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  :بيان مسئله 

هاي مختلف در دنياي امرروز برا پيشررفت سررين تكنولرو ي،       تنوع و گستردگي خدمات در زمينه

 .رسد صنعت و ارتباطات بيش از پيش به نظر مي

 .محصولي مستقل هستندخدماتي كه گاه وابسته به يك كالا هستند و گاه خود به تنهايي 

ي افرراد از   ترين، خدمات هستند كه همره  ترين و شناخته شده خدمات بانكي بعنوان يكي از قديمي

 .گيرد ي اجتماعي، و هر ميزان از تحصيلات را در برمي دار و شاغل، پير و جوان و در هر طبقه خانه

كره   (WTO)هراني تجرارت   هاي بزرگ اقتصادي و در رأس آن سازمان ج باتوجه به ايجاد تشكّل

هاي لازم، براي عضويت دائم اسرت    ايران نيز بعنوان عضو ناظر، در حال تلاش براي ايجاد زيرساخت

جاي اين سئوال مطرح است كه آيا خدمات بانكي كشور قابليت رقابت با خردمات سراير كشرورها را    

 دارد؟

در چه سطحي از اسرتانداردهاي  ي پژوهش بانك ملّت،  آيا خدمات بانكي كشور و در مورد مطالعه

 جهاني وجود دارد؟

 هاي داخلي و خارجي را دارد؟ آيا خدمات عمومي بانك ملّت قابليّت رقابت با ساير بانك

كنند كه تا قبل از عضرويت دائرم ايرران در سرازمان      اين سئوالات و سئوالاتي از اين قبيل كمك مي

ها شناخته شده و مواجه برا بازارهراي    ا و تواناييه ها و همچنين قوتّ جهاني تجارت، كمبود و كاستي

 .تر گردد كردند، آسان وسين و رقباي قدرتمندي كه تاكنون در كنار ما فعاليّت نمي

ي خردمات   همه موارد اشاره شده، حكايت از اهميت و ضرورت سنجش رضايت مشتريان از ارائه

 .ها دارد توسط بانك

هاي مختلرف، بره شردت رقرابتي بروده و مشرتريان        در زمينههمانطور كه اشاره شد امروزه بازارها 

 .ها را انتخاب نمايند دهندگان خدمات را در سراسر دنيا با هم مقايسه كنندو بهترين آن توانند ارائه مي

ها را تشرخيص  دهريم، سرپس بره آن      پس اگر مشترياني وفادار و فراوان بخواهيم بايد ابتدا نياز آن

 .ضايت مشتريان را از پاسخ ارائه شده بسنجيمپاسخ داده و در نهايت ر
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 :  اهميت و ضرورت پژوهش 

هاي مختلف، ضرورت آگاهي و شناخت كامل از بزرگترين نهاد  شتاب جهاني شدن در حوزه

 . ناپذير ساخته است تأثيرگذار بر شئونات مختلف زندگي جوامن را اجتناب

اني تجارت سكوي جهش اقتصادي است يا ي اين كه الحاق به سازمان جه در ايران نيز درباره

فرآيند تحولات اقتصادي و تجارت در جهان، ضرورت . پرتگاه سقوط، نظرات متفاوتي وجود دارد

ي شرايط كشور با سازوكارهاي اقتصادي حاكم بر جهان را ايجاب كرده و نياز به  تطبيق هوشمندانه

و مقررات، ساختار تسهيلات اعتباري، بروز  اي خردمندانه براي اصلاح ساختار توليد، قوانين برنامه

ايرواني، .)ي بخش مالي به سود توليد و اقتصاد مليّ را الزامي نموده است آوري و توسعه كردن فن

1383 ) 

كنند كه بطور روزافزون به سوي اقتصاد مبتني بر خدمات پيش  امروزه افراد در محيطي زندگي مي

رود، بلكه بعنوان قلب ارزش آفريني در  تصاد به شمار نميديگر خدمات بخش كوچكي از اق. رود مي

اي، بهداشتي و آموزشي محدود  ديگر خدمات به خدمات بانكي، پستي، بيمه. اقتصاد مطرح است

سيد .)شوند كنيم عناصري از خدمت را نيز شامل مي شود بلكه اغلب محصولاتي كه خريداري مي نمي

