک شده، کيفيت ادراک :ھای کليدی واژه
  مشتری
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  مقدمه 
  

اکنون که . استضوعات بسيار راھبردی در دھه اخيربدون شک رضايت مشتری، يکی از مو
توانند نسبت به زنند، شرکت ھا ديگر نمیرا رقم میمشتريان، بقای شرکت  در اقتصاد جھانی،

ھای فعاليت ھا و توانمندیی بايد ھمه آنھا م. انتظارات و خواسته ھای مشتريان بی تفاوت باشند 
بطور . چرا که تنھا منبع برگشت سرمايه، مشتريان ھستند. خود را متوجه رضايت مشتری کنند 

اما آنھا اغلب .متوسط شرکتھا سا�نه حدود ده تا سی درصد مشتريان خود را از دست می دھند
اغلب شرکتھا . دھند ھايی را در چه زمانی و به چه دليلی از دست میانند که چه مشترینمی د

سنتی تأکيد زيادی بر جذب دھند، بطورھايی که از دست میبدون نگرانی در مورد مشتری
  .ھای جديد دارندمشتری
شرکتھايی مانند سطل ته سوراخی ھستند که مشتريان خود را ھمچون آب از دست ميدھند و چنين 

جديدی جھت جذب ھرچه بيشتر ر جستجوی منابع مديران شرکت به جای مسدود کردن سوراخ، د
  .ھا ھستندمشتری

حفظ مشتريان و در نتيجه بر سودآوری و قات انجام گرفته، رضايت مشتری براساس تحقيبر
در کتاب  "ادوارداستونر و "بنابر اظھارات . است تأثيرگذار ،يت شرکت در عرصه رقابتموفق

مشتری قديمی است و ديگر  ھزينه نگھداری يکبرابر ۵ھزينه جذب يک مشتری جديد مديريت، 
گيری ابزار بھبود ھای مشتريان توجه نشود، به کاراگر از ھمان آغاز به نيازھا و خواستهاينکه 

استونر و . ( کيفيت منجر به توليد محصو�ت و خدماتی خواھد شد که کسی آنھا را نمی خرد
  )٣٧١، ١٣٨٢ادوارد، 

در شھرستان  دمات بانک ملی ايرانخرضايت مشتريان ازعوامل موثر بر  اين تحقيق،در
شامل برمبنای مدل رضايت مشتری فورنل، مرکب از سه متغيرمستقل ) استان فارس ( کازرون 

، و و برآورده شدن انتظارات مشتريان کيفيت ادراک شده از خدمات، ارزش ادراک شده خدمات،
  . متغير وابسته رضايت مشتريان، مورد بررسی قرار گرفته است

بر مبنای مدل به کار گرفته شده، شش فرضيه تعريف و داده ھا و اطBعات مورد نياز ھمچنين 
در ادامه با کمک گرفتن ازآمار . نيز با تعيين نمونه و توزيع پرسشنامه، جمع آوری گرديده است

ضمن درنھايت توصيفی و تحليل استنباطی، نسبت به تجزيه و تحليل اطBعات بدست آمده اقدام و 
ری، پيشنھاداتی نيز بر مبنای نتايج بدست آمده در راستای ارتقاء سطح رضايتمندی نتيجه گي

  .ارائه گرديده استملی ايران مشتريان بانک 

  

  

  



    

 
 

    

  

  

  

  فصل اول                 

طرحكليات              



    

٣ 
 

  : مقدمه
، حد اعBی ارزش آفرينی مؤسسه خويش را در رضايت امروزه بسياری از سازمانھا

برنامه ھای راھبردی، بيانيه ھای ماموريت و خط مشی اين سازمانھا، . کننداطبان معنا میمخ
  .خود دليلی روشن بر اين مدعاست

در حال حاضر مشتريان کمتر به بانک خاصی وفادارند و از خدمات بانک ھای مختلف 
  ر به مديريت آنھا مشتريان دانش بيشتری درباره مسائل مالی دارند، فعا�نه ت. کننداستفاده می

