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  دانشگاه آزاد اسلامی

  حد مرودشتوا

  گروه کشاورزي، کشاورزيدانشکده 

  

  ) در رشته اقتصاد کشاورزي M.Aپایان نامه براي دریافت درجه کارشناسی ارشد (

  

    

  عنوان:

  

 شهرستان رودان موردي مطالعه :يکشاورز بانک انیمشتري تمندیبررضا موثر عواملی بررس

  

  استاد راهنما یا استادان راهنما:

  

  دکتر بهاالدین نجفی
    

  استاد مشاور یا استادان مشاور:

    

  سید نعمت االله موسويدکتر 

  

  نگارش:

  

  مسعود خادم زیارت
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  �عاو�� �و�ش و �ن آوری 

  � �م �دا 

  ���ور اخلاق �و�ش

  

�ت و ��واره ��� � ا�مال ا�سان و � ���ور پاس دا�ت �قام ب�ند دا�ش و  و�د ��حان و ا�د � ا�ن � عا�م ���ر �دا �و�ش و ��� � ا���ت با یاری از �دا

گاه دا�ه � ا�تلای ���نگ و �مدن  ��ری، ما دا���ویان و ا�ضاء ���� ع��ی وا�د�ی دا�ه آزاد اسلا�ی ���ھد �ی ��د�م ا�ول ز� را � ا�جام جای

���ی ن���م:
  �عا��ت �ی �و��ی �د ��� ��ار داده و از آن 

  ا�ل ����ت �و�ی: تلاش � را�تای �ی �و�ی ����ت و و�داری � آن و دوری از ��و� ��ھان سازی ����ت. - 1

 - .ا�ل رعا�� ��وق: ا��زام � رعا�� کا�ل ��وق �و�ش��ان و �و�یدگان (ا��ن،��وان و�بات) و سا� صا�بان �ق  

 - .کاران �و�ش   ا�ل مال��ت مادی و ���وی: ��ھد � رعا�� کا�ل ��وق مادی و ���وی دا�ه و ک��ه �م

 - � د و �و��ه ��ور � ک��ه ��ا�ل �و�ش.ا�ل �نا�ع م�ی: ��ھد � رعا�� �صا�ح م�ی و � ��� دا��ن  

 - .ا�ل رعا�� ا�صاف و اما��: ��ھد � ا��ناب از ��و� جا�� داری ��ر ع��ی و �فا�ت از ا�وال، ����زات و �نا�ع � ا��یار  

 - ھد � �یا�� از ا�رار و اطلاعات ���ما� ا��اد، سازمان � و ��ور و ک��ه ا��اد و �ھا�� :   د�ی ����ط با ����ق.ا�ل رازداری

 - .ا�ل ا��رام: ��ھد � رعا�� ���م � و ���ت � � ا�جام ����قات و رعا�� جا�� �قد و �ودداری از ��و� ���ت ش��ی  

 -  کاران ع��ی و دا���ویان � ��ر از �واردی � ��ع ��و�   ی دارد.ا�ل �و�ج: ��ھد � رواج دا�ش و اشا� �تا�ج ����قات و ا�ل آن � �م

 - ع��ی �ی آلا�ند.ا�ل �ا��: ا��زام � �ا�� �و�ی از ��و� ر�تار ��ر��� ای و اعلام �و�ع ���� � �سا�ی � �وزه ع�م و �و�ش را � شا��ه �ی ��ر
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  معاونت پژوهش و فن آوري
  به نام خدا

  تعهد اصالت رساله یا پایان نامه تحصیلی

  

که در  کشاورزياقتصادرشته ر ارشد دآموخته مقطع کارشناسینشاد زیارتخادم مسعود اینجانب

 بانک انیمشتري تمندیرضا بر موثر عواملی بررس "از پایان نامه خود تحت عنوان  //تاریخ

دفاع نموده ام بدینوسیله متعهد   سب نمره                با ک  "شهرستان رودان موردي مطالعه :يکشاورز

  می شوم:

  

پایان نامه حاصل تحقیق و پژوهش انجام شـده توسـط اینجانـب بـوده و در مـواردي کـه از       این  )1

دستاوردهاي علمی و پژوهشی دیگران(اعم از پایان نامـه, کتـاب, مقالـه و ...)اسـتفاده نمـوده ام,      

مطابق ضوابط و رویه موجود, نام منبع مورد استفاده و سایر مشخصـات آنـرا در فهرسـت مربوطـه     

کرده ام.ذکر و درج 

این پایان نامه قبلاً براي هیچ مدرك تحصیلی( هم سطح, پایین تر یا بالاتر) در سایر دانشـگاه هـا و    )2

موسسسات آموزش عالی ارائه نشده است.

چنانچه بعد از فراغت از تحصیل, قصد استفاده و هرگونه بهره برداري اعم از چـاپ کتـاب, ثبـت     )3

م, از حوزه معاونت پژوهشی واحد مجوزهاي مربوطـه را اخـذ   اختراع و ... از پایان نامه داشته باش

نمایم.

