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  يدانشگاه آزاد اسلام
  يواحد تھران مرکز

  دانشکده مدیریت، گروه مدیریت بازرگاني

  

  )M.A(پایان نامھ براي دریافت درجھ كارشناسي ارشد

  بازاریابي  : گرایش

  

  : عنوان

  
سنجش رضایت مشتریان بانك ملت از  خدما ت ارائھ شده در سطح شعب شھر تھران با 

  SERVQUAL استفاده از مدل 

  

  :اد راھنمااست

  زاده يدکترنعمت

  :استاد مشاور

  يدکتر کمال

  :پژوھشگر

  لیلا باطني

  
  

  ٩٠تابستان



د  

  بسمھ تعالی

  تعھد نامھ اصالت پایان نامھ کارشناسی ارشد

  

بjjا شjjماره   ھ مjjدیریت اجرایjjي دانشjjجوی کارشناسjjی ارشjjد رشjjت    لjjیلا بjjاطني اینجانjjب   

اعلام می نمایم کھ کلیھ مطالب مندرج در این پایان نامھ با عنوان  ٨۶٠٠١٣٧۴٩٠٠دانشجویی 

رائjھ شjده در سjطح شjعب شjھر تھjران بjا        سنجش رضایت مشتریان بانjك ملjت از خjدمات ا     ": 

حاصjjjل کjjjار پژوھشjjjی خjjjود بjjjوده و چنانچjjjھ دسjjjتاوردھای    " SERVQUALاسjjjتفاده از مjjjدل 

طبjjق ضjjوابط و رویjjھ ھjjای جjjاری ، آنjjرا  .پژوھشjjی دیگjjران را مjjورد اسjjتفاده قjjرار داده باشjjم  

ید کھ این پایjان  علاوه بر آن تاکید می نما. ارجاع داده و در فھرست منابع و ماخذ ذکر نموده ام 

نامھ قبلاً برای احراز ھیچ مjدرک ھjم سjطح ، پjایین تjر یjا بjالاتر ارائjھ نشjده و چنانچjھ در ھjر            

زمان خلاف آن ثابت شود ، بدینوسیلھ متعھد می شjوم ، در صjورت ابطjال مjدرک تحصjیلی ام      

  . توسط دانشگاه ، بدون کوچ̰ترین اعتراض آنرا بپذیرم 

  

  

  تاریخ وامضاء                                                                                        

                                                                                        ٢٧/۴/٩٠ 

 

 

 

 

  



ب  

  :تقدیم بھ 

پدرعزیز و بزرگوارم كھ ھمواره در تمام مراحل زندگي بزرگترین حامي و تكیھ گاھم بعد از 

  .خداوند است 



ج  

  : تشكر و قدرداني 

خالصjانھ وبjي دریjغ و بjا صjبر      قjاي دكتjر نعمتjي زاده كjھ     آ جناب مبدین وسیلھ از استاد راھنمای

وشكیبایي و متانت خاصي در تمام مراحل انجام این پژوھش من را یاري و راھنمjایي كردنjد و   

  .علي رغم وجود سختي ھا ومشكلات ھمواره مایھ دلگرمي و مشوق من بودند، تشكر مي كنم 

    jjالي كjjر كمjjاي دكتjjاب اقjjرم جنjjاور محتjjتاد مشjjاي   از اسjjاوره ھjjن را از مشjjدر مjjعھ صjjا سjjھ ب

  .خوبشون بھره مند كردند صمیمانھ سپاسگزارم 

ھمچنjین از خjjانواده ، دوسjjتان ، ھمكjjاران و مسjjئولین محتjjرم دانشjjگاه كjjھ بjjي شjjك بjjدون یjjاري  

ایشان انجام و ارائjھ ایjن تحقیjق میسjر نبjود قjدرداني نمjوده و آرزوي سjلامتي و موفقیjت بjراي           

