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سپاس و ستايش خداي را كه لطف و عنايت او موجب شد تا پژوهش حاضر با كمك راهنمايي اساتيد و 
لذا وظيفه خود مي دانم ضمن تقدير و  .عزيزاني كه به گونه هاي مختلف مرا ياري نمودند ، پايان پذيرد 

  .تشكر ، سعادت و توفيق روز افزون آنان را از خداي متعال طلب نمايم 
  

از جناب آقاي دكتر عليرضا پورفرج به خاطر تقبل نمودن راهنمايي اين تحقيق كمال تشكر و  - 1
 قدرداني را دارم

  
تقبل نمودن مشاوره اين تحقيق كمال از استاد عزيز جناب آقاي دكتر ميرزا حسن حسيني به خاطر  - 2

 سپاسگزاري را دارم

  
از مديريت و كاركنان شعب صندوق قرض الحسنه وليعصر بابل كه مرا در تهيه اين پژوهش ياري  - 3

  نمودند ، تشكر و قدرداني مي نمايم
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 الف
 

 چكيده تحقيق

 و بقاي موفقيت ، اهداف تحقق كه داده قرار تاثير تحت را سازمان يك زيادي عوامل است مسلم چه آن   

 در. كنند مي پيدا گوناگوني اهميت عوامل اين ، سازمان نوع به توجه با و دارد بستگي ها آن به سازمان

 خاصي اولويت از سازمان حيات ي ادامه در و وجودي علت عنوان به خريداران يا مشتريان ميان اين

 اصلي ي سرمايه كه اعتباري  مالي ي مؤسسه يك عنوان به بانك براي خصوص به . باشند مي برخوردار

 كه ( بانكي محصولات تمامي خريدار و گردد مي تامين مشتريان گذاري ردهسپ طريق از آن مالي منابع و

 مهم بسيار مشتريان به مربوط مباحث . باشند مي مشتريان همين نيز  )است بانكي خدمات انواع همان

 وفادار ضمن ، ايشان در مندي رضايت ايجاد و مشتريان هاي خواسته و نيازها برآوردن رو اين از . است
 پر حضوري امكان بلكه ، دارد دنبال به را سازمان بقاي و مالي منابع افزايش تنها نه ، بانك به آنان نمودن

 با نيزجز مهم اين . آورد مي فراهم بانك براي را بازار از بيشتري سهم كسب و رقابت ميدان در تر قدرت

    . نميباشد ميسر مختلف جهات و ها جنبه از بانك مشتريان روي بر بررسي و مطالعه
در اين تحقيق براي تعيين ميزان رضايت مشتري ، از مدل پنج بعدي كيفيت خدمات ، كه توسط آقايان    

زيسمل و پاراسورامان به منظور بررسي انتظارات و ادراكات مشتريان نسبت به كيفيت تنظيم گرديده است 
بل شعبات صندوق قرض روش تحقيق در اين پژوهش ميداني بوده و جامعه در شهر با  .استفاده شده است 

  . نمونه از اين جامعه انتخاب گرديده است  196الحسنه وليعصر مي باشد كه تعداد 

داري بين انتظارات و ادراكات مشتريان از رضيات نشان مي دهد كه تفاوت معنانتايج حاصل از آزمون ف   
همچنين نتايج حاصل از آزمون فريدمن كه براي اولويت بندي  .شاخص هاي رضايت مشتري وجود دارد 

شاخص هاي رضايت از آن استفاده شده است ، نشان ميدهد كه از ديدگاه مشتريان صندوق قرض الحسنه 
وليعصر بابل متغير قابليت اطمينان داراي بيشترين ميزان اهميت و متغير ملموس بوددن داراي كمترين ميزان 

  . اهميت مي باشند 

  3تسهيلات بانكي ،  2، كيفيت خدمات 1رضايت مشتري : واژه هاي كليدي 
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  :مقدمه      