چنانچه در هر مقطع زمانی خلاف موارد فوق ثابـت شـود, عواقـب ناشـی از آن را مـی پـذیرم و        )4

دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت مجاز است با اینجانب مطابق ضوابط و مقررات رفتار نمـوده  

یچگونه ادعایی نخواهم داشت.و در صورت ابطال مدرك تحصیلی ام ه

 

  نام و نام خانوادگی:                                                       

تاریخ و امضاء                                                                                                                  
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  )M.Aصورتجلسه دفاع از پایان نامه کارشناسی ارشد (

  

  

  اقتصاد کشاورزيرشته :   //تاریخ در  نام و نام خانوادگی دانشجو :   

 موردي مطالعه :يکشاورز بانک انیمشتري تمندیرضا بر موثر عواملی رسبر " : از پایان نامه خود با عنوان

  "شهرستان رودان

  

 

 دفاع نموده است.       ونمره              با درجه

  

  

  امضاء اعضاي هیات داوري                   سمت                       نام و نام خانوادگی اعضاء هیات داوري

  

 

  استاد راهنما                                    یبهاالدین نجفدکتر   - 1

  

  استاد مشاور                                  دکتر سید نعمت اله موسوي - 2

  

  استاد داور                                          دکتر رهام رحمانی - 3

  

  استاد داور                                      دکتر ذکریا فرج زاده - 4

  

  

  مراتب فوق مورد تایید است .                                                مدیر/معاونت پژوهشی

مهر و امضاء                                                                  
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 �قد�م با �و� � د�تان �درم:

  ..�خاوت، س�وت، ���با�ی و ..،� او � ��ی دا�م از �ر�ی اش ب�و�م یا ��دان�ی 

  �درم راه �مام ز�د���ت 

���ش���ت
  �درم د��و�ی 

    

  �قد�م � ما� ��� از جا�م:

  م ���ی �ن ز ���ی �و�ت � ���م و ���ی دار�ت دو�تما�

  �م�سار جاودا�ی ما� ا�ت

  ��م سار ���با�ی ما� ا�ت 
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  اريزسپاسگ

هاي او ندانند و کوشندگان، حق او را شمردن نعمت سپاس خداي را که سخنوران، در ستودن او بمانند و شمارندگان،

آنان که وجودمان وامدار وجودشان گزاردن نتوانند و سلام و دورد بر محمد و خاندان پاك او، طاهران معصوم، هم

  ...است و نفرین پیوسته بر دشمنان ایشان تا روز رستاخیز

ي او، با زبان قاصر و دست شائبهم قدردانی از زحمات بیشک جایگاه و منزلت معلم، اجل از آن است که در مقابدون

  .ناتوان، چیزي بنگاریم

هایی کند و سلامت امانتاما از آنجایی که تجلیل از معلم، سپاس از انسانی است که هدف و غایت آفرینش را تامین می

ن المخلوقین لم یشکر اللَّه عزّ و من لم یشکر المنعم م"اند، تضمین؛ بر حسب وظیفه و از باب را که به دستش سپرده

این دو معلم بزرگوارم که همواره بر کوتاهی و درشتی من، قلم عفو کشیده و کریمانه از  پدر و مادر عزیزم از "جلّ

از استاد با  اند؛چشم داشت براي من بودههاي زندگی یار و یاوري بیاند و در تمام عرصههایم گذشتهکنار غفلت

که در کمال سعه صدر، با حسن خلق و فروتنی، از هیچ کمکی در  بهاالدین نجفیه؛ جناب آقاي دکتر کمالات و شایست

از استاد صبور و با تقوا، جناب آقاي  این عرصه بر من دریغ ننمودند و زحمت راهنمایی این رساله را بر عهده گرفتند؛

ی متقبل شدند که بدون مساعدت ایشان، این پروژه ، که زحمت مشاوره این رساله را در حالسید نعمت االله موسويدکتر 

  .رسیدبه نتیجه مطلوب نمی
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  چکیده

لذا سودمندترین ومناسبترین استراتژي  .تمام سازمانها به دنبال جذب مشتري وافزایش رضایتمندي او هستندامروزه 

مشتریان موجود حفظ تا کمک کند تواندمشتري می مداري است. سیستم مدیریت روابط باها مشتريبراي بانک

در این  شود.ها میمشتري باعث جذب مشتري در بانکو مشتریان جدیدي جذب شوند و رضایتمندي  شوند

در این مطالعه به  تحقیق عوامل موثر بر رضایتمندي مشتریان بانک کشاورزي رودان تحت مطالعه قرار گرفت.

آنها رضایتمندي بر  ثرؤمبه بررسی عوامل  ،رودانسطح رضایتمندي مشتریان از شعب بانک کشاورزي  ارتقاءمنظور 

آوري اطلاعات به صورت میدانی بوده و اطلاعات ترتیبی پرداخته شد. جمع لاجیت مدل رگرسیون از با استفاده

در بهار  رودانشعب بانک کشاورزي از تمامی مشتري 1ها بوسیله مصاحبه حضوري با مربوط به پرسشنامه

1 سنجی و بسته قتصادهاي اتحلیل نتایج از روشومدل و تجزیهمنظور تخمینتکمیل گردید. همچنین به

و رسیدگی به شکایات  خاطر، خدمات بانکیهاي اطمینانشاخص دادنتایج نشان استفاده شد. STATA12 افزارنرم

ها و رابطه معنادار بین این شاخص باشدمی روداناز شعب بانک کشاورزي مشتریان  منديبر رضایتاز عوامل موثر 