  .ارم تمامي این عزیزان د



ه  

  فھرست مطالب

   صفحھ                    عنوان

  ١              كلیات طرح  : فصل اول 

  ٢                    مقدمھ

  ٣                  بیان مسالھ  ١-١

 ۴                اھداف پژوھش  ٢-١

 ۴            اھمیت و ضرورت موضوع تحقیق  ٣-١

 ۵              فر ضیھ ھاي تحقیق  ۴-١

 ۶            )مدل تحقیق(چارچوب نظري  ۵-١

 ٧          تعریف عملیاتي متغیرھا و واژگان كلیدي ۶-١

  ٧              رضایت مشتري ١- ۶-١

  ٨                خدمت ٢- ۶-١

  ٨              كیفیت خدمت  ٣- ۶-١

 ٨              SERVQUALمدل  ۴- ۶-١

 ٩                روش تحقیق  ٧-١

 ٩             )جامعھ آماري(تحقیق مكانيقلمرو  ٨-١

 ٩               قلمرو زماني تحقیق ٩-١

  ١٠            حدودیت ھا و مشكلات تحقیق م ١٠-١

  ١١              مطالعات نظري : فصل دوم 

  ١٢                    مقدمھ 

  ١٢                رضایت مشتري  ١-٢

  ١٢          تعاریف رضایت مشتري -١- ١-٢  

  ٢١        روشھاي سنجش رضایت مشتري   -٢- ١-٢  

  ٢۵                خدمت چیست ؟  ٢-٢

  ٢٧              ماھیت خدمات  -١- ٢-٢  

  ٢٩            ویژگیھاي خدمات  -٢- ٢-٢  



و  

  ٣٢          خط مشي ھاي بازاریابي موسسات خدماتي  ٣-٢

  ٣۶                كیفیت چیست ؟  ۴-٢

  ٣٧              كیفیت خدمات  -١- ۴-٢  

  ٣٨            خدمت  تعاریف كیفیت -٢- ۴-٢  

  ٣٨          چك لیست بازاریابي خدمات  -٣- ۴-٢  

  ۴١            ابعاد كیفیت خدمات  -۴- ۴-٢  

  ۴۶        رضایت مشتري و كیفیت خدمات -۵- ۴-٢  

  SERVQUAL               ۴٧مدل  ۵-٢

  GAP Model(      ۴٨(چارچوب مفھومي كیفیت خدمت  ١- ۵-٢  

  SERVQUAL          ۵٠تكامل مدل  ٢- ۵-٢  

  SERVQUAL          ۵۶دل نقاط ضعف م ٣- ۵-٢  

  SERVQUAL        ۵٨كاربردھاي عمده مدل  ۴- ۵-٢  

  ۵٩                معرفی بانک ملت  ۶-٢

  ۶١          )متدولوژي(روش شناسي تحقیق : فصل سوم 

  ۶٢                    مقدمھ 

  ۶٣                ھدف تحقیق ١-٣

  ۶۴                رویكرد تحقیق  ٢-٣

  ۶۵                استراتژي تحقیق  ٣-٣

  ۶٧                جامعھ آماري  ۴-٣

  ۶٨                تعیین حجم نمونھ  ۵-٣

  ۶٩              ابزار جمع آوري اطلاعات  ۶-٣

  ٧٢        )آزمونھاي آماري(روش تجزیھ و تحلیل داده ھا  ٧-٣

  

  ٧۶          تجزیھ و تحلیل یافتھ ھاي تحقیق : فصل چھارم 

  ٧٧                    مقدمھ 

  ٧٧          بررسي جمعیت شناختي پاسخ دھندگان  ١-۴

   ٨١ فراواني سوالات پرسشنامھ بھ تفكیك متغیر ھاي مورد بررسي بررسي توزیع ٢-۴



ز  

  ٩۴              آزمون فرضیھ ھاي تحقیق  ٣-۴

  ١٠٢            نتیجھ گیري و پیشنھادات : فصل پنجم 

  ١٠٣                    مقدمھ 

  ١٠٣                نتیجھ گیري  ١-۵

  ١٠٣          نتیجھ فرضیھ فرعي اول  ١- ١-۵  

  ١٠٣            نتیجھ فرضیھ فرعي دوم ٢- ١-۵  

  ١٠٣            نتیجھ فرضیھ فرعي سوم ٣- ١-۵  

  ١٠۴          نتیجھ فرضیھ فرعي چھارم  ۴- ١-۵  

  ١٠۴            نتیجھ فرضیھ اصلي ۵- ١-۵  

  ١٠۴              سایر نتایج   ۶- ١-۵  

  ١٠۵            پیشنھادات حاصل از تحقیق  ٢-۵

   ١٠۶            پیشنھادات براي تحقیقات آتي ٣-۵

      

  ١٠٧                انگلیسی فھرست منابع 

  ١٠٩                فھرست منابع فارسی 

  ١١٠                  چكیده انگلیسي 

  ١١٢                نمونھ فرم پرسشنامھ 



ح  

  فھرست جدول ھا

  

  

  صفحھ                     عنوان

  