  .باشندمی پردازند و آماده پذيرش ريسک بيشتر در مقابل بازدھی بيشتر می
بانک ھا به منظور تامين منابع مالی طرح ھای مختلف اقتصادی، از طريق تجھيز منابع 

پردازند و در راستای نيل به اين در قالب انواع پس اندازھا به ارائه خدمات مختلف بانکی می
لذا بايستی به عوامل مؤثر . به جلب اعتماد و اطمينان و رضايت مشتريان خود نياز دارداھداف 

بر اين رضايتمندی توجه شايانی نمايند و ساختار سازمانی خود را با تغييرات محيطی و 
و خارج سازمانی ) کارکنان(پاسخگويی انتظارات و نيازھای متفاوت مشتريان داخل سازمانی 

  .بق نمايندمنط) ارباب رجوع(
از اين رو شناسايی سطوح نيازھا و عوامل تأثير گذار بر رضايت مندی مشتريان و 

تواند ھا و سنجش ميزان رضايت مندی مردم از خدمات بانک ھا میبررسی نتايج نظرسنجی
اين پژوھش در پی آن است که با . گامی اساسی برای ايجاد تحول در نظام ارائه خدمت باشد

ت موضوع و يافته ھای پژوھش ھای انجام شده در نظام بانکی، پيشنھادھا و توجه به ادبيا
  .راھکارھايی برای انجام اصBحات در نظام ارائه خدمات عرضه کند

 

  بيان مساله ١-١
در حال حاضر استراتژی بانک ھای موفق در سراسر جھان، در مرکز کسب و کار قرار 

ارائه خدمات مورد انتظار مشتريان و رضايت آنھا اگر بانکھا بپذيرند که . دادن مشتريان است
تواند سھم به سزايی در سودآوری و توسعه سھم بازار آن بانک داشته باشد، منطقی است که می

در پی شناسايی عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان و نقاط ضعف و ارتقاء کيفيت خدمات خود 
خدمات بانکی، آن بانکی موفق تر خواھد برآيند، زيرا در تBش برای افزايش سھم از کل بازار 

 .بود که به رضايت مشتری به عنوان يک راھبرد توجه کند
طلبد، يعنی خدمت به کانون تمرکز بانک ھای دنيا معطوف به چيزی است که آينده می

سير تحو�ت بانکداری مؤيد اين انديشه است که ھر چه بيشتر بايد به مشتری نزديک . مشتری
مطالعات متعدد نشان می دھد که سطوح با�ی . ورد انتظار او را تأمين کردشد و کيفيت م

. رضايت و نرخ با�ی مشتری وابسته به يکديگر بوده و با سودآوری سازمان پيوند خورده اند
  )٢، ص١٣٨٢مجيدی نيا، (

با شدت يافتن رقابت و توقعات روز افزون مشتريان، نيل به سطوح با�ی رضايت مشتری 
شناساندن درست و اصولی نقش و جايگاه مشتريان . يابدضرورت می) بانک(قای سازمان برای ب

و ھمچنين آموزش نحوه برخورد با مشتريان به کسانی که ارائه کننده خدمت به آنان ھستند از 
روشھايی است که مديران با استفاده از آن تعھد خود را نسبت به مشتريان به عنوان  مؤثرترين



 

۴ 

نيرومندی و بزرگی سازمان تنھا با جذب و جلب . دھندنشان می» ی سازمان خودولی نعمتھا«
مشتريان بيشتر ممکن است و جذب ھر چه بيشتر مشتريان نيز رابطه مستقيم با شناخت نيازھای 

  )٣، ص١٣٨٢مجيدی نيا، . (آشکار و پنھان آنان و ارائه خدمات در جھت رفع اين نيازھا دارد
موجود در ايران، عمدتاً به علت ساختار دولتی، پاسخگوی  از سوی ديگر بانک ھای

تداوم بانکداری دولتی سنتی در ايران، . واقعی نيازھای به سرعت در حال تغيير مشتريان نيستند
در حالی که دنيای جديد، طالب . تا حد زيادی، باعث ناديده انگاشتن نيازھای مشتريان شده است