هاي پاسخگویی، فضا و تجهیزات فیزیکی، رحالی است که شاخصیید گردید. این دأو رضایتمندي مشتریان ت

ه نبود تأثیرگذاربانک مشتریان  منديبر رضایتاي تبلیغات، دسترسی و گستردگی شعب بانک و خدمات مشاوره

تواند با تمرکز بر روي بهبود مستمر پارامترهاي شناسایی شده تاثیرگذار بر . بدین ترتیب بانک کشاورزي میاست

  این مطالعه، به رضایتمندي بیشتر مشتریان و در نتیجه جذب مشتریان بیشتر دست پیدا کند.مندي مشتریان دررضایت

  

  رضایت مشتري، بانک کشاورزي، مدل رگرسیون لاجیت ترتیبی، خدمات بانکی هاي کلیدي:واژه
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  فهرست مطالب 

  شماره صفحه                                                                                                                                                                              عنوان

                                   :                                                                                                                                                   چکیده

  تحقیقفصل اول: کلیات 

11:مقدمه                                                                                                                                                                 

12:5                                                                                                                                                 ضرورت تحقیق  

1:6                                                                                                                                                تعاریف و مفاهیم

1316                                                  :                                                                                       مشتري  

1 -3-2-6                                       :                                                                                        رضایت مشتري  

1 -4-هاي شکل گیري رضایت مشتريمدل                                                                            :                                       7  

1 -4-1-8                                                                              :                              مدل رضایتمندي مشتري سوئدي  

1 -4-2-8                                         :                                                          مدل شاخص رضایت مشتري در آمریکا  

1 -4-3-9                                                                                                      :مدل شاخص رضایت مشتري در اروپا  

  10                                          :                                                                              دلایل افزایش اهمیت جلب مشتري-5- 1

  10                                  :                                                                                  تغییرات سریع تکنولوژي- 5-1- 1

  11                                        :                                                                          افزایش رقابت در سطح دنیا- 5-2- 1

  12                                     :                                                                                  تغییر نیازهاي مشتریان- 5-3- 1

  12                                                                                         :                              و رضایت آن تامین رضایت مشتري-6- 1

  1                                                                                                                                        :مزایاي رضایت مشتري-7- 1

  14                                                                                                                                                    :اهداف تحقیق-8- 1

1 -9-14                                                                                                                                                 :فرضیات تحقیق

  

  فصل دوم: مروري بر ادبیات تحقیق و پیشینه تحقیق

                           16مقدمه:-1- 2

                16مطالعات خارج کشور:-2- 2

2 --:مطالعات داخل کشور

                         17  

  فصل سوم: روش اجراي تحقیق

 -1-:22                                                                                                                                                              مقدمه  

 -2-22                                                                                                                                          :           روش تحقیق  

 --22                                           :                                                                                      روش تجزیه و تحلیل دادها  
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 -4-26                         :                                                                                                                            طراحی مدل  

 -5-28                                                  :                                                  دلشرح وتفسیر برخی متغیرهاي لحاظ شده در م  

3 -5-1-28:                                                                                                                     فضا وتجهیزات فیزیکی  

3 -5-2-28:                                                                                                                        جلب اعتماد مشتریان  

3 -5-3-29                                    :                                                                                  اطمینان خاطر مشتریان  

3 -5-4-29        :                                                                                                                            پاسخگویی  

3 -5-5-رسیدگی به شکایات                                          :                                                                              29  

3 -5-6-مکان و موقعیت جغرافیایی                                                                                                       :         0  

3 -5-7-ن بانکیخدمات و ارتباطات نوی                                                                                                :           1  

3 -5-8-تبلیغات                                                                                                                          :             1  

3-5-9-ارائه خدمات مشاوره اي                                                                                                                       :           1  

 -6-ابزار جمع آوري دادها:                                                                                                                                      1  

 -7-روش گردآوي اطلاعات و دادها                                                                                   :                                     2  

 -8-پایابی پرسشنامه روایی و                                                                                                                      :               

 -8-1-روایی                                                                                           :                                                               

 -8-2-پایابی           :



  هافصل چهارم: تجزیه و تحلیل داده

             6                                                                                                      هاي آماري نمونه مورد مطالعه:ویژگی- 4-1

  8                                                                                                    :توزیع فراوانی سطوح رضایت مندي پاسخگویان- 4-2

4- -حاصل از آن برآورد مدل رگرسیون لاجیت ترتیبی و نتایج:                                                                                    40  

                   41                                                                                      تعیین میزان نیکویی برازش مدل برآورد شده:- 4-4

                              4:حاسبه اثرات نهاییم- 4-5

  فصل پنچم: نتیجه گیري و پیشهنادات

               49:خلاصه مطالب ونتیجه گیري-1- 5

                                        51:پیشنهادات-2- 5

              5منابع ماَخذ: 

             5فارسی: فهرست منابع 

             54فهرست منابع انگلیسی:  

             56پیوست ها:

               58چکیده انگلیسی:
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  فهرست جداول 

  

  شماره صفحه                                                                                                                                                                              عنوان

  

  34                                                                                                                        :نتایج آزمون کرونباخ  --جدول 

     38                                                                                                     :میانگین متغیر مراجعه به بانک ---جدول 

