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   :كيدهچ
  

 و از آنجايي كه محقق خود نيز از كاركنان در راستاي توجه و اهميت دادن به موضوع مشتري مداري    

بانك ملت مي باشد و با مشكلات موجود در بانك آشنا است، همچنين  باتوجه به خصوصي شدن بانك 

يق حاضر با هدف تحق ،ملت و تأكيد اداره آموزش بانك ملت به تحقيق راجع رضايتمندي مشتريان

  با تكنيك فازي بررسي شاخص هاي سنجش رضايت و انتظارات مشتريان بانك ملت  استان مازندران

براين اساس ابتدا مباني نظري موضوع مورد بررسي قرار گرفت و شاخص ها ي . صورت پذيرفته است

ي تنظيم و به تعداد اسپس پرسشنامه محقق ساخته. سنجش  رضايت وانتظارات مشتريان شناسايي گرديد

به نفر  225 تعداد قرار داده شد كه) بانك ملت  استان مازندرانمشتريان (آماري عدد در اختيار جامعه248

سؤالات پرسشنامه حول محور فرضيات تحقيق جهت بررسي شاخص . پرسشنامه تحقيق جواب دادند

 شده هاي گردآوريداده. ستهاي سنجش رضايت و انتظارات مشتريان استان مازندران طراحي شده ا

و به شده )  نمودن داده هاDfuzzy وfuzzyجهت(ExcelوSPSSافزار پس از كدگذاري وارد نرم

نتايج آزمون آلفاي كرونباخ پايايي ابزار تحقيق را . صورت كلاسيك و فازي مورد آزمون قرار گرفته است

آزمون فريدمن اي براي تأييد يا رد فرضيات تحقيق استفاده شد و از آزمون دوجمله. مورد تأييد قرار داد

ميزان اهميت و تأثير هر يك از شاخص ها و در ادامه آزمون رگرسيون رابطه هريك از متغيرهاي وابسته 

ميزان  نتايج بدست آمده بيانگر اين مطلب است كه به طور كلي بين .را با متغيرهاي مستقل  را نشان داد

فاصله معناداري وجود )دو حوزه ساري و بابلسر(رضايت و انتظارات مشتريان بانك ملت استان مازندران 

ندارد و از بين متغيرهاي وابسته سنجش رضايت  مشتريان،متغيرهمدلي با مشتري  واز بين متغيرهاي 

ا در رضايتمندي مستقل سنجش رضايت  مشتريان ،متغيرادب  شاخص هايي هستند كه بيشترين نقش ر

در پايان تحقيق، ضمن ارائه . اند مشتريان و برآوردن انتظارات مشتريان بانك ملت استان مازندران داشته

بندي شده و پيشنهادات كاربردي مرتبط با آن براي مديران و ، موارد مذكور جمعها و يافتهيجاتفصيلي نت

  .شده استنيز ادامه و پيگيري تحقيقات مشابه در آينده ارائه 
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  : تقديم به

  

  .كه اسطوره و مأمن زندگيم است مهربانم پدر

  . كه داشته هايم را مديون محبتهاي بي دريغ او هستم مادر نازنينم      

  

  .،كه در اين راه بسيار كمكم كردندم عزيزعمه وشوهرعمه          

 

  . كه شور و صفاي كودكانه اش گرمي بخش وجودم است،دختر قشنگم پرشانا                

   .او هستم ام را مديون حمايتهايكه موفقيتهاي تحصيلي همسر عزيزم عليرضا                     

  .و به آنها عشق مي ورزمكه هميشه دوستشان دارم اهران عزيزم نسترن و نسيم وخو

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  

  

  :با تقدير و تشكر از

  

پيوسته با لطـف و بزرگـواري خـود در تمـام              كه  حسنعلي آقاجاني  دكترآقاي   جناب   استاد راهنما،      

  .مراحل اين تحقيق با رهنمودهاي ارزنده خود راه را بر من هموار  ساختند

كه در مراحل انجام اين پايـان نامـه همكـاري           رحماني  العابدين  زين دكترآقاي  استاد مشاور، جناب         

  .كردند

استان مازندران كه در انجام  همكارانم در اداره خدمات انفورماتيك و شعب دو حوزه ساري و بابلسر            

  .اين تحقيق نهايت همكاري را با بنده داشته اند

دكتر سركار خانم    س مونا رسولي ،ماندانا شريفي،     مهند  خانم محبوبه بابلي،   از دوستان عزيزم  در پايان        

انـد،    را يـاري كـرده  بنـده در تدوين ايـن پـژوهش     كه به نحويخزائلي و دفتر كارآفريني دانشگاه بابلسر   