 (11، ص1389جوادين، كيماسي، 

مات بسيار متفاوت است، بدين معنا كه كيفيت يك خدمت بستگي دارد به شخص كيفيت خد

 .ي خدمت ي ارائه كننده و زمان و مكان و نحوه ارائه

. هاي مختلفي پيش رو دارند مؤسسات خدماتي براي اعمال كنترل كيفي بر خدمات ارائه شده، راه

توانند از ابزارهاي تشويقي خاصي  يهمچنين م. ها، انتخاب و آموزش كاركنان است يكي از اين راه

يك مؤسسه همچنين . ها تفويض اختيار به كاركنان است از ديگر راه. براي كاركنان استفاده كنند

تواند مرتباً از طريق صندوق انتقادات و پيشنهادات و بررسي بر روي مشتريان و نيز خريد  مي

ي هرگونه نقصي  داده و در صورت مشاهدهاي، ميزان رضايت مشتريان خود را تحت نظر قرار  مقايسه

 (812، ص1381كاتلر، آرمسترانگ، . )دست به انجام اصلاحات لازم بزند
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 : اهداف پژوهش 

 : هدف اصلي 

 .كليدي از خدمات بانكي بانك ملّت در مشهد  شناسايي رضايتمندي مشتريان -

 : اهداف فرعي 

 .بانك ملّت تعيين رضايتمندي مشتريان كليدي از شرايط محيطي -1

 .تعيين رضايتمندي مشتريان كليدي از شرايط حفظ مستندات بانك ملّت -2

 .تعيين رضايتمندي مشتريان كليدي از برخورد كاركنان بانك ملّت -3

 . ي زمانبندي خدمات بانك ملّت تعيين رضايتمندي مشتريان كليدي از برنامه -4
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 : سئوالات پژوهش 

 : سئوال اصلي 

 كليدي بانك ملّت در مشهد از خدمات بانك راضي هستند؟ آيا مشتريان -

 : سئوالات فرعي 

 آيا مشتريان كليدي بانك ملّت از شرايط محيطي بانك ملّت راضي هستند؟ -1

 آيا مشتريان كليدي بانك ملّت از شرايط حفظ مستندات بانك ملّت راضي هستند؟ -2

 ن بانك ملّت راضي هستند؟آيا مشتريان كليدي بانك ملّت از برخورد كاركنا -3

 ي زمانبندي خدمات بانك ملّت راضي هستند؟ آيا مشتريان كليدي بانك ملّت از برنامه -4

 



   5 

 : اصطلاحات پژوهش 

 رضايتمندي مشتريان

 خدمت

 بانك

 شرايط محيطي بانك

 حفظ مستندات

 برخورد كاركنان بانك

 ي زمانبندي خدمات برنامه
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 : تعاريف نظري ( الف

 (:مشتري مداري)مشتري رضايتمندي 

ي كافي دانش  ي خريداران هدفش، به اندازه مشتري مداري بدين معني است كه يك سازمان درباره

اين امرر از طريرق دادن   . دارد، بطوريكه امكان خلق ارزش والاتر براي مشتريان، براي وي فراهم است

هاي خريرداران در   ي كاهش هزينه وسيلههاي آنان يا به  ي با هزينه منافن بيشتر به خريداران در مقايسه

مداري آن اسرت كره سرازمان نره تنهرا ارزش       ي مشتري لازمه. مقايسه با منافن آنان قابل دستيابي است

هاي موردنظر مشتري را نيز در طول زمان مروردنظر قررار    امروز مشتري را درك كند، بلكه بايد ارزش

 (13، ص1389سيد جوادين، كيماسي، . )دهد

 :خدمت

خدمت فعاليت يا منفعتي نامحسوس و لمس نشدني است كه يك طرف بره طررف ديگرر عرضره     

توليد خدمت ممكن است به كالاي فيزيكي مربوط باشد يرا  . كند و مالكيت چيزي را به دنبال ندارد مي

 .نباشد

ي اتاق در هتل، سپردن پول نزد بانك، مسافرت با هواپيما، مراجعه بره پزشرك، آرايرش مرو،      اجاره

شرويي،   ي ورزشي، تماشاي فيلم سينمايي، تحويل لباس به خشرك  تعمير اتومبيل، تماشاي يك مسابقه

 (819، ص1381كاتلر، آرمسترانگ، .)مشورت با يك وكيل دعاوي، همه مستلزم خريد خدمت هستند

 :بانك 

را نظيرر  هرا   بعضري بانرك  . ي ايتاليايي بانكا به معناي نيمكت مشتّق شده است ي بانك از وا ه كلمه