  39                                            :توزیع فراوانی سطوح رضایتمندي مشتریان از شعب بانک کشاورزي ---جدول 

  41                                                                   :نتایج حاصل از تخمین مدل رگرسیون لاجیت ترتیبی ---جدول 

Pseudo R-Square :                                                                                                                      هايآماره -  - -جدول 

  :                                                                                                        42موازي هايرگرسیون آزمون ---جدول 

                                                                                                                                                              42:برازش نیکویی هايشاخص ---جدول 

44                                                                           :اثرات نهایی براي مدل احتمالات لاجیت ترتیبی -  - -جدول 
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   نمودارفهرست 

  شماره صفحه                                                                                                                                                                              عنوان

  

                                                                                                          مدل رضایتمندي مشتري در سوئد: -  - نمودار

                                    :                                                                    مدل رضایتمندي مشتري در آمریکا -  - نمودار

                                                                                                          :مدل رضایتمندي مشتري در اروپا -  - نمودار

                                     13                                                                                                            :عوامل مرتبط با رضایت مشتري - - نمودار

                                                                    36:توزیع جنسیت اعضاي نمونه - - نمودار

  36                                                                                                                       :توزیع سن اعضاي نمونه - - نمودار

  36                                                                                                              :سطح تحصیلات اعضاي نمونه -  - نمودار

   37                                                                                                       :نمونه ايتوزیع درصد مشاغل اعض - - نمودار

   38           :توزیع افراد با درآمد و بدون درآمد در نمونه -  - نمودار

  39    :توزیع فراوانی سطوح رضایتمندي مشتریان از شعب بانک کشاورزي - -6 نمودار

  

  

  





 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  فصل اول: کلیات تحقیق
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  

 - - مقدمه  

خصوص دربانکها که در این مساله به .هستند آنهاافزایش رضایتمندي  و دنبال جذب مشتريتمام سازمانها بهامروزه 

ها و اعطاي تسهیلات، آن چنان با ها در جذب سپرده. نقش بانکدارد ايویژهاهمیت  ،ارتباط دائم با مشتریان هستند

بانکی این سیستم  ها از عمـر نظاماینک پس از گذشت سال طبع اقتصادي و اجتماعی جوامع سازگار بوده است که

مجموعه بسیار حیاتی و ضروري از نظام اقتصادي کشورها و توسعه پایدار درآمده است. بطوریکه بصورت یک زیر

بانکی در مجموعه سیستم اقتصادي کشورها به عنوان عامل اصلی توسعـه پایدار غیرقابل انکار  امروزه نقش نظام

امروزه نیاز مردم  .)،ص11ي،(محمدتوان گفت نظام بانکی قلب توسعـه اقتصادي استو به تعبیري می است

ها حال افزایش است. در این رابطه مردم انتظار خدمت سریعتر و بیشتر از بانکپیش درازبه خدمات بانکی بیش

مشتري و همچنین افزایش رضایت مدار که باید به جلب توجه و جذب اي است مشتريبانک موسسه دارند.

معنا است و اصلی بانک است، بدون مشتري بانک بی چرا که مشتري سرمایه مشتریان و حفظ مشتري اقدام نماید.

 ). 1(شریعتی، تواند به حیات خود ادامه دهدنمی

کسی است که  سنتی مشتري واقع مشتري، یکی از عوامل مهم محیطی براي هر سازمان است. از دیدگاهدر

عبارت دیگر مشتري کسی است که کالا و یا خدمات کند، یا بههاي شرکت یا سازمان را خریداري میفرآورده

باشد. مشتري در واقع کسی است که شرکت یا سازمان امروزه این تعریف دیگر رسا وکامل نمی .کنددریافت می

ثیر بگذارد. موفقیت تمام سازمانها و موسسات، اعم از آفریند بر رفتار وي تأمایل است تا با ارزشهایی که می

تاثیر عوامل متعددي قرار دارد که یکی از دولتی تحتانتفاعی، دولتی یا غیرتولیدي یا خدماتی، انتفاعی یا غیر

این است که رضایتمندي اعتقاد بر وکار است.مهمترین آنها رضایتمندي مشتریان به منظور نیل به تعالی در کسب

تأثیر قرار خواهد داد. از جمله آمادگی و اشتیاق جهت هاي آتی آنان را در قبال سازمان تحتشتریان، عکس العملم

زدن یا تلاش براي استفاده مجدد، تمایل براي توصیه به سایرین و رغبت براي پرداخت بهاي محصول بدون چانه

   ).1384(کاووسی و سقایی،  دارنده میکنندگانی که محصول مشابه را با قیمت کمتري عرضیافتن عرضه

هاي مدیریت شرکتی برشمرده ترین وظایف و اولویتنظران مدیریت، کسب رضایت مشتري را یکی از مهمصاحب

شرط اصلی موفقیت آنها و و لزوم پایبندي و همبستگی پایدار مدیران عالی را به جلب رضایت مشتریان، پیش

دنبال جذب مشتري وافزایش رضایتمندي او هستند، این مساله مام سازمانها بهامروزه ت .اندسازمان تلقی کرده

  ).11(علی محمدي،داي دارخصوص در مورد بانکها که در ارتباط دائم با مشتریان هستند، اهمیت ویژهبه