  .كنم ميصميمانه تشكر و  قدرداني

                                                                                   

  صمدايينغمه 

  

 

 

  



 

  گفتار پيش

در نظريـه هـاي   .  يكي از هدفهاي اصلي هر سازمان ،جلب رضايت مشتريان وتكريم اربـاب رجـوع اسـت              

به عنوان يكي از نقشهاي مهم هر "اصل مشتري مداري و جلب رضايت ارباب رجوع "نوين مديريت توجه به 

ب ومنطبق با نيازها وخواسته هاي مشتريان از سازمان محسوب مي شودوارائه خدمت به مشتري با كيفيتي مطلو

 .مباحثي مي باشد كه در چند دهه اخير از سوي سازمانهاي دولتي و خصوصي مورد توجه قـرار گرفتـه اسـت                     

 از آنجـا كـه    وامروزه بخش خدمات مالي دستخوش تغييراتي است كه پيش تر در تاريخ تجربـه نـشده اسـت              

بسزايي را در رشد و تكامل و شكوفايي اقتصاد كشور ايفـا مـي كنـد         بانك به عنوان يك اهرم اقتصادي نقش        

 جهت موفقيت براي كسب سهم بيشتري از     ر اولين گام د   دشناخت اولويتها و نيازهاي مشتريان ميتوان      بنابر اين   

ا ،  بازار ، سبقت گرفتن از رقبا و جلب رضايت بيشتر مشتريان باشد و چنانچه موسسه يا سازماني نتواند معياره ـ                  

  . نيازها ، خواسته ها و تمايلات مشترانش را به خـوبي شناسـايي كنـد محكـوم بـه شكـست و فنـا خواهـد بـود           

بنابر اين بسيار مهم است كه فاصله بين انتظارات مـشتري و آن چيـزي كـه دريافـت ميكنـد راكـم كنـيم و بـا                            

  . دانستن خواسته هاي او به آنطرف حركت كنيم 

كـه در آن بـه      كلياتي از تحقيق بـوده      شامل   فصل اول    .تشكيل شده است  صل  از پنج ف  حاضر  پژوهش      

فـصل دوم بـه بيـان    . انـد   و مواردي ديگر تـشريح شـده  ها  فرضيه،ها  ف، سؤال اهداله،  ئمسصورتي مستند   

تئوريـك   مباحثآن به  بخش اول  كهبخش تشكيل شده استدو از و پردازد  ادبيات موضوعي تحقيق مي 

 سـابقه بـه    ومدبخـش    و   سـنجش رضـايت مـشتريان      و مـدلهاي     يتمندي مشتريان   رضا ،مشتري مداري   

فصل  درو    تحقيق مشخص شده استشناسي در فصل سوم روش .اختصاص يافته استتحقيقات مشابه 

. اند  به آزمون گذاشته شده   آوري شده با استفاده از روشهاي آمار استنباطي           جمعاطلاعات  ها و     دادهچهارم  

بـراي محققـين بعـدي      چنـد   پيـشنهادهايي   مربوط ارائه شده و     هاي  گيري  نتيجهل پنجم   فصدر نهايت در    

  . استمطرح شده

هـاي توصـيفي مـستخرجه از پرسـشنامه و            در پايان تحقيق نيز پيوستهاي مربوط شامل پرسـشنامه، داده             

  .اند هاي مربوط آورده شده آماره
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  مقدمه -1-1

، موفقيـت و رشـد و توسـعه خـويش را در گـرو              در دنياي امـروز بنگاههـا و سـازمانهاي اقتـصادي            

رضايتمندي و خرسندي مشتريان مي دانند و همواره توليـدات و خـدمات خـود را مطـابق بـا علائـق و                       

 نوآوري و ابتكار و تغيير در روند فعاليت بنگـاه           ،  خلاقيت  . خواسته هاي آنان ، تدارك و ارائه مي نمايند          

ناشي از يك سلسله اهداف بلند مدت بر مبناي خواستگاه بـازار و ديـدگاه هـا و ايـده هـايي اسـت كـه                          

  ، فروپاشـي مرزهـاي تجـاري و          جهـاني شـدن اقتـصاد       . نيازهاي امروزي را برآورده و مرتفع مي سـازد          

توقعات و الزامات مشتريان ، موجب شده است كه توليدكننـدگان  رقابتي تر شدن بازارها و افزايش سطح     

درك و فهـم دقيـق توليـد كننـدگان از           . به طور جبري به خواسته ها و الزامات مـشتريان توجـه نماينـد               

نيازهاي روحي، فرهنگي ، اجتماعي ، تكنولـوژيكي و اخلاقـي مـشتريان موجـب توليـد محـصولات بـا                     