هاي فرا مليتي،  هاي كوچك تازه تاسيس تا شركت هاي اقتصادي، از شركت هاي اخير انواع بنگاه در سال   
اند كه حفظ مشتريان كنوني نسبت به  همگي آنها به خوبي درك كرده. اند پي برده 1به اهميت رضايت مشتري

هاي بازاريابي از صرف وقت  باشد، در نتيجه واحد جذب مشتريان جديد از سودآوري بيشتري برخوردار مي
هاي حفظ و رضايت مشتري توجه خود را معطوف  هدف دست كشيده و به تكنيك و هزينه در تبليغات بي

 هاي اقتصادي فعال در بخش خدمات هاين مهم امروزه تا آنجا پيش رفته است كه براي بنگا. اند دهنمو
اما بايد به اين . عمومي، رضايت و حفظ مشتريان خود معياري تعيين كننده در ميزان موفقيت آنها شده است

. توان خواهيد بود مديريت آن ناگيري كنيد، از كنترل و  نكته توجه كرد كه اگر شما نتوانيد چيزي را اندازه
 هاي سنجش هاي بازاريابي و فرآيند هاي بسياري در قابل سنجش بودن برنامه خلاف ادعاي سازمان بر

بنابراين . شود هاي بزرگ مي دقيق و گاهاً اشتباه آنها نتيجه شكست رضايت مشتريان، عموماً اطلاعات غير
هدف، واحدهاي مديريت ارتباط با مشتريان  نگفت اما بيگزاري ه هاي پس از صرف سرمايه برخي از شركت

  .ها هيچ تاثيري ندارد سازند، اما اين راهكار هم در كاهش هزينه خود را محدود مي

  Nigel Hill & Gim Alexander , 2000 ) (  

باشد كه عرضه كننده به ارضاي آن  هاي مي بايد دانست كه رضايت مشتري درك و احساس مشتر   
گيري چگونگي ادراك  گيري رضايت مشتري با اندازه بنابراين اندزه. ه و يا حتي فراتر از آن رفته استپرداخت

پس از مشخص نمودن . كننده كالا يا خدمت مرتبط است مشتريان از عملكرد شما به عنوان يك عرضه
هاي تحقيقي  شمندي رضايت مشتريان و سنجش آن از طريق رو عوامل مهم و حياتي موثر در ميزان رضايت

 البته امروزه. باشد ياري ميدست آمده نيز داراي اهميت بس گيري نتايج به گوناگون، چگونگي توجه و به كار
دستيابي به سودآوري و كم هزينه حتي مشتريان متعهد كه عادت به مراجعه به شما دارند نيز كافي  براي
                                                                    ( Sheila Kessler , 1996)   .باشد نمي

در اين راستا بهترين راه جهت تحقق اين امر در سازمان ، شناخت علائق ، نيازها ، خواستها و آگاهي از    
زمان از بدليل آنكه ارائه خدمات و انجام فعاليتهاي سا( نظر ها ، پيشنهادها و انتقادهاي كاركنان سازمان 

به لحاظ ارتباط مستقيم با فعاليتهاي سازمان از مشكلات و نقايص موجود  طريق آنان انجام مي گيرد و

                                                            
1 .Customer satisfaction 
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است كه به نوعي از خدمات سازمان منتفع مي گردند و ) مشتريان ( و مردم ) آگاهي بيشتر و بهتري دارند 
  .براي آن مي شوند  با خريد و برخورداري از خدمات ، موجب بقاي سازمان و ايجاد منافع

همانگونه كه بيان شد ، نقش و اهميت مشتري در شركتها و سازمانها به سبب تاثير مستقيمي كه بر رشد و    
بقاي سازمان در بازار رقابت مي گذارند و نيز كسب منافعي كه براي ايشان دارند ، سبب گرديده تا امروزه 

ذيرفته شود و كليه واحدهاي سازماني گرايش به از نظر فلسفي لزوم كسب و رضايت مشتري درك و پ
  )1379سلطاني ، .( مشتري داشته باشند و سمت و سوي فعاليت همه آنها مشتري و جلب رضايت او باشد 