 

رایط ها بستگی بالایی با شمطرح کرد که موفقیت رقابتی شرکت "مزیت رقابتی ملل"در کتاب  ،1میشل پورتر

کننده محیطی اقتصادي و فرهنگی کشورهایی دارد که در آن مستقر هستند. وي تاکید کرد که شرایط تضمین

. یعنی )1 ،(پورتر اندهاي مختلف براي صنایع مختلف بومی شدهمکان در، درون ملت و توانمندي رقابتی

اي در مزایاي محلی هاي منطقهپایداري رقابت بیان دیگر،شوند. بهاي تعیین میعوامل مزیت رقابتی به طور منطقه

). از 1رتر، (پو اندمحلی با آنها تطبیق نیافتهنهفته است. دانش، ارتباطات و انگیزش، مزایایی هستند که رقباي غیر

هایی نظیر دیدگاه پورتر و تغییرات شگرف در توزیع توان اقتصادي کشورها، توجه بسیاري از دیدگاه، 1دهه 

گذاري اي جلب کرده است. سه عامل سرمایهمنطقه -نشمندان، اقتصاددانان و سیاستگذاران را به توسعه محلیدا

اند. لذا امروزه رقابت ها و توریسم از عوامل مهم جهت توسعه محلی شناخته شدهنوآوري و توسعه شرکتجدید، 

  فزایش مزیت رقابتی مناطق بوجود آمده است.نتیجه اجهت تقویت عوامل فوق و درشدیدي بین مناطق و شهرها در

مهمی در تجهیز آوري الکترونیکی که عامل ها از جمله بانک ملی در زمینه فنهاي اخیر بانکدر ایران طی سال

لیکن خدمات  اند،هاي نسبتاً خوبی دست یافتهشود، به پیشرفتو جذب مشتري محسوب می منابع بانکداري نوین

ها از لحاظ تنوع و کیفیت با استانداردهاي جهانی فاصله دارد و میزان رضایتمندي مشتریان کارائه شده توسط بان

جذب منابع مالی  ها در کشورمان برايؤسسات مالی و بانکحال حاضر ممورد توجه چندانی قرار نگرفته است. در

هاي مختلف با یکدیگر در بانک اند و مشابه بودن خدمات بانکیاي را ارائه ندادهو متنوع کردن خدمات برنامه

مهمترین ، جذب منابع مالینهایت جذب مشتري و دردر بازارهاي رقابتی امروز، دلیلی بر صحت این ادعا است. 

ها و مؤسسات مالی در ایران، براي اي نه چندان دور بانکرو، در آیندهباشد، از اینهدف هر مؤسسه مالی می

 مشتريجذب نهایت رضایت و دراي جز پرداختن به عواملی که سبب نی، چارهنزدیک شدن به استانداردهاي جها

بر ل موثرشناسایی وتبیین مهمترین عوام آنچه بیان گردید،توجه به . با)1(شریعتی،  ندارند ،شودمی

شناسایی و تلاش در جهت تقویت این عوامل موجب تامین  یابد.ضرورت می مندي مشتري از بانکرضایت

  ها خواهد شد.یت مشتري و جذب مشتري سوي بانکرضا

را برآورده سازد. اگر عملکرد  مشتريبتواند انتظارات  سازمانآید که عملکرد رضایت مشتري زمانی به دست می

کمتر از انتظارات باشد، مشتري ناراضی خواهد شد و اگر عملکرد برابر با انتظارات باشد وي راضی خواهد بود. 

رضایت مشتري میزان مطلوبیتی . در واقع انتظارات بیشتر شود او بسیار خشنود و شاداب خواهد شداگر عملکرد از 

فعالیت سازمان  هکند و منبع سودآوري و دلیلی براي اداماست که مشتري به خاطر ویژگیهاي مختلف کالا کسب می

 ).138آرمسترانگ، (کاتلر و  است

با ایجاد محیطی آرام، مطمئن،  ،و استفاده از امکانات نوین بانکداريمالی منابع علاوه بر تجهیز ها لازم است بانک

 آن در جهتبه دور از هیاهو و با داشتن کارکنان و مدیران با روحیه و مصمم وعلاقمند به مؤسسه و اهداف عالیه 

  .)1(شریعتی،  رندبردا گام افزایش رضایتمندي مشتریان

                                                
1- Michael E. Porter. 



 

 

 

حسینی و 1،(()، فروزنده دهکردي و همکاران11(مطالعات حسین پورشده نظیر اساس مطالعات انجامبر

)، 1(مکاران)، ناظمی و ه1)، فتحیان و همکاران(1(شریعتی)،1()، حسینی و قادري1(همکاران

(امنیت) خاطرانی چون فضا و تجهیزات فیزیکی، اعتماد مشتریان، اطمینهایمؤلفه)11(عظیمی و)1(نیامجیدي

(ارتباطات) نوین مشتریان، پاسخگویی به مشتریان، همدلی کارکنان بانک، مکان و موقعیت جغرافیایی بانک، خدمات

بهره بانکی، نرخاي، بانکی، تبلیغات موثر، هزینه ارائه خدمات بانکی و نرخ سود باز پرداخت، خدمات مشاوره

با . بر رضایتمندي مشتري از بانک موثرند ابزارهاي مهمی هستند که ...و  هاي نظارتی و رسیدگی به شکایاتسیستم

رضایتمندي مشتریان از شعب بانک کشاورزي در موثر بر توجه به آنچه گفته شد در این مطالعه به بررسی عوامل 

 خشب که سومین شهر بزرگ استان هرمزگان، داراي شهرستان رودان ( شهرستان رودان پرداخته شده است.