رسد شناسايی سطوح نيازھا و به نظر می. و کارگشا استبانکداری مدرن، پرسرعت، پاسخگو 
عوامل رضايت مشتريان در يک تحول ساختاری، پيش نيازی برای ايجاد ھرگونه تحول در نظام 

  )٧٢، ص١٣٨۴برادران کاظم زاده و ديگران، تير . (بانکداری است
ه موضوعاتی اکنون مسأله مھم اين است که در سازمانی خدماتی مانند بانک ملی ايران چ

بايد بيش از ھمه مورد توجه قرار گيرد تا سازمان بتواند به نحو احسن به وظايف و تعھدات 
با کمی تفکر و مطالعه و نگاھی دقيق به فلسفه وجودی چنين سازمانھايی که با . خويش عمل کند

 اھداف مشخصِ ارائه خدمات به وجود می آيند، می توان پی برد که مسأله اساسی در اين
بانک ) مشتريان(سازمانھای خدماتی، در واقع مخاطبين سازمان يا ھمان سرويس گيرندگان 

لذا اھميت دادن به اين مسأله که بزرگترين فاکتور مربوط به مشتريان در واقع رضايت . ھستند
  . مندی آنھاست، آنچنان حائز اھميت است که مسأله اساسی پژوھشی جامع قرار گيرد

فوق مسأله اصلی اين تحقيق آن است که چه عواملی بر رضايت با توجه به مراتب 
مشتريان بانک ملی ايران از خدمات ارائه شده تأثير دارد؟ جھت تحقق اين امر با کمک 
پرسشنامه و بر مبنای مدل رضايت مشتری فورنل، عوامل مؤثر بر رضايتمندی مشتريان از 

ه شده بر مبنای مدل مذکور با کمک خدمات بانک ملی ايران، ارزيابی و فرضيه ھای ارائ
   .گيردآزمونھای آماری مورد بررسی قرار می

 

  اھميت موضوع تحقيق و انگيزه انتخاب ٢-١
توجه کردن و اھميت دادن به آرا و عقايد مشتری در وی تعلق خاطری را نسبت به 

آيد، بلکه گردد نه تنھا در مشتری نوعی رضايت مندی بوجود سازمان بوجود آورده و سبب می
اين رضايتمندی نيز کليد موفقيت بانک است، چون برای . وی خود را جزئی از سازمان بداند

بانک، مشتری راضی و خوشحال خيلی بيشتر از يک برنامه مالی و سرمايه گذاری، سودآور 
کند و خيلی است و خيلی بيشتر از برنامه نيروی انسانی، برای کارکنان رضايت خاطر ايجاد می

پس در ميان آنچه که مديران . آوردتر از سيستم بازاريابی، تبليغات مثبت برای بانک فراھم میبھ
  )۴٠، ص١٣٨٠سلطانی، . (بانک بايد بدانند ھيچ کدام مھمتر از موضوع رضايت مشتری نيست

از آنجا که مشتريان در فرايند فعاليت ھای سازمانی نقش اساسی ايفا نموده و با افکار و 
گذارند، لذا نه تنھا شناخت نيازھای آشکار آنان، ی خود بر سرنوشت سازمان تاثير میسياست ھا
بينی، تعيين و ھدايت نيازھای پنھان مشتريان و طراحی و اجرای برنامه ھا و ارائه بلکه پيش

  . خدمات در جھت رفع اين نيازھا از ارکان اساسی و سازمانی است



 

۵ 

ای بھبود سازمانی در بانک بايد بر اساس انتظارات ريزی و طراحی برلذا ھر گونه برنامه
ضمن آنکه برای ارائه تصويری روشن از ميزان رضايتمندی . و نيازھای مشتريان صورت گيرد

مشتريان �زم است با شناسايی عوامل مؤثر بر رضايتمندی آنان، ميزان رضايت مشتريان داخلی 
از ھر کدام از عوامل مذکور مورد سنجش  )ارباب رجوع(و مشتريان خارج سازمانی ) کارکنان(

  )٣-٢، صص١٣٧٧پورايرج، . (قرار گيرد
ضرورت تحقيق و پژوھش در کشور ايران خصوصاً برای بانک ھا از آن جھت اھميت 

