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  تقدیر  و تشکر
بی شک به انجام رسیدن رساله حاضر بدون مساعدت و همکاري اسـاتید ارجمنـد   

اس دانم که مراتـب سـپ   لذا وظیفه خود می. و دوستان عزیز امکان پذیر نبوده است
 :نمایمو قدردانی خود را به تمامی این عزیزان ابراز 

ــر   دکتــر  گرامــی و ارجمنــدم، جنــاب آقــاي  اتیداز اســ  محمــد عبــاس زاده، دکت
 رسـانیدن   انجامدر به  هاي ارزندة علمی  به دلیل راهنمایی و محمدباقر علیزاده اقدم

  ؛نامه این پایان
 و دقت نظر دکتر بهزاد سلمانی؛ از داوري موشکافانه

: سایر اساتید گرانقدر و دلسوز گـروه علـوم اجتمـاعی   روشنگري ها و زحمات  از 
دکتر محمد حریري اکبري، دکتـر ایـوب امیـر کواسـمی،      ،دکتر حسین بنی فاطمه

  دکتر ابوعلی ودادهیر، دکتر صمد یعقوبی هرگلان، دکتر فاروق امین مظفري؛
اصـغر  : دوسـتان و همکلاسـی هـاي عزیـز و محتـرم      هـاي  ارشادات و راهنمـایی  از

فتحــی، موســی ســعادتی، حســین ادیبــان، رضــا بابــازاده، رســول احمــدي، عبــداالله  
  بخشی؛ ابراهیمی و ها صلاحی، میثم حدادي، خانم

آقایـان فرشـی، جاویـد، فقیـه،      :گروه اداري دانشکده علوم اجتمـاعی  زحمات  از 
دي که یادشان در خاطر اینجانب نبوده و یاري گـر  قوي دل و پورقربان و سایر افرا

  .نهایت تشکر و سپاس را دارماین اثر بوده اند، 
  اصغر پور اسمعیل

   1390شهریور         
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 اصغرنام: پَراسوعیل                                                          م خانوادگی:نا

 ()هَرد هطالعِ: ضعثِ تثریستررسی هیساى رضایت هطتریاى از خذهات تاًک هلی ٍ عَاهل هَثر تر آىعنواى پاياى ناهه: 

 دكتر هحوذ ثبقر ػلیسادُ اقذم استاد هشاور:                                     دكتر هحوذ ػجبض زادُ                          استاد راهنوا:

                             تجريس   دانشگاه:                    پصٍّػ ػلَم اجتوبػي   رشته تحصيلی:               كبرؼٌبظي ارؼذهقطع تحصيلی: 

 661 تعداد صفحه:                           61/1/09تاريخ فارغ التحصيلی:              ػلَم اًعبًي ٍ اجتوبػيدانشكده: 

 رضایت هطتری، سرهایِ اجتواعی، سرهایِ فرٌّگی، سرهایِ اقتصادی ژه ها:   كليد وا

 چكيده 

طرفای، اًاذازُ    رضایت هٌذی هطتری یکی از راّکارّایی است کِ هَجة افسایص ارزش افسٍدُ در ساازهاى ّاا های ضاَد  از    

هذت تجاری ٍ درآهذی هی تاضاذ    گیری ٍ تاهیي ًیازّای هطتریاى ٍ تررسی عَاهل هَثر تر آى ًیس عاهل هْوی در هَفقیت تلٌذ

تاًکْایی هَفق تِ کسة درآهذ ٍ سَد تالا خَاٌّذ تَد کِ در ساایِ رضاایت هطاتریاى، هٌااتش تیطاتر ٍ هطاتریاى        ،تا ایي ٍجَد

اّویت راضی کردى هطتریاى ترای رقاتت هَفقیت آهیس در کسة ٍ کار، هحققاى را ترایي داضاتِ اسات    تیطتری را کسة ًوایٌذ 

تاِ هٌواَر تعیایي هیاساى رضاایت       ،تلقی آًاى ًیس اقذام ًوایٌذ  تحقیق حاضر ًیاس  کِ علاٍُ تر رضایت هطتریاى، تِ ارزیاتی طرز

    ًگاضتِ ضذُ استهطتریاى از تاًک هلی ٍ عَاهل هَثر تر آى 

، هطاتریاى تاًاک   ًیاس پرسطٌاهِ هی تاضذ  جاهعِ آهاری  ،ٍ اتسار گردآٍری اطلاعاتتَدُ ، پیوایص حاضر رٍش تحقیق پژٍّص