چگونه مي توان نيازمنديها و خواسته : با توجه به اين مهم سوال اصلي اكثر توليد كنندگان اين است كه    
يك توليد منطبق نمود و سرانجام ود ، آنها را با امكانات طراحي و تكنولوژي هاي مشتريان را شناسايي نم

اينكه محصول نهايي تا چه اندازه توانسته است رضايت مشتريان را برآورده سازد و چگونه مي توان 
رضايتمندي مشتري را به صورت كمي بررسي نمود ؟ بررسي و شناخت شاخص هاي رضايت مشتري و 

يان بدين لحاظ حائز اهميت بوده و در نهايت سطح رضايت مشتري تعيين كننده سنجش رضايت مشتر
  ( Naumann Kathleen , 1995 ). موفقيت يا شكست سازمانهاست 

  بيان مساله 1-1

اين تغييرات هم بر ساختار . امروزه بخش خدمات مالي دستخوش تغييرات اساسي و پايه اي شده است   
جاي تعجب نيست كه در اين محيط متلاطم با .صنعت و هم بر ماهيت رقابت تأثير شگرف داشته است

د، به طوري تغييرات شتابنده، موسسات مالي مجبور شده اند شيوه واكنش خود نسبت به بازار را تغيير دهن
كه كمتر روي محصولات و بيشتر بر مشتريان و روابط با مشتري متمركز شده اند و به جاي ديد كوتاه مدت 

     (Harrison/2001). ديدي بلند مدت را در پيش گرفته اند 

در دنياي امروز اصل رقابت ايجاب مي كند كه توجه مديران سازمانها معطوف به بالا بردن خشنودي    
  .ان، كاهش هزينه هاي توليد و ارائه خدمات با سطح بالاي كيفيت در كار باشدمشتري

در همين راستاست كه تجربه مويد اين نكته بوده و خواهد بود كه سرانجام اين مشتري است كه در مورد    
شكست يا پيروزي يك واحد توليدي يا خدماتي حرف اصلي را ميزند ، لذا بررسي و شناخت شاخص هاي 
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بدين لحاظ حائز اهميت است و در نهايت سطح رضايت   يت مشتري و سنجش رضايت مشتريانرضا
  ( Naumann Kathleen , 1995 ). مشتري تعيين كننده موفقيت يا شكست سازمانهاست

در صنعت بانك و بانكداري با توجه به نوع خدماتي كه ارائه ميگردد و با مد نظر قرار گرفتن نوع ارتباط    
ي كه بين سازمان و مشتريان آن وجود دارد ، اهميت مشتري دوچندان ميشود ، زيرا مشتريان تنها تنگاتنگ

.                                                                                                  منبع درآمد براي تشكيلات بانكي ميباشند 

توجه كردن و اهميت دادن به آراء و عقايد مشتري منجر به تعلق خاطر و وفاداري نسبت به سازمان مي    
شود و سبب مي گردد تا نه تنها در مشتري نوعي رضايتمندي به وجود آيد ، بلكه وي خود را جزئي از 

مشتري راضي و خوشحال  چون براي بانك .و اين رضايتمندي كليد موفقيت بانك است . سازمان بداند 
پس در ميان آنچه مديران بانك بايد بدانند .  خيلي بيشتر از يك برنامه مالي و سرمايه گذاري سودآور است

  ) 1380سلطاني .( هيچكدام مهمتر از موضوع رضايت مشتري نيست 

بانكداري ممكن است چنين به ذهن خطور نمايد كه پس از پيروزي انقلاب اسلامي با استقرار نظام    
و دولتي شدن بانك هاي كشور ، رقابت در بين بانك ها از بين رفته و تمامي آنها در يك ) بدون ربا(اسلامي