درصد آن شهرنشین 			/نفر که هزارو118با جمعیتی بالغ بر باشد)رکزي، رودخانه، جغین و بیکاه میم

هزارتن محصولات کشاورزي نفر بهره بردار کشاورزي و تولید 1نشین و تعداد درصد آن روستا/و

لازم  شاورزي استان محسوب می شود.هزار تن تولیدات کشاورزي استان یکی از قطب هاي مهم ک 11میلیون  از

 لذا بانکهاي موجود در  به ذکر است که این شهرستان مقام اول در تولیدات باغی را به خود اخثصاص داده است.

بدیهی است شناخت و بررسی تاثیر این عوامل باعث افزایش  باشد.بخش شهرستان رودان، فقط بانک کشاورزي می

  شتر در شعب بانک کشاورزي خواهد شد.رضایتمندي و جذب مشتریان بی

  

 - - ضرورت تحقیق 

بشري در زمینه علوم الکترونیکی جمله صنایع مهم و مطرح دنیاست و گسترش روزافزون دانشصنعت بانکداري، از

ها در کشورهاي پیشرفته به سبب شده است که این صنعت نیز از این دانش بهره فراوان داشته باشد. امروزه بانک

آوري و تبادل اطلاعات لازم ها و جمعاي، متخصص در افزایش منابع مالی شرکتن راهگشا، مشاور حرفهعنوا

این امر سبب  شوند.کنند و یکی از موتورهاي محرك اقتصادي هر کشور محسوب میبراي مشتریان خود عمل می

زون تکنولوژي و صنعتی شدن کشورها، شده است تا فضاي رقابتی تنگاتنگی میان آنها برقرار شود. با توسعه روز اف

مدیران بانک سعی بر افزایش خدمات نوین بانکداري دارند که متمایز بودن آن نسبت به خدمات سایر رقبا از امتیاز 

کنندگان بانکی استفادهدرصد امور اي جهت جذب مشتریان برخوردار است. در کشورهاي پیشرفته بیش از ویژه

پذیرد، لذا هاي الکترونیکی صورت میها و با استفاده از سیستمحضور در محل شعب بانکاز خدمات بانکی بدون 

ها با فناوري مدرن صنعت بانکداري و اجرایی نمودن طرح مشتري محوري، سعی بر کاهش ضرورت مراجعه بانک

  ).(جکسون، کی را از این طریق انجام دهندنمشتریان به محل و یا اقامت خود عمده امور با

در بسیاري از کشورهاي جهان سهم مهمی از تولید ناخالص ملی مربوط به بخش خدمات است. با افزایش  امروزه

هاي مشتریان و بالا رفتن وقفه و مداوم سلیقههاي خدماتی و پیرو آن رقابت فزاینده، همچنین تغییر بیتعداد سازمان

(آواد  ها با آن مواجه هستند، حفظ و ایجاد مزیت رقابتی استنسطح انتظارات آنها، بزرگترین چالشی که این سازما





 

هاي خدماتی براي کسب سهم بیشتر از بازار و ها و بنگاهاز طرفی وجود رقابت دربین موسسه ).2011و آگتی،

ها به دنبال کسب موقعیت ممتاز تلاش مشتریان براي رسیدن به رضایتمندي بیشتر موجب شده است که هم بنگاه

هایی براي رسیدن به بهترین تامین کنندگان باشند. رسیدن به این بازار بوده و هم مشتریان درپی یافتن سرنخدر 

کیفیت خدمات و رضایت مشتریان. بررسی این دو مفهوم در  اهداف با بررسی دو مفهوم ارتباط نزدیکی دارد،

هاي ارائه دهنده وده و براي سازمانتر و مهمتر بهاي خاص خدمات حساسویژگی بازارهاي خدماتی به دلیل

  ).1389حسینی و دیگران، ( خدمات نیز از اهمیت ویژه اي برخوردار است

ضرورت  مندي مشتري از بانکرضایتشناسایی و تبیین مهمترین عوامـل موثر بر  آنچه بیان گردید،با توجه به 

ضایت مشتري و جذب مشتري سوي شناسایی و تلاش در جهت تقویت این عوامل موجب تامین ر یابد.می

  ها خواهد شد.بانک

  

 - - تعاریف و مفاهیم  

 - -- مشتري

عبارت دیگر مشتري کند یا بههاي شرکت یا سازمان را خریداري میاز دیدگاه سنتی مشتري کسی است که فرآورده

تعریف بهتري از مشتري  باشد.این تعریف دیگر رسا وکامل نمی .کندکسی است که کالا و یا خدمات دریافت می

(طالقانی و  آفریند بر رفتار وي تأثیر بگذاردچنین است: کسی که شرکت یا سازمان مایل است تا با ارزشهایی که می

  ).1موسوي، میر

کند، کالاها و خدمات مشتري همان کسی است که نیازش را خود تعریف میاساس تعریف مشابه دیگري بر