ٍ تاِ رٍش ًوًَاِ گیاری     ًفار از طریاق فرهاَو کاَکراى     283، کِ از تیي آى ّا ًفر هی تاضذ، 04976تِ تعذاد  هلی ضعثِ تثریس

    ًذا ، تِ عٌَاى ًوًَِ ًْایی اًتخاب ضذُتصادفی

ّوثستگی تیي هتغیر سرهایِ اقتصادی تا اتعااد فیسیکای، رفتاار     :ًطاى داد کِ SPSS حاصلِ تا استفادُ از ًرم افسار ًتایج تحقیق 

تَدُ است؛ ّوچٌایي ّوثساتگی    ٍ در حذ ضعیفی کارکٌاى، خذهات الکترًٍیکی، تٌَع خذهات ٍ رضایت هطتری کل، هعکَس

، هطارکت، ارتثاط( ٍ اتعاد سرهایِ فرٌّگی)رفتار فرٌّگی ٍ کالای فرٌّگای( تاا توااهی اتعااد     تیي اتعاد سرهایِ اجتواعی)اعتواد

ًَع تواهی راتطِ ّا، هستقین ٍ ضذت آى در حذ هتَسط ٍ هتَسط رٍ تاِ پااییٌی تارآٍرد     تِ تاییذ رسیذ؛  غیر رضایت هطتریهت

درصاذ   60هتغیرّای هستقل تحقیق تَاًستِ اًذ ست کِ حاکی از آى اتایج حاصل از تجسیِ ٍ تحلیل رگرسیًَی ًیس ضذُ است  ً

ٍ در ایي هیاى، تیطتریي تاثیر را تعذ اعتواد سرهایِ اجتواعی تر هتغیار رضاایت    ًوایٌذتثییي را از تغییرات هتغیر رضایت هطتری 

  هطتری داضتِ است   
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 مقدمه -1-1

رضایت مندي مشتري یکی از راهکارهایی است که موجب افزایش ارزش افزوده در سـازمان هـا مـی    

از طرفی، اندازه گیري و تامین نیازهاي مشتریان و بررسی عوامل موثر بر آن نیز عامـل مهمـی در موفقیـت    . شود

کسب درآمد و سود بالا خواهنـد بـود کـه    ی موفق به یبانکها ،با این وجود. بلندمدت تجاري و درآمدي می باشد

اهمیت راضـی کـردن مشـتریان بـراي     . در سایه رضایت مشتریان، منابع بیشتر و مشتریان بیشتري را کسب نمایند

این داشته است که علاوه بـر رضـایت مشـتریان، بـه ارزیـابی       رقابت موفقیت آمیز در کسب و کار، محققان را بر

  .دطرزتلقی آنان نیز اقدام نماین

باید توجه کرد که امروزه بانک ها با شرایط رقابتی دشواري مواجه هستند، بـه طـوري کـه تـا چنـدین      

. صرفا به کـار صـندوق داري مـی پرداختنـد     ه وسال پس از انقلاب، بانک ها وضعیت و وظایفشان مشخص نبود

عالیت بازاریابی آنان نیـز گسـترده   اما از آنجا که در چند سال اخیر به بانک ها اختیارات بیشتري داده شده است، ف

تر شده است، لذا نظام بانکی در اقتصاد مبتنـی بـر بـازار، کـه یکـی از مهمتـرین اجـزاء اقتصـادي کشـور اسـت           

  .مسئولیت بسیار سنگینی دارد

  :عموما عملیات بانک ها به یکی از سه صورت زیر انجام می پذیرد

  وام به افراد، موسسات و دولت هاـ تامین منابع مالی، ایجاد اعتبار و پرداخت  1

  ـ بهره برداري از منابع مالی 2

  ـ فعالیت هاي پولی و دیگر خدمات بانکی 3

بانک ملی ایران شعبه شهر تبریز نیز از این قاعده مستثنی نیست، و همواره باید تلاش کند تـا بـا ارائـه    

  .را افزایش دهدي خدمات و تسهیلات مختلف مشتریان بیشتري جذب کرده و رضایت آنها 
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در این راستا تشخیص رضایتمندي مشتریان یک عامل کلیدي در موفقیـت دراز مـدت تجـاري بـراي     

چرا که در بازارهـاي جدیـد، رقابـت بـراي جـذب هرچـه بیشـتر مشـتریان جـزء           ،شود بانک ملی  محسوب می

  .گردد فعالیتهاي تجاري محسوب می

مات را براساس ویژگیها و عوامل گوناگونی ارزیـابی  که مشتریان محصولات و خداینبا توجه به  حال 