اما بايد گفت كه چنين نيست . ا  است حركت مي نمايند.ا.جهت كه همان اجراي دستورات بانك مركزي ج
مانند (به منظور تأسيس بانك  ا  به اشخاص حقيقي و حقوقي.ا.و اعطاي مجوز از سوي بانك مركزي ج

يا موسسات مالي و اعتباري و بانك هاي قرض ....) كارآفرين ، پارسيان ، : بانك هاي خصوصي از قبيل
  .الحسنه سبب افزايش تعداد رقبا در صنعت بانكداري كشور گرديده است

دان خدمات بانكي است اگر بپذيريم كه همه تحولات نظام بانكي كشور براي پاسخگويي نيازها و نيازمن   
و بانك بدون مراجعه كننده و مشتري معنايي ندارد و اگر بدانيم در شرايط رقابت ، سازگاري تنها راه 
. ماندگاري در بازار است ، بانكها رويكردي متفاوت به بازار و بازاريابي نظام بانكي خواهند داشت 

تعريف ميكنند ، بانكها خدمات را تأمين و  انواع خدمات بانكي را مشتريان: رويكردي كه معتقد است 
. ( عرضه ميكنند و بازار خدمات را دريافت   مي كند و پس از ارزيابي نسبت به آنها واكنش نشان ميدهد 

  ) 1386روستا  

با عنايت به مطالب فوق و تبيين لزوم توجه به بهبود كيفيت خدمات بانكي ، ضروري است كه بانكهاي    
  .كيفيت خدمات ارائه اي خود بپردازند داوم به سنجش و ارزيابي كشور به صورت م
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الگوي كانو ، : از جمله . مدلهاي مختلفي در زمينه اندازه گيري و سنجش كيفيت خدمات مطرح هستند    
  ...و ) سرو كوآل ( ، الگوي شكاف خدمات ) سروپرف ( الگوي كيفيت عملكرد 

ي اندازه گيري سطح كيفيت موجود در ارائه خدمات و جمع جامع ترين مدلي كه بطور چشمگير برا   
آوري نظرات مشتريان و تعيين انتظارات آنان از خدمات بكار مي رود مدلي است كه توسط پاراسورامان و 

  همكارانش به نام سروكوال نام گذاري شده است 

  )Cronin & Tailor, 1992(.  مدل سروكوال كيفيت خدمات را معادل رضايتمندي مي داند

شروع كردند به تحقيق گسترده بر روي  1سه محقق به نام هاي پاراسورامان، بري و زيسمال 1983در سال 
موضوع كيفيت خدمات، اصول كار آنها براساس پنج بعد اصلي كيفيت بود كه مشتريان به منظور قضاوت در 

  .كيفيت خدمات از آنها استفاده مي كنند كه در نتيجه آن رضايتمندي مشتري بوجود مي آيد

  :پنج بعد اصلي كيفيت خدمات عبارتند از

  اينكه تسهيلات، پرسنل و ساير ابزارهاي ارتباطي قابل رويت باش):  Tangiblity( ملموس بودن  - 1
 اشتياق براي كمك به مشتريان و ارائه خدمات فوري):  Responsiveness( پاسخگويي  - 2

آگاهي و ادب كاركنان و توانايي آنها در القاي حس اعتماد و ):  Assurance( قابليت اطمينان  - 3
 اطمينان به مشتريان

 مواظبت كردن و بذل توجهات خاص بنگاه به مشتريانش):  Empathy( مدلي ه - 4

توانايي انجام خدماتي كه به مشتريان وعده داده شده به طوريكه ):   Reliability( قابليت اعتماد  - 5
 هم قابل اعتماد باشد و هم دقت داشته باشد

  
قرض  صندوقسنجش عوامل مرتبط با رضايت مشتريان از تسهيلات بانكي در  پژوهش حاضر در مورد   

در اين پژوهش به دنبال اين هستيم كه بررسي شود آيا مشتريان از . الحسنه در شهرستان بابل مي باشد 
عملكرد بانك رضايت دارند ؟ اين رضايتمندي به چه ميزان است ؟ چه عواملي بيشتر موجب رضايت 