 .باشد ها وام گرفتن و وام دادن پول مي دانند كه عمل اصلي آن بازرگاني مي

ها با قبول سپرده و دادن وام با نرخ بيشتر از نررخ بهرره پرداختري بره سرپرده گرذاران، سرود         بانك

 (66، ص1385فرجي، . )برند مي
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 :شرايط محیطي بانك

ه توانرايي مرديريت بازاريرابي را در تهيره و     شود كر  يك شركت از بازيگران و نيروهايي تشكيل مي

برراي موفقيرت يرك شرركت، بايرد      . دهنرد  حفظ مبادلات منافن با مشتريان هدف، تحت تأثير قرار مي

كراتلر،  . )تركيبي از عناصر بازاريابي را انتخاب كند كه متناسب با روندها و تحولات اين محيط باشرند 

 (111، ص1381آرمسترانگ، 

 (:عاتاطلا)حفظ مستندات 

. سيستمهاي اطلاعاتي به معناي گردآوري، ذخيره، پرردازش، اشراعه و اسرتفاده از اطلاعرات اسرت     

 (1، ص1381رولي، )

 :برخورد کارکنان

به معني ايجاد مناسبات مطلوب با جوامن مختلفي است كره برا مؤسسره سرروكار دارنرد از طريرق       

يا برطرف كردن مسائل، شايعات، كسب شهرت خوب، ايجاد تصوير ذهني مطلوب و برخورد مناسب 

 .روايات و وقاين نامطلوب

 :ي زمانبندي خدمات برنامه

ي طررح مرديريت    ي زماني پرو ه الزامي است، توسعه ريزي جهت تعريف و تكميل محدوده برنامه

 (21، ص1388رو، . )افتد پرو ه، تعريف و زمانبندي فعاليتهاي پرو ه همراه با پرو ه اتفاق مي



   8 

 :عملياتي  تعاريف( ب

 :مندي مشتري رضايت

مندي مشتري، رضايت مشتريان كليدي از خدمات بانكي ارائه شده توسرط بانرك    منظور از رضايت

 .ملّت است

 : خدمت 

منظور از خدمت، مجموعه از خدماتي بانكي است كه توسط بانك ملّت به مشتريان كليردي ارائره   

 .گردد مي

 :بانك

ي موردي، شعب بانك ملّرت   نك ملّت است كه به صورت مطالعهمنظور از بانك در اين پژوهش با

 .شهر مشهد در نظر گرفته شده است

 :شرايط محیطي بانك

 .منظور از شرايط محيطي در اين پژوهش، شرايط محيط فيزيكي و ظاهري شُعب بانك ملّت است

 :حفظ مستندات

ن بانرك ملّرت برراي اخرذ     منظور از مستندات در اين تحقيق اطلاعات و اسنادي است كره مشرتريا  

 .كنند خدمات از بانك ملّت به شعب ارائه مي

 :برخورد کارکنان بانك

برخورد كاركنان يا ارتباط با مشتريان در اين پژوهش، ارتبراط فري مرابين پرسرنل بانرك ملرّت برا        

 . مشتريان بانك ملّت است

 :ي زمانبندي خدمات برنامه

ي خدمت بره مشرتريان كليردي     ه بانك ملّت صرف ارائهي زمانبندي، زماني است ك منظور از برنامه

 . نمايد خود مي
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 : متغيرهاي پژوهش 

 : متغیر مستقل 

 .خدمات بانكي، بانك ملّت

 : متغیرهاي وابسته 

 .رضايتمندي مشتريان

 : کننده  متغیرهاي تعديل

 .سن مشتريان بانك ملّت

 .ي مشتريان از خدمات بانك ملّت ي استفاده سابقه

 .يلات مشتريانسطح تحص

 : متغیرهاي دخالت کننده 

 .ها خدمات مشابه ساير بانك

 :متغیرهاي ارگانیسمي

 .دهندگان به پرسشنامه جنسيت پاسخ

 : متغیرهاي کنترل 

 .ها خدمات مشابه ساير بانك

كنند و  ي مؤسسات بانكي داخل كشور زير نظر بانك مركزي ايران فعاليت مي از آن جايي  كه همه

هرا تقريبراً    گردد، خردمات اصرلي بانرك    اصلي بانكي از آن منبن به سيستم بانكي ارائه ميهاي  سياست

 . هاي جزئي وجود دارد مشابه است و در برخي خدمات فرعي تفاوت

  