 ١٣            تعاریف رضایت مشتري جدول  ١-٢

 ٢٧          تفاوت ھاي مھم كالا و خدمات  جدول ٢-٢

  ۴١        تھ ابعاد مختلف كیفیت خدمات در ادبیات گذشجدول  ٣-٢

  ۵٢            نحوه محاسبھ كیفیت خدمت جدول  ۴-٢

  ۵٨          كاربردھاي عمده مدل كیفیت خدمت  جدول ۵-٢

  ۶۶            انواع استراتژي ھاي تحقیق  جدول ١-٣

  ٧٣          محاسبھ ضریب آلفاي كرونباخ  جدول ٢-٣

  ٧٧        توزیع فراواني پاسخ دھندگان بر حسب جنس  جدول ١-۴

  ٧٩        واني پاسخ دھندگان بر حسب سنتوزیع فرا جدول ٢-۴

  ٨٠      توزیع فراواني پاسخ دھندگان بر حسب تحصیلات  جدول ٣-۴

  ٨٢        توزیع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر پاسخگو بودن بانك جدول ۴-۴

  ٨۴ توزیع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر عوامل محسوس خدمات بانكي  جدول ۴-۵

  ٨۶      راواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر احساس اطمینان خاطر خدمات بانكيتوزیع ف جدول ۴-۶

  ٨٨ توزیع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر احساس ھمدردي كاركنان بانكجدول  ٧-۴

  ٩٠    توزیع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر قابلیت اعتماد و اعتبارجدول  ٨-۴

   ٩٣     یرنف جھت بررسي نرمال بودن توزیع متغیرھاي تحقیقاسم –نتایج آزمون كولموگروف جدول  ٩-۴



ط  

  ٩۴    تك نمونھ اي جھت متغیر پاسخگو بودن   tنتایج توصیفي آزمون  جدول ١٠-۴

  ٩۴    تك نمونھ اي جھت متغیر پاسخگو بودن  tنتایج تحلیلي آزمون  جدول ١١-۴

  ٩۵             محسوس خدمات بانكيتك نمونھ اي جھت متغیر عوامل   tنتایج توصیفي آزمون  جدول ١٢-۴

تك نمونھ اي جھت متغیر عوامل محسوس خدمات   tنتایج تحلیلي آزمون  جدول ١٣-۴

  ٩۶بانكي

تك نمونھ اي جھت متغیر احساس اطمینان خاطر خدمات   tنتایج توصیفي آزمون  جدول ١۴-۴

  ٩٧      بانكي

غیر احساس اطمینان خاطر خدمات تك نمونھ اي جھت مت  tنتایج تحلیلي آزمون  جدول ١۵-۴

  ٩٧     بانكي

          تك نمونھ اي جھت متغیر احساس ھمدردي كاركنان بانك  tنتایج توصیفي آزمون  جدول ١۶-۴

٩٨     

 تك نمونھ اي جھت متغیر احساس ھمدردي كاركنان بانك  tنتایج تحلیلي آزمون  جدول ١٧-۴

٩٨  

              ت اولویت بندي متغیر ھاي مورد بررسي تحقیقنتایج توصیفي آزمون فریدمن جھ جدول ١٨-۴

٩٩   

     نتایج تحلیلي آزمون فریدمن جھت اولویت بندي متغیر ھاي مورد بررسي تحقیق جدول ١٩-۴

١٠٠ 



ي  

  فھرست نمودارھا

  

  

  صفحھ                     عنوان

  

 ٢٨            نمودار انواع فعالیتھاي خدماتي  ١-٢

  ٣۶            نمودار ھرم نیازھاي مازلو  ٢-٢

  ٧٨        توزیع فراواني پاسخ دھندگان بر حسب جنسنمودار  ١-۴

  ٨٠        توزیع فراواني پاسخ دھندگان بر حسب سن نمودار ٢-۴

  ٨١      توزیع فراواني پاسخ دھندگان بر حسب تحصیلاتنمودار ٣-۴

  ٨٣   توزیع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر پاسخگو بودن بانكنمودار ۴-۴

  ٨۵یع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر عوامل محسوس خدمات بانكيتوزنمودار ۴-۵

  ٨٧        توزیع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر احساس اطمینان خاطر خدمات بانكي نمودار۴-۶

  ٨٩توزیع فراواني شاخص ھاي مربوط بھ متغیر احساس ھمدردي كاركنان بانكنمودار ٧-۴

   ٩٢      اي مربوط بھ متغیر قابلیت اعتماد و اعتبارتوزیع فراواني شاخص ھنمودار ٨-۴

   نمودارنتایج توصیفي آزمون فریدمن جھت اولویت بندي متغیر ھاي مورد بررسي تحقیق ٩-۴

١٠٠   



ك  

  فھرست شكل ھا

  