  د ؟مشتريان مي شو

                                                            
1 .  Parasuraman , Beri , Zithamel 
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با پاسخگوئي به اين سوالات و مد نظر قرار دادن جوابها در برنامه ريزي هاي آتي است كه بانك مي    
   .بقاء خود را فراهم آوردتواند ضمن پويائي ، موجبات پيشرفت و 

  اهميت موضوع  1-2

و سياستهاي خود بر از آنجا كه مشتريان در فرايند فعاليتهاي سازماني نقش اساسي ايفا نموده و با افكار    
تاثير مي گذارند ، لذا نه تنها شناخت نيازهاي آشكار آنان ، بلكه پيش بيني ، تعيين و سرنوشت سازمان 

هدايت نياز هاي پنهان مشتريان و طراحي و اجراي برنامه ها و ارائه خدمات در جهت رفع اين نيازها از 
  ) 1378كولايي ،. ( در هر سازماني است  اركان اساسي

توجه كردن و اهميت دادن به آرا و عقايد مشتري در وي تعلق خاطري را نسبت به سازمان بوجود آورده    
سبب مي گردد كه نه تنها در مشتري نوعي رضايتمندي بوجود آيد ، بلكه وي خود را جزئي از سازمان 

و خوشحال خيلي  اين رضايتمندي نيز كليد موفقيت بانك است ، چون براي بانك مشتري راضي. بداند 
بيشتر از يك برنامه مالي و سرمايه گذاري سودآور است و خيلي بيشتر از يك برنامه نيروي انساني براي 
. كاركنان رضايت خاطر ايجاد مي كند و خيلي بهتر از يك سيستم بازاريابي براي بانك بازار فراهم مي آورد 

سلطاني ، . ( همتر از موضوع رضايت مشتري نيست پس در ميان آنچه مديران بانك بايد بدانند هيچكدام م
1380 (  

مشتريان و آگاهي از ميزان رضايت آنها زماني بيشتر آشكار مي شود كه بدانيم  اهميت ارزيابي رضايت   
نارضايتي مشتري ها هزينه هاي سنگيني به . يكي از دلايل اصلي زوال مشتري ها عدم رضايت آنهاست 

  .طلاعات زير بيانگر اين امر است بانك تحميل مي كند كه ا

  .نفر هيچگاه دو مرتبه به آن كالا يا بنگاه علاقه نشان نمي دهند  90مشتري ناراضي  100از هر  -

  .نفر ديگر ابراز مي كند  5هر مشتري راضي ،  رضايت خود را به   -

  .نفر ديگر ابراز مي كند  9هر مشتري نا راضي ، عدم رضايت خود را به   -

  .نفر ديگر ابراز مي كنند  20از مشتريان ناراضي ، عدم رضايت خود را به  %13  -

  برابر هزينه حفظ مشتري قديمي است  5هزينه جذب هر مشتري جديد ،   -
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بنابراين از دست دادن مشتريان آن هم در حالت نارضايتي و جايگزين كردن و جذب مشتريان جديد هزينه 
آقا داوود ، .( اما رضايت مشتريان نتايج كاملا معكوس دارد . كند  هاي زيادي را به سازمان تحميل مي

  )1385ردائي 

 اهداف تحقيق  1-3

هر تحقيق براي دستيابي به هدف و منظور خاصي صورت مي گيرد كه اهداف تحقيق مي تواند به    
  )1378خاكي، ( صورت كلي و يا جزئي مطرح شود 

  :اهداف اين تحقيق عبارتند از 

 )پنج بعد ( بين ادراكات و انتظارات مشتريان از شاخص هاي رضايت مشتري تعيين رابطه  - 1
 اولويت بندي شاخص هاي رضايت از ديدگاه مشتري - 2