در پی داشـته باشـد، از   تواند بیشترین رضایتمندي مشتریان بانک ملی را  می عواملینمایند، تشخیص اینکه چه  می

  .اهمیت بالایی برخوردار است

  بیان مسئله  -2-1

آن در محـیط مـی باشـد و    بحثی که امروزه در محافل مدیریتی مطرح است، بقـاء سـازمان و پایـداري    

. و بر رقیبان پیشـی بگیـرد   ردهاینکه چگونه سازمان می تواند در محیط رقابت آمیز معاصر جایگاه خود را حفظ ک

پاسخگویی بـه نیازهـاي ذینفعـان     ،رسالت سازمانهاي امروزي بطور عام. هر سازمانی داراي رسالت خاصی است

 ،رونی سازمان همیشه در حال تغییر و تحـول اسـت و بـه دنبـال آن    و با توجه به اینکه محیط بی سازمان می باشد

لذا سازمان هاي معاصر جهت تداوم حضور در بـازار رقـابتی    ،مشتري ها نیز انتظارات و توقعاتشان تغییر می کند

می توان اذعان کـرد کـه بقـاي هـر سـازمان، وابسـته بـه         ،نیازمند پذیرش تغییر تحول سازمانی هستند به عبارتی

  . خگویی به خواسته هاي مشتري هاستسقابلیت سازمان در سازگاري و انطباق با تغییر و تحول و پا

موفقیت تمام سازمان ها و موسسات، اعم از تولیدي یا خدماتی، انتفاعی یـا غیـره انتفـاعی و دولتـی و     

ددي قرار دارد که یکی از مهمترین آنها رضایتمندي مشتریان به منظـور نیـل بـه    غیردولتی، تحت تاثیر عوامل متع

امروزه ، تامین رضایت مشتري یکی از الزامات اساسی نظام هاي مدیریت کیفیـت و  . تعالی در کسب و کار است

د ویژگی هاي متفاوت خدمات باعث می شود تـا ارزیـابی کیفیـت خـدمات و بـالطبع بهبـو      . مدلهاي تعالی است
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غالبا در محل ارائه ي خدمات حضور دارد و نقایص موجـود را بـه طـور     ،مشتري. کیفیت آن بسیار پیچیده شود

عباسـیان،  (مستقیم مشاهده میکند که این امر از حساسیت توجه به بهبود کیفیت در حوزه خـدمات حکایـت دارد  

1381 :8(.  

اسخگویی مناسب به توقعات مشتریان مـی  پ ،از مهمترین عوامل در بقاء سازمان ،همانطور که گفته شد

امروزه با توجه به تنوع در کالاها و خدمات و پیشی گرفتن عرضه بـر تقاضـا، مشـتري حـق انتخـاب پیـدا       . باشد

کرده و به هیچ وجه کالا و خدمات با کیفیت پایین را نمی پذیرد و دیگر هیچ سازمانی نمی توانـد ادعـا کنـد کـه     

  ).  5: 1381عالی،(یشه مشتري داردبراي محصولات یا خدماتش هم

لازم به ذکر است براساس تحقیقات به عمل آمده هزینه لازم براي جلب یک مشتري جدید پـنج برابـر   

اي که براي اعاده رضـایت یـک مشـتري ناراضـی بایـد       بیشتر از هزینه لازم براي حفظ یک مشتري بوده و هزینه

  ).23: 1381سمواتی،(صرف شود ده مرتبه بیشتر است 

در همین رابطه،  مطالعه ایی که رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت را مـورد تاکیـد قـرار داده اسـت،     

پیشـنهاد شـد را مـورد    ) 1993(2می باشد که مدلی را کـه توسـط اولیـور   ) 1996(1مطالعه ي اسپرنگ و مک کوي

مـی کنـد کـه کیفیـت خـدمات       مدل اولیور این دو ساخت را ترکیب ویژگی هاي فیزیکی بیان. آزمون قرار دادند

نتایج این مطالعات نیز نشان مـی دهـد کـه کیفیـت خـدمات منجـر بـه        . دریافت شده مقدمه اي بر رضایت است

  ).21: 1381عباسیان، (رضایت می شود

لذا سازمان ها جهت بقـا در ایـن    ،پس با توجه به این موضوع که ما در یک محیط رقابتی بسر می بریم

رضـایت مشـتریان خـود را نیـز      ،ختلف بهره می گیرند تا علاوه بر بقا در چنـین محیطـی  محیط از راهکارهاي م

                                                   
1-Espreng & koy 
2-Oliver                             
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بانک ها نیز از این قاعده مستثنی نیستند و همواره سعی دارند تا بـا ارائـه ي خـدمات و تسـهیلات     . افزایش دهند