شود که د و حاضر است بابت آن هزینه مناسبی را بپردازد. اما زمانی این هزینه را متقبل میکنتولیدي را مصرف می

  ).1(محمدي،  در کالاها و یا خدمات تحویلی ارزشی را ببیند که پرداخت آن هزینه را توجیه نماید

 - -- ريترضایت مش 

تأثیر دولتی تحتانتفاعی، دولتی یا غیراعی یا غیرسسات، اعم از تولیدي یا خدماتی، انتفویت تمام سازمانها و موفقم

. عوامل متعددي قرار دارد که یکی از مهمترین آنها رضایتمندي مشتریان به منظور نیل به تعالی در کسب وکار است

 .دخواهد داقرار تأثیر هاي آتی آنان را در قبال سازمان تحتالعملساین است که رضایتمندي مشتریان، عکاعتقاد بر

به سایرین و رغبت براي پرداخت بهاي محصول  هجمله آمادگی و اشتیاق جهت استفاد مجدد، تمایل براي توصیاز

کاووسی ( دارندکنندگانی که محصول مشابه را با قیمت کمتري عرضه میزدن یا تلاش براي یافتن عرضهبدون چانه

 ).1384و سقایی، 

جلب رضایت مشتري قانون اول تجارت است و سرپیچی از آن باعث  مداري ودر اقتصاد رقابتی امروز، مشتري

ها همواره خواهان این هستند که میزان رضایت مشتریان خود را بالا ببرند تا با گردد. شرکتحذف از بازار می

 .گیري رضایت مشتري حائز اهمیت استبه این علت اندازه .ایجاد وفاداري در آنها به سودآوري دست یابند



 

 

 

تم بانکی باید علاوه بر تسهیل و تسریع در ارایه خدمات، همواره تلاش کند تا در فضاي مناسب کنونی با سیس

اي باشد که مشتریان دارند و شرایط لازم را براي حقیق به دنبال شناسایی و رفع نیازهاي بالقوهتبررسی مطالعه و 

نر و استعداد مدیران سیستم بانکی ما در عرصه حال حاضر تمام همتاسفانه در .ارضاي این نیازها فراهم آورد

کنند که اگر اختیار گردد و گمان میها بر میبازاریابی و جدب مشتري، به تفاوت نرخ سود تسهیلات و سپرده

توانند معجزه کنند. اینها همه نشانگر آن است که هنوز معنا و مفهوم تعیین نرخ سود به عهده آنها باشد، می

باید تفکر حاکم بر مدیریت نظام بانکی اصلاح شود و  .یستم بانکی کشور ما شناخته نشده استبازاریابی در س

 .)11(رحمانی و واردي،  بپذیریم که بازاریابی یک علم است

ترین مرحله در پروسه جلب رضایت مشتري، شناسایی توقعات، انتظارات و مهمترین و اصلیشایان ذکر است 

یابد، بلکه کننده است و این مهم از روي حدس و ظن و گمان تحقق نمیاز طرف مصرفاحیاناً الزامات مطروحه 

ها و تولید کنندگان ضمن در این راستا، سازمان د.گردفقط با مراجعه به مشتري و دریافت نقطه نظرات او محقق می

گوناگون پستی یا تلفنی و یا پردازند و روشهاي ها و فنون آماري به نظرسنجی از مشتریان میگیري از تکنیکبهره

  .گیرندحضوري را به کار می

کننده یا نیازها و خواستگاههاي مشتري، باورهاي مشتري، تجربیات گذشته مشتري در ارتباط با همان تولید

تجربیات گذشته  طرفه و تبلیغات سازمان،کند از طریق ارتباط دوکننده دریافت میهایی که مصرفکننده، پیامعرضه

آرا و عقاید و نظریات دوستان و آشنایان مشتري در  کنندگان همان کالا یا خدمت،تریان در رابطه با سایر عرضهمش

عوامل وضعیتی و موقعیتی مربوط به شرایط مشتري، مانند میزان پول، نحوه پرداخت  رابطه با آن کالا یا خدمت،

که در رضایت مشتري دخیل ست اعواملی جمله از وجه و مدت زمان آن، زمان موجود براي دریافت کالا یا خدمت

  .است

گیري از اطلاعات بدست آمده از موارد یاد شده تهیه و تنظیم و به ی توقعات مشتري با بهرهیدر واقع برنامه شناسا

ده کننکننده یا ارائه دهنده خدمت به انتظارات و توقعات مصرفچنانچه یک سازمان یا تولید .آیدمرحله اجرا در می

 تواند با استفاده از پرسنل کارآمد و دانش فنی موجود خود نظریات مشتري را به نحوخود اشراف داشته باشد می

  .احسن تامین و رضایت او را فراهم آورد

  

-- مشتري رضایت گیري شکل مدلهاي 

 ،مدلها این که کرد بندي طبقه مختلفی هاي مدل در توانمی را مشتري رضایتمندي گیري شکل مختلف فرایندهاي

 بـر  مشـتري  رضایتمندي گیريشکل مدل معتبرترین .کنندمی ترسیم را آن محرکهاي و مشتري رضایتمندي ارتباط

بنا شده است( دیوانداري،  انتظارات) تاییدنظریه عدم (  یعنی مشتري رضایتمندي مشهور هاي نظریه از یکی اساس