  

  صفحھ                   عنوان

  ٧              شكل مدل تحقیق ١-١

 ١٩          شكل بھبود مستمر رضایت مشتري  ١-٢

 ٢٠          مشتري  چرخھ رضایت شكل ٢-٢

 ٢٣          مدل كیفیت خدمت گرانروزشكل  ٣-٢

  ٢۴          كیفیت جامع ادراك شده شكل  ۴-٢

  ٣٣        اركان موثر در عرضھ خدمت شكل  ۵-٢

   ٣۴        سھ گونھ بازاریابي در صنعت خدماتشكل  ۶-٢

   ۴٧      ماھیت ارتباط بین رضایت و كیفیت خدمتشكل  ٧ -٢

  ۵٠        یت خدمت چارچوب مفھومي مدل كیفشكل  ٨-٢

  ۶٠        خدمات ارائھ شده در شعب بانك ملت شكل  ٩-٢

 ۶٢        نماي كلي روش شناسي تحقیق  شكل ١-٣

   

  



 ١

  

  فصل اول

  كلیات طرح

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مقدمھ 



 ٢

امروزه شركت ھا با دشوارترین شرایط رقابتي كھ بي سابقھ بوده روبjرو ھسjتند و در یافتjھ انjد     

در  .بھ موفقیت در این بjازار كسjب مزایjاي رقjابتي در بلنjد مjدت مjي باشjد          كھ تنھا راه رسیدن

ضjامن    صنعت بانكداري استفاده از تكنولوژیھاي نوین و كیفیت بالاي ارائjھ خjدمات بjھ تنھjایي    

موفقیت بانك ھا نیست زیjرا رقبjا چjھ در بخjش خصوصjي و چjھ در بخjش دولتjي بjھ زودي بjھ           

بلكjھ بانكھjا بjا تjامین و بjرآورده سjاختن بھتjر        . ھند یافjت  سطح مشابھي از تكنولوژي دست خوا

نیازھjjاي مشjjتریان و جلjjب رضjjایت آنھjjا اسjjت كjjھ مjjي تواننjjد بjjھ وفjjاداري مشjjتریان برسjjند و      

  .درنھایت سود آوري كسب كنند 

برابر ھزینھ اي است كھ بایjد   ۵طبق بررسیھاي بعمل آمده ھزینھ جذب یك مشتري جدید معادل 

  .ال كردن یكي از مشتریان فعلي شركت ھزینھ شود براي راضي و خوشح

ھدف شركت ھاي خدماتي مانند بانك ھjا ارائjھ خjدماتي اسjت كjھ مشjتریان راضjي و وفjادار را         

  )Gustafsson et al ,1999.(جذب و نگھداري كند 

رضjjایت مشjjتري تjjابعي از عملكjjرد ذھنjjي محصjjول یjjا خjjدمت و سjjطح انتظjjار مشjjتري از آن     

بjjا توجjjھ بjjھ ایjjن كjjھ رضjjایت منjjدي بjjالاي مشjjتري سjjبب ایجjjاد  . باشjjد  محصjjول یjjا خjjدمت مjjي

  .امروزه بسیاري از شركت ھا رضایت فراگیر مشتري را ھدف گرفتھ اند  .وفاداري  مي گردد

از . مشتري گرا رضایت مشتري ھم ھjدف و ھjم ابjزار بjازار یjابي اسjت         از نظر شركت ھاي

بنjابراین  .بjر سjود آوري شjركت تjاثیرمي گjذارد      دست دادن مشتریان سjود آور بjھ نحjو بjارزي     

  .یكي از وظایف اصلي بازار یاب حفظ مشتري مي باشد 

بازاریابjان بjراي خشjنود و راضjي نگjھ داشjتن       .بازاریابي رابطھ راه حjل حفjظ مشjتریان اسjت     

مشتریان مي توانند بر محصولا ت و خدمات خود مزایاي مالي و یا اجتماعي بیفزایند و یا میان 

  .د و مشتریان پیوند ھاي ساختاري ایجاد كنند خو

كیفیت شامل كلیھ ویژگیھا و صفات یك كالا یا خدمت است كھ بھ توانایي تامین نیازھjاي اظھjار   

شده یا ضمني آن كالا یjا خjدمت مربjوط مjي شjود اگjر شjركت ھjا بخواھنjد رھگشjا و سjود آور            

 jjراي برنامjjا اجjjھ بjjد كjjن ندارنjjز ایjjاره اي جjjد چjjاقي بماننjراي بjjر بjjت فراگیjjدیریت كیفیjjاي مjjھ ھ