  .مختلف مشتریان بیشتري جذب کرده و رضایت آنها را افزایش دهند

هاي مالی و بانکها به دنبال کسب سهم بیشتر بازار و ایجاد علاقه، تعهـد و   هبدیهی است که اگر مؤسس

هـا و انتظـارات مشـریان     وفاداري در مشتریان و در نهایت کسب منافع بیشتري براي خود است آیا نباید خواسـته 

  ا بوجود آورد؟خود را شناسایی و با ارائه خدمات با کیفیتی بالاتر از سطح انتظار مشتري، در وي رضایتمندي ر

پاسخگویی به این سوالات اسـت کـه اولا؛ میـزان     پژوهش حاضر درصدد ،شده ذکربا توجه به مطالب 

چـه عـواملی بـر رضـایت      ؛ثانیا ؟رضایت مشتریان بانک ملی شهر تبریز از خدمات این شعبه، در چه حدي است

بـراي   را می تـوان  چه راه حل هایی؛ در این راستا، مشتریان از خدمات بانک ملی شعبه تبریز موثر می باشد؟ ثالثا

   ن و همچنین بهبود و ارتقاء عملکرد بانک ملی تبریز ارائه نمود؟افزایش رضایت مندي مشتریا

  تحقیقاهمیت و ضرورت  -3-1

اعتبـار یـک سـازمان    . اقتصادي مـی باشـد   -مشتري رمز موفقیت هر سازمان و هرگونه فعالیت تجاري

کلیـدي تـرین عامـل کسـب رضـایت و      . وابط بلندمدت آن سازمان با مشتریان بنا گردیـده اسـت  موفق، بر پایه ر

سـازمانی کـه یکـی از اهـداف عملـی خـود را ارائـه خـدمات         . وفاداري مشتریان، ارائه ي خدمات مناسب است

ل تجـارت  مناسب بر پایه انتظارات و نیازهاي مشتري طرح ریزي نموده باشد، می تواند بـا تکیـه بـر سـایر اصـو     

شناخت نیازها، علاقمنـدي هـا، امکانـات و انتظـارات مشـتریان       بدونارائه خدمات مناسب . سازمان موفقی باشد

گردآوري اطلاعاتی از این قبیل بصـورت یکپارچـه، سـازمان را در جهـت ارائـه ي خـدمات       . امکان پذیر نیست

 ).Williams,2004(مناسب مطابق با نیازها و انتظارات مشتریان یاري می رساند
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وابسته به مشتریان خود هستند و در نتیجـه بایـد نیازهـاي جـاري و      ،باید به خاطر داشت که سازمانها

آتی مشتري را درك کنند و نیازمندیهاي مشتري را برآورده سازند و تـلاش نماینـد از انتظـارات مشـتریان پیشـی      

 .بگیرند، هیچ کس نخواهد توانست صرفاً با بر آورده نمودن نیازهاي مشتریوفاداري او را به دست آورد

درگیـر  ) کـه بـالاتر از احـراز رضـایت اسـت     (ا در مبارزه سختی براي مشعوف ساختن مشتري همه م

مـل کلیـدي   اسرعت عمل و نحوة عملکـرد، عو . خواهند خواهیم شد مشتریان خدمت سریع، فوري و باارزش می

شـاخص  . مشتریان بدنبال بیشـترین ارزش در محصـولات و خـدمات هسـتند    . در جذب و حفظ مشتري هستند

  .شود ت این است که چه چیزي، چگونه، ارائه میکیفی

ارائه کنندگان خدمات باید خدمات خود را مطـابق بـا نیازهـاي خـاص هرکـدام از مشـتریان بـویژه از        

اصـول   ،بزرگترین عامل موثر در کیفیت. دهد تنظیم کنند طریق درك علائم شفاهی و یا غیرشفاهی که مشتري می

طبق تعریـف مـدیریت کیفیـت    . است و ما هرگز به آخر آن نخواهیم رسیدکیفیت یک سفر طولانی . کاري است

اعم از کارکنان، تـامین کننـدگان مـواد و خـدمات و     (تمام قابلیتهاي سازمان باید با نگرش رضایت مشتري  ،جامع

در بانکها نیز رضایت مشتریان در نهایت باعـث پیشـرفت    .صورت گیرد) دریافت کنندگان محصولات و خدمات

  . گردد ه و افزایش اعتبارات آن میموسس

زیرا در بانکداري میانگین ارتباط میان مشتري و بانـک طـولانی    ،بانکداري با سایر صنایع متفاوت است