  ).1384علی و دلخواه جلیل، 

  





 

--- سوئدي مشتري رضایتمندي مدل   

 کشـور  در ملـی،  سـطح  در خـدمات  و تولیدات شاخص رضایتمندي مدل اولین عنوان به 1992 سال در مدل این

 :است رضایتمندي اولیه محرك دو شامل ، سوئد کشور اولیه مدل .شد معرفی سوئد

 ارزش درك شده -

 مشتري انتظارات -

 .شده قیمت پرداخت کیفیت نسبت به از شده دریافت سطح است با برابر ارزش درك شده دقیق تر طور به

 بـا  مختلف را خدمات و محصولات آن توسط مشتري که است شاخصهایی از یکی پرداختی پول کیفیت نسبت به

  )(Aydin S., Ozer G., Arasil O., 2005 هم مقایسه می کند

 .یافـت  افـزایش خواهـد   نیـز  رضایتمندي یابد، افزایش دریافتی ارزش صورتیکه در کرد بینیپیش توانمی بنابراین

 .است نظر مورد خدمت یا محصول از مشتري انتظارات رضایتمندي، دیگر محرك

 مثبـت یـا   اثـر  .شرکت است به آنها وفاداري و شاکی مشتریان رفتار بین ارتباط شامل مدل، این در ارتباط آخرین

یـک   در شـکایات  بـه  رسیدگی مکانیزم .دارد بستگی کتیک شر در شکایات به رسیدگی نحوه به عامل این منفی

  .شود باعث کاهش آن کردن، ضعیف عمل صورت در و باعث افزایش وفاداري مناسب، عملکرد با تواندمی شرکت

 
  سوئد در مشتري رضایتمنديمدل  - نمودار

Source: [johnson" & et al;" The evolution and future of national customer satisfaction 

index models.2000,8]  

 - -- آمریکا  در مشتري شاخص رضایت مدل  

 .شد ارائه میشیگان دانشگاه تجارت دانشکده آمریکا و کیفیت مشترك انجمن همکاري با 1994 سال در مدل این

 در و افتـه ی سـاخت  مـدلی  آمریکا، در مشتري شاخص رضایت مدل .است سوئد کشور مدل از گرفته بر مدل این

 گرفتـه  قرار زنجیره این وسط در مشتري رضایت شاخص. آنهاست بین علی روابط و متغیرها از تعدادي برگیرنده

 از .انـد شـده  معرفی مشتري رضایت بر موثر عوامل بعنوان شده درك کیفیت و شده درك ارزش انتظارات، .است



 

 

 

 15 پرسشـنامه  یـک  .انـد گردیـده  عنوان مدل يهاخروجی بعنوان مشتري شکایت و مشتري وفاداري دیگر سوي

   تا 1 بین امتیازي داراي پرسشنامه این سوالات کلیه .شودمی استفاده فوق مدل قسمت 6 استخراج جهت سوالی

 & Johnsonصورت مجزاست  به شده ادراك کیفیت شدن اضافه سوئد مدل با مدل این اصلی اختلاف .است 10

et al, 2000, 8) Johnson(  

  

  آمریکا در مشتري رضایتمندي مدل  - نمودار

Source: [ johnson" & et al;" The evolution and future of national customer satisfaction 

index models.2000]   

 - --اروپا در مشتري رضایت شاخص مدل 

 تـا  شـد  سـبب  مشـتري  رضـایت  شـاخص  مـدل  طراحـی  در ئدسو و آمریکا کشورهاي موفقیت با همراه تجارب

 اروپـایی  اتحادیـه  حمایـت  تحت اروپا کیفیت مدیریت سازمان و اروپا کیفیت موسسه همچون اروپایی سازمانهاي

 مـورد  وفـاداري  بـا  همـراه  را مشـتري  رضایت مدل، این .بنمایند اروپا در مشتري رضایت شاخص ایجاد به اقدام

 درك تصویر از عبارتند مدل این در مشتري رضایت رکهايمح میشود، ملاحظه که همانگونه .دهد می قرار بررسی

  .)(ozer&Aydin, 2005ارزش درك شده  و درك شده کیفیت مشتري، انتظارات شرکت، از شده

 معنـاي  بـه  کـه  سخت افزار از شده درك کیفیت :داد قرار بررسی مورد بخش دو در توانمی را شده درك کیفیت

 درك شده کیفیت از است عبارت دیگري و است خدمت یا و محصول یژگیو به مربوط که است کیفیت از بخشی

 مثـل  اسـت،  شـده  ارائـه  خدمت در تعاملی عناصر نمایانگر که است کیفیت از بخشی آن از منظور که نرم افزار از

 .خدمت ارائه محیط ویژگیهاي یا و پرسنل

 که باشد داشته وجود متغیرها بین بیشتري ابطرو است ممکن واقعیت در که داشت توجه نیز نکته این به باید البته

 از کـه  دیگـري  متغیـر  6 تـا  2 توسط آنها از یک هر که دارد وجود متغیر 7 مدل این در .است نشده دیده اینجا در

  .(johnson & et al .2000 ) شودتوصیف می میشود، اندازه گیري مشتریان پرسش از و ممیزي طریق

 