مشتریان فایده ایجjاد كjرده و رضایتشjان را تjامین كننjد و حتjي از سjطح انتظjار مشjتري فراتjر           

  .رفتھ و او را مسرور كنند 



 ٣

بایjد آنچjھ كjھ عرضjھ مjي      ) ١: سازمان خدماتي براي بازاریابي سھ وظیفھ عمده بر عھjده دارد  

      jي خjویر ذھنjدمت و تصjھ خjوه ارائjد    كند ،نحjا گردانjایز از رقبjا    ) ٢.ود را متمjدمت را بjد خjبای

)  ٣.آنچنان كیفیتي ارائھ كند كھ انتظارات مشتریان را برآورده سازد یjا حتjي ازآن پیشjي گیjرد     

با ایجاد شرایط لازم كاركنان خود را وادارد ماھرانھ وظایف خود را انجام دھنjد و بjدین وسjیلھ    

  )١٩٩٨لر،كات. (بھره وري آنان را افزایش دھد 

كیفیjjت خjjدمت و رضjjایت مشjjتري از مjjدت ھjjا پjjیش بعنjjوان دو عjjاملي شjjناختھ شjjدند  كjjھ نقjjش   

جjjاي تعجjjب نیسjjت كjjھ . كلیjjدي در موفقیjjت و بقjjاي سjjازمانھا در بjjازار رقjjابتي امjjروزه دارنjjد  

تحقیقjjات بسjjیاري در زمینjjھ بازاریjjابي بjjھ بررسjjي ماھیjjت ایjjن دو مفھjjوم و ارتبjjاط بjjین انjjان        

ناگفتھ نماند كھ تحقیقات نشان داده اند مفاھیم كیفیjت خjدمت و رضjایت مشjتري بjا      . پرداختھ اند 

تمایلات رفتاري مشتري مانند تمایل مجدد بھ خرید ، وفاداري مشتري ، تبلیغات دھاني مثبjت و  

 & Olsen ,2002 ; Knag , Nobuyuki.(میjزان  شjكایت از شjركتھا ارتبjاط تنگاتنjگ دارنjد       

Herbert ,2004 ; Soderland ,2005(  

  بیان مسالھ  ١- ١

در بازار رقابتي و متغیر امروز اساس استراتژریھا و تاكتیك ھاي بازاریابي یjك شjركت كسjب    

مقولjھ ھjاي رضjایت مشjتري ، كیفیjت خjدمات و حفjظ و        . سود و كمك بھ رشد شركت مي باشد 

  jھ بjاعي  نگھداري مشتري مسائلي جھاني ھستند كھ بر تمام سازمانھا چھ كوچك و چjزرگ ، انتف

اكثر شركتھا بھ مطالعھ ، ارزیابي و بكjارگیري  . یا غیر انتفاعي و جھاني یا محلي تاثیر گذارند 

استراتژیھاي بازاریابي با ھدف ارتقاي حفظ مشتریان و حداكثر كردن سھم بازار مشjتریان مjي   

عملكjjرد بjjھ ایjjن ترتیjjب میjjزان حفjjظ مشjjتریان بعنjjوان یكjjي از شjjاخص ھjjاي كلیjjدي    . پردازنjjد 

  )Kaplan & Norton ,2001. (شركتھا قابل سنجش مي باشد 

ارائھ خدمتي كھ مشتریان را راضي كند معمولا سود آوري ھر سjازماني را در بjازار مصjرفي    

این افزایش سjود آوري بjر    )Parasuraman ,Zeithaml & Berry,1988.(افزایش و ارتقا مي دھد 

بjھ احتمjال بیشjتري خjدمت را مجjددا خریjداري یjا        این فرض استوار است كھ مشjتریان راضjي   

 ;Anderson & Sullivan ,1990; Benhardt, Donthu & Kennett,2000.(مصjرف مjي كننjد    

Fornell & Wernerfelt,1987; Gale,1997; Howat, Murray & Crilley ,1999; Philip & 

Hazlett,1997( ي  در نتیجھ افزایش وفاداري مشتري منجر بھ افزایش سوjد آوري در بلندمدت م

  )Reichheld & Sasser,1990,1996.(گردد



 ٤

با توجھ بھ تحقیقات بسjیاري كjھ در بازاریjابي بjا ھjدف شjناخت كیفیjت خjدمات صjورت گرفتjھ           

باور عمومي بر این است كھ كیفیت خدمت از ابعjاد مختلفjي تشjكیل شjده اسjت ھرچنjد بjر روي        