وقتی یک مشتري در یک بانک حساب باز می کند، ارتباط و وابسـتگی وي بـا بانـک    . تر از سایر صنایع می باشد

ر مکرر چک بنویسد، سپرده خود را بررسی نماید، نقل و انتقـال پـول   مشتري ممکن است به طو. بیشتر می گردد

انجام دهد، قبوض خدماتی خود را پرداخت نماید و یا پول از حساب خود برداشت نماید، بانـک نیـز بـا ارسـال     

  ).Dougan,2004(مستمر گزارش هاي ماهانه با وي در ارتباط می باشد



 کلیات تحقیق :فصل اول
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به همین دلیـل تحقیـق    اهمیت شایانی برخوردار می باشد،لذا، پرداختن به موضوع پژوهش مذکور، از 

حاضر سعی بر آن دارد که این مسئله را مـورد مطالعـه قـرار داده و راهکارهـایی را در جهـت افـزایش و بهبـود        

  .وضعیت مشتریان بانکها شناسایی نماید

  تحقیقف اهدا -4-1

 تحقیق هدف کلی -1-4-1

 بانک ملی و عوامل موثر بر آنمشتریان از خدمات تعیین میزان رضایت 

  تحفیق اهداف اختصاصی -2-4-1

  .از کیفیت خدمات بانک ملی عوامل جمعیت شناختی مشتریان و رضایت آنانـ تعیین رابطه بین 1

  .از کیفیت خدمات بانک ملی آنانرضایت  وسرمایه ي اجتماعی مشتریان رابطه بین ـ تعیین 2

  .از کیفیت خدمات بانک ملی آنانرضایت  وسرمایه ي فرهنگی مشتریان  رابطه بینـ تعیین 3

  .از کیفیت خدمات بانک ملی آنانرضایت  وسرمایه ي اقتصادي مشتریان رابطه بین ـ تعیین  4

 



 ادبیات تحقیق: فصل دوم
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، سـرمایه  2شـامل سـرمایه اجتمـاعی   (و انـواع آن  1در فصل حاضر، ابتدا، به تعریف و تشـریح سـرمایه  

در ارتباط با هریک از سـرمایه   ،پرداخته می شود و در ادامه تئوري پردازان مطرح) 4اقتصاديسرمایه  و 3فرهنگی

 هـاي  و بعد از ذکر پیشـینه ذکر می گردد؛ سپس نظریه هاي مربوط به رضایت مشتریان مطرح شده  ،هاي مذکور

تجربی مرتبط با موضوع پژوهش حاضر، به جمع بندي تئوري هاي و پیشینه ها پرداخته می شـود کـه نهایتـا بـر     

  .این اساس، مدل تحلیلی و فرضیات تحقیق بیان می گردد

 انواع سرمایه  -1-2

اعی بـا رویکـرد بـین    واژه سرمایه یکی از مهم ترین مفاهیم اقتصادي است که در بحث سـرمایه اجتم ـ 

تعمیم یکسري از ویژگی هاي سرمایه در مفهوم متداول آن به منابع و منـافع   ،رشته اي به کار می رود و به نوعی

در مقایسه انـواع سـرمایه معتقـد اسـت کـه درسـت        6کلمن جیمز. است 5نهفته در روابط و شبکه هاي اجتماعی

مختلف براي شکل دادن به ابزارهایی بـه وجـود مـی آیـد کـه       همان طور که سرمایه فیزیکی با تغییراتی در مواد

بـدین معنـی کـه ایـن      ؛کارشان تسهیل تولید است، سرمایه انسانی هم با تغییراتی در اشـخاص ایجـاد مـی شـود    

تغییرات که عمدتا از طریق آموزش صورت می گیرند مهارت ها و قابلیت هایی در افراد پدید می آورند که آنهـا  

وي در مورد سـرمایه اجتمـاعی معتقـد اسـت بـه هرحـال       . ازند تا به شیوه هاي تازه اي عمل کنندرا قادر می س

وي . سرمایه اجتماعی نیز از تغییراتی در روابط میان اشخاص حاصل مـی شـود کـه کـنش را تسـهیل مـی کنـد       

ریخته مـی شـود    همچنین بیان می کند که اگر سرمایه فیزیکی کاملاً ملموس است و در قالب مادي قابل مشاهده

و اگر سرمایه انسانی کمتر ملموس است و در مهارت ها و دانش اخذ شده به وسیله فـرد حضـور دارد، سـرمایه    
                                                   

1-Capital 
1-Social Capital 
3-Social Cultural 
4-Social Economical 
5-Social Networks 
6-James Coleman 