توانند در مشارکت برای دارد که عBوه بر انجام وظايف تجاری و روزانه خود، اين سازمانھا می
لذا به منظور جذب منابع بيشتر در . زيربنائی کشور، پيشقدم باشندگذاريھای تامين منابع سرمايه

بانک ھا، جلب رضايت مشتريان، امری حياتی برای موسسات پولی و بانکی بوده که در اين 
راستا به تحقيق و بررسی اين عوامل بر مبنای مدل فورنل با تاکيد بر بانک ملی ايران پرداخته 

  .شده است
  

  تحقيقاھداف   ٣-١        
 :از تندعمده در انجام تحقيق حاضر عباراھداف 
تعيين عوامل تأثيرگذار بر سطح رضايت مشتريان از خدمات بانک ملی ايران بر اساس  -

 .متغيرھای انتظارات مشتری، ارزش ادراک شده و کيفيت ادراک شده
ر ارائه پيشنھادات بر اساس نتايج تحقيق به سياست گذاران بانک ملی ايران و ساي -

 .مؤسسات ذينفع جھت ارائه خدمات بيشتر و بھتر 
 

  چارچوب نظری و مدل تحقيق ۴-١     
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 مدل رضايت مشتری فورنل ١- ١شکل 
، بررسی عوامل مرتبط با رضايت مشتريان از تسھيBت ١٣٨٣مجيدی نيا، مھدی، ارديبھشت  :مأخذ

  ۴٧، ص۴۵بانکی، نشريه بانک و اقتصاد، شماره 

کيفيت 
 ادراک شده

انتظارات 
 مشتری

ارزش 
 ادراک شده

رضايت 
 مشتری



 

۶ 

ل ھای گوناگون در سنجش رضايت مشتريان، در انجام اين تحقيق از مدل از بين مد
فرضيه ھای تحقيق نيز بر مبنای ھمين مدل . رضايت مشتری فورنل کمک گرفته شده است

  .تعريف شده و مورد بررسی قرار گرفته است
  

  فرضيه ھای تحقيق  ۵-١
ه در شعب بانک ملی برآورده شدن انتظارات مشتريان از خدمات ارائه شد :فرضيه اول

 .ايران در شھرستان کازرون  بر رضايت مشتريان اين بانک موثر است 
کيفيت ادراک شده توسط مشتريان از خدمات ارائه شده در شعب بانک ملی : فرضيه دوم

 . ايران در شھرستان کازرون بر رضايت مشتريان اين بانک موثر است 
از خدمات ارائه شده در شعب بانک ملی ارزش ادراک شده توسط مشتريان  :فرضيه سوم

 .ايران در شھرستان کازرون بر رضايت مشتريان اين بانک موثر است 
کيفيت ادراک شده توسط مشتريان از خدمات ارائه شده در شعب بانک ملی  :فرضيه چھارم

  .ايران در شھرستان کازرون بر ارزش ادراک شده آنھا از خدمات مذکور موثر است 
برآورده شدن انتظارات مشتريان از خدمات ارائه شده در شعب بانک ملی  :فرضيه پنجم

  .ايران در شھرستان کازرون بر ارزش ادراک شده خدمات مذکور توسط آنھا موثر است 
برآورده شدن انتظارات مشتريان از خدمات ارائه شده در شعب بانک ملی  :فرضيه ششم

  .ده خدمات مذکور توسط آنھا موثر است ايران در شھرستان کازرون بر کيفيت ادراک ش
  

  تعاريف عملياتی متغيرھا و واژه ھای کليدی ۶-١
در اين قسمت بعضی از اصطBحات و واژه ھای کليدی که در اين تحقيق مورد استفاده 

  :شودقرار گرفته است تعريف می
محصول با احساس خوشايند يا نااميدی فرد است که از مقايسه عملکرد ادراک شده : رضايت 

  )١۵، ص١٣٨۴کاتلر، . (آيدانتظارات به دست می
   مشتريان، مردم يا عملياتی ھستند که محصول يا نتايج عملکرد را مصرف  :مشتری 