بعنjjوان مثjjال پاراسjjورامان و  . جjjود نjjدارد ماھیjjت دقیjjق ھjjر یjjك از ایjjن ابعjjاد توافjjق جمعjjي و   

 –پاسjjخگویي : بعjjد از كیفیjjت خjjدمت را ارائjjھ كردنjjد كjjھ عبارتنjjد از      ۵) ١٩٨٨(ھمكjjارانش 

و مقیjjjjjاس  )PATER(احسjjjjjاس ھمjjjjjدلي و قابلیjjjjjت اعتمjjjjjاد  –عوامjjjjjل محسjjjjjوس  –اطمینjjjjان  

SERVQUAL         اگون معرjدماتي گونjنایع خjاد در صjن ابعjنجش ایjراي سjزاري بjي  رابعنوان ابjف

باور عمومي بjر ایjن اسjت كjھ رضjایت مشjتري ارزیjابي كلjي اسjت كjھ او بjین كیفیjت             . كردند 

 & Jones & Suh , 2000; McDougall.(خدمات و انتظاراتش از كیفیت خدمات انجjام مjي دھjد    

Levesque,2000(  

بjjراي موسسjjات خjjدماتي چjjالش اصjjلي تعیjjین عوامjjل اصjjلي مjjوثر در رضjjایت و وفjjاداري           

بنابر این براي مدیران امروز كسب رضایت مشتریان ھدف اولیھ مي باشjد  . باشد مشتریان مي 

).Jones & Sasser , 1995( .         ھjر بjي منجjتریان دائمjداري مشjتریان ونگھjایت مشjزایش رضjاف

. بھبjjود سjjود آوري ، تبلیغjjات دھjjان بjjھ دھjjان مثبjjت و كjjاھش ھزینjjھ ھjjاي بازاریjjابي مjjي گjjردد   

)Reichheld,1996; Heskett et al ,1997(  

معمولا شركتھاي خدماتي براي نظارت بر سطح رضایت مشتریان از مقیاس ھاي نjوع لیكjرت   

استفاده مي كنند كھ در آن سطح رضایت مشتري با توجھ بھ آخرین باري كھ خjدمت را دریافjت   

  )Peterson & Wilson ,1992; Heskett et al ,1997. (كرده سنجیده مي شود 

یفیjت خjدمات ارائjھ شjده توسjط سjازمانھاي خjدماتي از جملjھ بانjك ھjا           كسب مزیت رقابتي در ك

بعنوان راھي براي بقا در بازار رقابتي كسب و كار بیش از پیش مورد توجھ قرار گرفتjھ اسjت   

در ایران با ظھور انواع بانك ھاي خصوصي و موسسات مالي و اعتباري در كنار بانك ھjاي  . 

    jرات گونjار تغییjنعت دچjھ        دولتي ، این صjتریان روز بjذب مشjر جjر سjت بjتھ و رقابjاگوني گش

بjjا توجjjھ بjjھ ایjjن شjjرایط ھjjدف از انجjjام ایjjن تحقیjjق سjjنجش میjjزان  . روز فشjjرده تjjر مjjي گjjردد 

موفقیjjت مjjدیران بانjjك ملjjت درطراحjjي ابعjjاد مختلjjف كیفیjjت خjjدمات مjjي باشjjد بjjھ گونjjھ اي كjjھ   

  . رضایت مشتري را تامین نماید 

  

  اھداف پژوھش  ٢- ١

  



 ٥

  :اھداف این پژوھش عبارتند از  بطور كلي

 ت خدمات بانک ملت یفیان از کیمشتر يتمندیزان رضاسنجش می .١

ت یبر رضا ير گذاریت و تاثیاز نظر اھم يت خدمات بان̰یفیابعاد ک يت بندیاولو .٢

 ان یمشتر

  

  اھمیت و ضرورت موضوع تحقیق  ٣- ١

سسات مالي غیر انتفاعي در صنعت بانكداري ایران با توجھ بھ پیدایش بانكھاي خصوصي و مو

در كنjjار بانكھjjاي دولتjjي و بjjا سjjابقھ ماننjjد بانjjك ملjjت و ارائjjھ خjjدمات مشjjابھ و نjjوین بjjانكي ،       

  .نگھداري و حفظ مشتریان قدیمي از اھمیت فوق العاده اي برخوردار است 

تحقیقات زیادي در زمینھ بازاریابي با تمركز بر ماھیت رضایت مشتري و رابطھ اش با كیفیت 

با این حال در زمینjھ   )Brady & Robertson,2001.(مات و قصد آتي خرید انجام گرفتھ است خد