ان خواهد شد كه اين امر به نوبه خـود افـزايش فـروش و موفقيتهـاي              جذابيت بيشتر براي مصرف كنندگ    

 بخـش خـدمات     هامروز. اقتصادي و اجتماعي چشمگيري را براي توليد كنندگان به همراه خواهد داشت             

اين تغييرات هـم بـر سـاختار    . مالي دست خوش تغييراتي است كه پيش تر در تاريخ تجربه نشده  است  

حفظ و تقويت مدام رابطه با مشتري تنها مسير         . بتها تاثير شگرف داشته است      صنعت و هم بر ماهيت رقا     

يك طرفه اي است كه بانكها در استفاده از استراتژي هاي تدافعي و افزايش حفظ مشتريان كنـوني خـود                    

  ).1384حيدر نژاد، (بايد از آن عبور كنند

رقابت فشرده در . ا را تغيير نمي دهدحقيقت آن است كه چشم برهم نهادن ،واقعيتهاي عيني پيرامون م   

دهكده جهاني ،آگاهي و دست باز مشتريان در گزينش بهترين ها ، سازمانها را ناچار ساخته است كه بـه                    

 "نگهداري"و " آفرينش مشتري   "هدف سازمانهاي پيشتاز امروزي     .  گام بردارند  "مشتري مداري   "سوي  

هرم اقتصادي نقش بسزايي را در رشد و تكامل و شـكوفايي            از آنجا كه بانك به عنوان يك ا       . او مي باشد  

كاركنان اين . سسات بايد اصل مشتري محوري را مد نظر قرار دهند ؤلذا اين م، اقتصاد كشور ايفا مي كند

سيستم بايد علاوه بر علوم بانكي ،از علوم روانشناسي و جامعه شناسي نيز آگاه باشند و بتواتند بـا رفتـار                   

از سوي ديگر ، بانكها با توجه به امـر بازاريـابي بايـد              .  ، رضايت مشتريان را جلب كنند      صحيح و منطقي  
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انتظارات و توقعات مشتريان را شناسايي كنند و همگام با تكنولوژي نوين بانكداري حركـت  كننـد و بـا      

بنابر .افزايش آگاهي و اطلاعات بانكي مردم ، در راه گسترش و ارتقاي كيفي سطح خدمات خود بكوشند                

اين جا دارد كه با توجه به نقش رضايت مشتريان در صنعت بانكداري مطالعاتي در ايـن راسـتا صـورت                     

با توجه به اين مهم سوال اصلي اكثر توليد كنندگان آن است كـه چگونـه مـي تـوان نيازمنـديها و              . پذيرد

 ؟ژي يك توليد منطبق نمود       آنها را با امكانات طراحي و تكنولو       ؟خواسته هاي مشتريان را شناسايي نمود     

   چگونـه   وسرانجام اينكه محصول نهايي تا چه اندازه توانسته است رضايت مـشتريان را بـر آورده سـازد    

  ؟مي توان رضايتمندي مشتري را به صورت كمي بررسي نمود

بر اين اساس در اين تحقيق سعي شده است بـه بررسـي شاخـصهاي سـنجش رضـايت و انتظـارات                        

له مـورد بررسـي ،بيـان ضـرورت     أ ملت مازندران پرداخته شود،كه در اين فصل به بيان مسمشتريان بانك 

و ) قلمرو مكاني ، زماني و موضـوعي  (انجام تحقيق ،مدل مفهومي تحقيق ،اهداف تحقيق ، قلمرو تحقيق   

  . تعاريف متغيرهاي تحقيق پرداخته شده است 
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  لهأتعريف مس -1-2

هاي سنجش رضايت و انتظارات مشتريان بانـك ملـت اسـتان            خصموضوع تحقيق حاضر بررسي شا      

  .مي باشد ) مورد مطالعه حوزه هاي ساري و بابلسر ( مازندران با تكنيك فازي 

اند شيوه  جاي تعجب نيست كه در اين محيط متلاطم با تغييرات شتابنده ، موسسات مالي مجبور شده                 

طوري كه كمتر روي محـصولات و بيـشتر بـر مـشتريان و     واكنش خود نسبت به بازار را تغيير دهند ، به      

انـد  روابط با مشتري متمركز شده اند و به جاي ديد كوتاه مدت ، ديـدي بلنـد مـدت را در پـيش گرفتـه          

)Harrison, 2000  .(  

با توجه به اينكه صنعت بانكداري از اركان اصلي هر اقتصادي به حساب مي آيد بنـابر ايـن شـناخت                      

ازهاي مشتريان ميتواند اولين گام در جهت موفقيـت بـراي كـسب سـهم بيـشتري از بـازار ،          اولويتها و ني  