 ارائه راهكارهاي مناسب به منظور افزايش سطح رضايت مشتريان - 3

  فرضيات تحقيق 1-4

راهنما را دارند و چرا كه فرضيه ها نقش  ;فرضيه سازي يكي از مراحل حساس تحقيق را تشكيل مي دهد   
  ) 1386حافظ نيا ، .(ي تحقيقاتي جهت مي دهندبه فعاليتها

  :فرضيات اين تحقيق عبارتند از    

 بين انتظارات مشتريان و رضايت آنها از متغيرملموس بودن خدمات تفاوت معني داري وجود دارد  - 1

 .ي وجود دارد بين انتظارات مشتريان و رضايت آنها از متغير پاسخگويي تفاوت معني دار - 2
 .بين انتظارات مشتريان و رضايت آنها از متغير همدلي با مشتري تفاوت معني داري وجود دارد  - 3
 .بين انتظارات مشتريان و رضايت آنها از متغير تضمين خدمات تفاوت معني داري وجود دارد  - 4
  .وجود دارد  بين انتظارات مشتريان و رضايت آنها از متغير قابليت اطمينان تفاوت معني داري - 5

 دامنه تحقيق 1-5

  دامنه موضوعي  1-5-1

تحقيق حاضر در رابطه با سنجش عوامل مرتبط با رضايت مشتريان از تسهيلات بانكي در صندوق قرض    
  .الحسنه بابل مي باشد 
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  دامنه مكاني  1-5-2

  .دامنه مكاني تحقيق حاضر شعب صندوق قرض الحسنه وليعصر شهرستان بابل مي باشد    

  دامنه زماني  1-5-3

   .مي باشد  1388نيمه دوم سال  دامنه زماني تحقيق حاضر   

  

 تعاريف واژه ها و اصطلاحات 1-6

در اين قسمت برخي از واژه هاي كليدي كه در تحقيق حاضر مورد استفاده قرار گرفته است به شرح زير    
  .تعريف مي گردند 

  

  : 1رضايت مشتري

 يا و نياز تامين ي نتيجه در كه شعفي يا خشنودي و شادماني ، رضايت حالت يعني مشتري رضايت   

آقا داوود ردايي ، (  .يشودم ايجاد مشتري در فروشنده توسط مشتري احتياجات و تقاضاها كردن برآورده
1385 (  

  

  : 2خدمت

خدمت فعاليي نامحسوس و لمس نشدني است كه يك طرف به طرف ديگر عرضه مي كند و مالكيت    
مانند سپردن . توليد خدمت ممكن است بر كالاي فيزيكي وابسته باشد يا نباشد . چيزي را نيز بدنبال ندارد 

  ) 1376ونوس ، . ( پول به بانك و مسافرت با هواپيما 

  : 3كيفيت

                                                            
1 . Customer satisfaction 
2 . Service 
3 . Quallity 
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كيفيت عبات است از ويژگي ها و مشخصات فراگير يك كالا و خدمت كه بر توانايي و استعداد آن كالا    
  ) .1384فروزنده ، (ورده ساختن نيازهاي ضمني يا اضهار شده تاثير مي گذارد آخدمت در بريا 

  : 1مشتري 

مشتري عبارتست از شخص حقيقي يا حقوقي كه به نوعي با سازمان ارتباط دارد و از كالا و خدمات آن    
  ) 1376ونوس ،(  .بهره مند مي گردد 

  : 2پاسخگويي 

  .توجه به سوالات و علاقمندي به حل مشكلات مشتري و ارائه سريع خدمت به آنها   

  : 3وس بودن ممل

  ظاهر امكانات فيزيكي ، كاركنان و كانالهاي ارتباطي   

  : 4همدلي با مشتري 

  ارتباط ، مساعدت ، تفاهم و توانايي اختصاصي نمودن خدمت براي مشتري   

  : 5تضمين خدمات 

  انايي كاركنان در القا حس اعتماد و اطميناندانش و تو   

  

  

  

  

  

                                                            
1 . customer 
2  . Empathy 
3  . Tangible 
4  . Empathy 
5  . Assurance 