سنجش میزان رضایت مشتریان از كیفیت خدما ت بانك ملت تحقیقjات معjدودي صjورت گرفتjھ     

  . است 

رسیدن بھ درك صحیحي از نقاط قوت و ضعف كیفیت خدمات از دیjد مشjتري بjھ مjدیران كمjك      

ف كردن نقاط ضعف و تقویت  نقاط قوت خjود در حفjظ و نگھjداري مشjتریان     میكند تا با برطر

تحقیقات زیادي این فرضیھ قدیمي را ثابت . عمل كنند و بتوانند رفتار مشتري را پیش بیني كنند 

 Brady & Robertson,2001; McDougall.( كردند كھ رضایت تابعي از كیفیت خدمت مي باشjد 

& Levesque,2000(  

  

  

  تحقیق  ھ ھايیفرض ۴- ١

  : يھ اصلیفرض

ت یرضا يریبر ش̰ل گ ت اعتماد و اعتباریقابل يت خدمات بان̰یفین ابعاد کیدر ب ·

 .شتر موثراستیان بیمشتر

  : يفرع يھ ھایفرض

 .وجود دارد  يدار يارتباط معن يت مشتریبانک ورضا پاسخگو بودنن  یب .١



 ٦

  .وجود دارد يدار يارتباط معن يت مشتریو رضا يخدمات بان̰ عوامل محسوسن یب .٢

وجود  يدار يارتباط معن يت مشتریو رضا يخدمات بان̰ نان خاطریاحساس اطمن یب .٣

 .دارد

 .وجود دارد يدار يارتباط معن يت مشتریبانک و رضا کارکنان ياحساس ھمدردن یب .۴

  )Theoretical Framework(چارچوب نظري  ۵- ١

کھ در  ين عواملیربارۀ روابط باست کھ فرد پژوھشگر بر اساس آن د یيمبنا يچارچوب نظر

بھ طور خلاصھ چارچوب . کند يم يھ پردازیص داده شده اند نظریجاد مسألھ مھم تشخیا

شود  يکھ تصور م٤ل گریو تعد ٣، مداخلھ گر٢، وابستھ١مستقل يرھاین متغیبھ رابطۀ ب ينظر

 يدر برقرار ين چارچوب نظریجاد چنیا. پردازد يق نقش دارند میدر پاسخ و حل مسأ لھ تحق

کمک » قیمسألۀ تحق«ل درک پژوھشگر از ین ت̰میھ ھا، آزمون آنھا و ھم چنیو ساخت فرض

  )١٣٨٧،٣٠يخاک. (کند يم

در این تحقیق مي خواھیم ارتباط بین ابعاد مختلف كیفیت خدمات بانكي و میزان رضایت 

  .مشتریان از این خدمات را بررسي كنیم 

  

  مدل تحقیق:  ١- ١ل شك

  متغیر وابستھ 

                                                           
1 .Independent   
2 .Dependent  
3 .Intervening     
4. Moderating 

  متغیر مستقل

  یت خدمات بانكي ابعاد كیف

قابلیjjjت اعتمjjjاد و اعتبjjjار ، ( 
پاسjjjخگو بjjjودن ، اطمینjjjان ، 
 عوامjjل محسjjوس و احسjjاس  

  ) ھمدلي

  متغیر وابستھ

 رضایت مشتري



 ٧

در آن است، بھ  يریر پذییتغ ينیش بیا پیح یاست کھ ھدف محقق تشر يریر وابستھ، متغیمتغ

ق مورد یتحق يبرا ياتیک مسألھ حیاست کھ بھ صورت  ير اصلیک متغیگر، آن یعبارت د

توان  ير بر آن، معوامل مؤث یير وابستھ و شناسایل متغیھ و تحلیبا تجز. ردیگ يقرارم يبررس

  . را شناختآن  مسأ لھ يا راه حلھا برایپاسخھا 

در این تحقیق رضایت مشتریان متغیروابستھ مي باشد بھ این معنا كھ ارتباط ھر یك از ابعاد 

  .كیفیت خدمات بر میزان رضایت مشتریان سنجیده مي شود

  متغیر مستقل 

ا یاست کھ بعد از انتخاب، دخالت  يا اجتماعی يی̰زیط فیاز مح يژگیک ویر مستقل یمتغ

. گرمشاھده شودیردیمتغ يرش بر رویرد تا تأثیپذ يرا م يریشدن توسط محقق، مقاد يدست̰ار

 )١٣٧۶گران،یبازرگان و د(

قابلیjت  : متغیر ھاي مستقل در پژوھش حاضر ابعاد كیفیت خدمات بانكي ھسjتند كjھ عبارتنjد از    