سبقت گرفتن از رقبا و جلب رضايت بيشتر مشتريان باشد و چنانچه موسسه يا سازماني نتواند معيارهـا ،         

.  بود  را به خوبي شناسايي كند محكوم به شكست و فنا خواهد  شانينيازها ، خواسته ها و تمايلات مشتر      

بنابر اين بسيار مهم است كه فاصله بين انتظارات مشتري و آن چيزي كه دريافت ميكند راكم كنـيم و بـا                      

 ازشركتها ميدانند كه حفظ مشتري بسيار كم هزينـه تـر            . دانستن خواسته هاي او به آنطرف حركت كنيم         

 بـراي كيفيـت و خـدمات        مشتريان وفـا دار   . ان جديد به جاي مشتريان از دست رفته است          يجذب مشتر 

تعهـد  .  به پرداخت بيشتر براي ارزش توليد شده تمايل دارنـد            لاًمحصولات شركت ارزش قائلند و معمو     

ان بـا   يتعهد مشتري هنگـامي رخ مـي دهـد كـه مـشتر            . مشتران بسيار با ارزش تر از وفاداري آنان است          

شتريان متعهد احساس نارضايتي كننـد      اگر م . ديگران در مورد رضايتشان از كالا يا خدمات صحبت كنند           

بـالاترين  . ترجيح مي دهند مشكلات و فرصتهاي بهبود را به شركت بگويند تا اينكه به رقبا روي بياورند                

 ـ            ركت حـس   ـات ش ـ ـدم ــه محـصولات و خ    ـشكل وفاداري زماني اتفاق مي افتد كه مـشتريان نـسبت ب

  . )1384 ،143رابرت كاپلان وديويد نورتون،ص ( الكيت پيدا كنندـم

سازمانها بايد به طور مستمر رضايت مشتريان را اندازه گيري نمايند تـا مـشخص شـود كـه عملكـرد                

سازمان تاچه اندازه در ايجاد رضايت مشتريان موثر بوده است و همكاري بين منابع و بخشهاي مختلـف                   
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ري براي كنتـرل عملكـرد كـل        اندازه گيري رضايت مشتريان، ابزار موث     . كاري تا چه اندازه فعال مي باشد      

سازمان ارايه كرده و سازمان را در تشخيص ضعفهايش و تلاش براي برطرف كردن آنها ياري مي دهد و                   

روشـهاي  . امكان شناسايي برتري هاي اقتصادي به مقتضاي شرايط خـاص زمـاني را فـراهم مـي سـازد                  

د در اين تحقيق از روش فازي جهت          هستن crisp) ( از نوع قطعي     جود اندازه گيري رضايتمندي عموماً    مو

به طور كلي اندازه گيري به روش فـازي نـسبت بـه روش    اندازه گيري شاخص ها استفاده ميشودچراكه       

سـود در تجـارت،   : ادوارد دمينگ در اين رابطه مي گويد. كلاسيك بسيار دقيق تر و كار آمد تر مي باشد         

بـه داشـتن كـالا يـا  خـدمات شـما مباهـات كـرده و         مستلزم مراجعه دوباره مشتري است، مشترياني كه      

اين بايد سنجش رضايت مـشتريان  ربناب. دوستانشان را هم به مصرف كالا و خدمات شما تشويق مي كنند         

 . را در فرآيندهاي كسب و كار منظور كرد

هاي متعددي مانند مدل شـاخص رضـايت مـشتري            البته براي بررسي و ارزيابي رضايت مشتري مدل          

توســط ... كــا، مــدل كــانو، مــدل فورنــل، مــدل ســروكوال،مدل ســروپرف، مــدل ســرو ايمپــرف و آمري

نظران ارائه شده است كه هر كدام از اين مدلها از ابعـاد مختلـف رضـايت مـشتريان را سـنجيده                        صاحب

   ).1387 ، 6غلامي، ص( است

  نيازمنـديها و   چگونـه مـي تـوان       مـسئله اصـلي تحقيـق حاضـر ايـن اسـت كـه                ،با توجه به اين مهم      

هـاي موجـود هـدايت و        آنها را با امكانات طراحـي و تكنولوژي        ؟خواسته هاي مشتريان را شناسايي نمود     

 ؟ تا چه اندازه توانسته اسـت رضـايت مـشتريان را بـرآورده سـازد              خدمات ارائه شده   اينكه   ؟منطبق نمود 

چـه عـواملي    ؟  نجش نمـود  ، ارزيابي و س ـ    را بصورت كمي بررسي    انچگونه مي توان رضايتمندي مشتري    

  باشند؟ موجب افزايش و يا كاهش رضايت مشتريان مي

   