چون ھر عملکردی در سازمان به يقين . کنند يا به آنھا نياز دارند و از آنھا بھره می برندمی
  )٣٣، ص١٣٧٧رنيکرھوف، ب. (دارای ھدفی است، بنابراين مشتريانی دارد

خدمات عبارت است از انجام دادن اموری که مجموعه ای از مزايا را به  :خدمات 
 )٢٩، ص١٣٨٣ونوس و ديگران، . (عرضه می کند) مشتريان(خريداران 

ارزيابی کلی مصرف کننده از مطلوبيت و سطح کيفيت محصول :  ١ارزش ادراک شده
  ).٣۵، ص١٣٨۶عبدلی و ديگران، ( دريافت شده نسبت به قيمت پرداخت شده

  

                                                 
 perceived value ١ 



 

٧ 

کيفيت . قضاوت مشتری درباره برتری يا مزيت کلی محصول است:  ١کيفيت ادراک شده      
ادراک شده شکلی از نگرش است که با رضايت مرتبط است ليکن با آن يکی نيست و از مقايسه 

  )۶٧،ص١٣٨٧ زيتامل و پاراسورامان،(شود انتظارات با ادراکات از عملکرد نتيجه می
ميزان مطلوبيتی است که مشتری به خاطر ويژگيھای مختلف کا� کسب   :  ٢رضايت مشتری      

  )٩٠٧، ص١٣٧۵پاؤلين و ديگران، ( کند و دليلی برای ادامه فعاليت سازمان است می
توقعاتی است که مشتری به طور حتم به آن نياز ندارد ولی برآورده :  ٣انتظارات مشتری     
شود کند که تداوم و پايداری رابطه را سبب میآن احساس خوشايندی در وی ايجاد می شدن

  ) ۴٠، ص١٣٨٧جمشيد اصغری، (

  

  قلمرو تحقيق  ٧-١
قلمرو موضوعی تحقيق در حوزه مديريت منابع انسانی و مديريت  :قلمرو موضوعی

  .بازاريابی قرار دارد 
آوری ھا و جمعمان توزيع پرسشنامهقلمرو زمانی تحقيق با توجه به ز :قلمرو زمانی

  .باشدمی ١٣٩١اطBعات، اسفندماه سال 
  باشد شعبه می ٧کازرون به تعداد شعب فعال بانک ملی ايران در شھرستان  :قلمرو مکانی

  

  جامعه آماری و حجم نمونه  ٨-١
ک�ه از  جامعه آماری در اين تحقيق، مشتريان شعب بانک ملی اي�ران در شھرس�تان ک�ازرون       

 ان�د، خ�دمات و تس�ھيBت درياف�ت ک�رده ١٣٩١اين بانک در طی دوره زمانی س�ه ماھ�ه س�وم س�ال 
شعب بانک ملی به س�بب واق�ع ش�دن در موقعي�ت ھ�ای مختل�ف شھرس�تان ک�ازرون ، از . می باشد

  .پراکندگی جغرافيايی برخوردارند 
ل�ذا . ارای شعب بيشتری استاين بانک نسبت به ساير بانک ھای ديگر در بخش ھا و روستاھا، د

با توجه به منطقه بندی ھريک از اين شعب به لحاظ حجم فعاليت و حجم منابع در من�اطق مختل�ف 
  .پرسش نامه ھا توزيع گرديد

  
  
  

                                                 
 perceived quality ١ 

 customer satisfaction ٢ 

    customer expectations ٣  

  

 



 

٨ 

  روش تحقيق  ٩-١
اين تحقيق از لحاظ ھدف، از نوع تحقيقات کاربردی و از لحاظ شيوه جمع آوری اطBعات، 

باشد به اين مفھوم که ضمن استفاده از اسناد و مدارک موجود در ميدانی می - از نوع اسنادی
آوری بانک ملی ايران، به کمک پرسشنامه و مصاحبه ھای غيررسمی با مشتريان، نسبت به جمع

در اين تحقيق، پس از مدنظر قرار دادن تقسيم . د نياز تحقيق اقدام گرديده استاطBعات مور
تفاقی و تصادفی برای ارائه پرسش نامه و تکميل آن انتخاب بندی منطقه ای، افرادی به طور ا

  .گرديدند