  ان ، عوامل محسوس و احساس ھمدلي اعتماد و اعتبار ، پاسخگو بودن ، اطمین

  تعریف عملیاتي واژگان تحقیق  ۶- ١

  )Customer Satisfaction( رضایت مشتري: ١- ۶-١

رضایت احساس لذت یا ناامیدي مشتري است كھ از مقایسة بین ذھنیت فرد نسبت بjھ عملj̰رد   «

  Kotler (2000) .»شود و انتظارات وي ناشي مي) یا نتیجھ(محصول 

  )Service(ت خدم: ٢- ۶-١

اي از فعالیjت ھابjا ماھیjت غیjر محسjوس ولjي نjھ         خدمت عبارتست از یك فعالیjت یjا مجموعjھ   «

لزومjjjاً نامحسjjjوس كjjjھ در تعامjjjل بjjjین مشjjjتري و كاركنjjjان ارائjjjھ دھنjjjدة خjjjدمت و یjjjا منjjjابع و  

و راه حلjjي بjراي مشjjكلات  . ھjjاي خjدماتي صjورت مjjي گیjرد    یjjا سیسjتم / محصjولات فیزیكjي و   

    Gronroos (2001) ».مشتري است

  ) Service Quality(كیفیت خدمت : ٣- ۶-١

كیفیت خدمت یك قیاس ذھني است كھ مشتري بین كیفیت خjدمتي كjھ بjھ او عرضjھ شjده و آنچjھ       

   Gefan (2002). دھد مي خواستھ بھ آنھا عرضھ شود انجام مي



 ٨

  

  SERVQUALمدل : ۴- ۶-١

ینھ كیفیت خدمات شروع كردنjد كjھ   تحقیقي را در زم و ھم̰ارانش پاراسورامان١٩٨۵در سال 

  . شود از آن بعنوان جامع ترین و معروف ترین تحقیق در این زمینھ یاد مي

در این مدل كھ رویكرد غالب مورد استفاده در سjنجش كیفیjت خjدمات اسjت ، سjنجش رضjایت       

مشjjتري از مقایسjjھ بjjین انتظjjارات مشjjتري قبjjل از دریافjjت خjjدمت و ذھنیjjتش پjjس از دریافjjت      

   (Gronroos, 1982; Parasuraman 1985) .شود اصل ميخدمت ح

کھ منجر بھ ارائھ مدل شد با یک سري مصاحبھ ھاي  ١٩٨۵تحقیق اولیھ پاراسورامان در سال 

عمیق با مدیران اجرایي شرکتھاي خدماتي شناختھ شده در سطح ملي در چھار دستھ خدماتي 

ان̰داري خرد و کارتھاي اعتباري در بود، شامل نگھداري و تعمیر لوازم، تلفن راه دور، ب

گروه از مشتریان در ھر صنعت  ٣کنار انجام مصاحبھ ھا با مدیران، مصاحبھ ھایي نیز با 

  .صورت گرفت

با مطالعھ اکتشافي این مصاحبھ ھا پاراسومان و ھم̰ارانش کیفیت خدمت را بعنوان فاصلھ بین 

کلي را بعنوان معیارھاي ارزیابي  مشخصھ ١٠انتظارات و ذھنیات مشتریان تعریف کردند و 

  : بعد شدند و عبارتند از ۵مشتري از کیفیت خدمات ارائھ کردند کھ بعد از اصلاحات تبدیل بھ 

  تسھیلات فیزی̰ي ،تجھیزات و ظاھر کارکنان :  (Tangibles)عوامل محسوس  )١

متعھjد  قابلیjت اجjراي صjادقانھ و درسjت خjدمت      :  (Reliability)قابلیت اعتمjاد و اعتبjار    )٢

 شده 

 تمایل بھ کمک بھ مشتریان و ارائھ خدمات مناسب :  (Responsiveness)پاسخگو بودن  )٣

دانش ونزاكت كاركنان و توانایي القاي اعتمjاد و اطمینjان توسjط    ( (Assurance)اطمینان  )۴

 ) ایشان 

 ) توجھ  ویژه بھ تك تك مشتریان( (Empathy)احساس ھمدردي  )۵

 

  روش تحقیق  ٧-١

بعنوان دانش منظم اعتبار مي یابد كھ بھ سjوالات ھدفمنjد مطjرح شjده در محjدوده       تحقیق زماني

روش تحقیjق عبارتسjت از فرآینjد سjازمان یافتjھ اي بjراي رسjیدن بjھ ایjن          . موضوع پاسخ دھjد  


