
  

  

  ۷۴ تا ۵۷ ، از صفحه١٣٨٧تابستان  ،٨١شماره ، ٢١سال  ،دانش مديريت
  

ان در ي مشترمندي رضايتسنجش  ي براي مدليطراح
 مندي رضايت گيري اندازه و اي توسعه ي بانكدارصنعت

 ان بانك صنعت و معدن بر اساس آنيمشتر
  

  ∗ير اخلاصيام ۲، ياحمد شربت اوغل ۱

  

  راني، افي شري دانشگاه صنعت،قتصادت و ايريار دانشکده مدياستاد. ۱

  راني، ا دانشگاه تهران،تيري، دانشکده مديابيت بازاريري مدي دکتريدانشجو. ۲
  

  )۱۶/۲/۱۳۸۷ :تاريخ تصويب، ۱۷/۸/۱۳۸۶: تاريخ دريافت مقاله(
  

  ده يچک
 يگري خود، شاخص دي مهم اقتصاديها ر شاخصيا در کنار سايشرفته دني پيامروزه کشورها

 ي در رونق اقتصاديت مشتريت فراوان رضايل اهميرا به دل» يت مشتريشاخص رضا«ن تحت عنوا

ت ي مدل سنجش رضايمقاله حاضر با هدف طراح  ..انداند   داده دادهع مختلف توسعهي صنايک کشور براي

رگذار بر ي عوامل تاثيي انجام گرفته است و به دنبال شناسايا  توسعهيان در صنعت بانکداريمشتر

 ي سع.باشد ي هر عامل ميزان شدت اثرگذاري و ميا  توسعهيصنعت بانکدار در يت مشتريرضا

. ردي مدنظر قرار گيا  توسعهيها ات منحصر به فرد بانکين مدل خصوصي ايشده است در طراح

عنوان   به خدمات بهيند دسترسي خدمات و فرآيها يژگيت خدمات، ويفين منظور سه بعد کيبد

 مربوط به يها  دادهي در نظر گرفته شده است و بر رويرت مشتي مدل سنجش رضايابعاد اصل

 صورت گرفته يل عامليه و تحلي به خدمات تجزيند دسترسيز فرآي خدمات و نيها يژگيابعاد و

ش از يژه بيک فاکتور با مقدار وي خدمات يها يژگي در قسمت ويل عامليه و تحليتجز. است

 قابل يت آماريجه حمايکند و در نت ين مييا تبها ر انس دادهي درصد وار۶۰ک استخراج کرد که ي

 به خدمات سه يند دسترسي در قسمت فرآيل عامليه و تحلي تجز.ين بعد فراهم نمود اي برايدفاع

کنند  ين مييها را تب انس دادهي درصد وار۵/۷۸ک استخراج کرد که يش از يژه بيفاکتور با مقدار و

  . ز فراهم نمودين قسمت نيا ي براي قابل دفاعيت آماريجه حمايو در نت

  
 خدمات، هاي ويژگيت خدمات، يفي،کاي توسعه، بانک يت مشتريرضا :يدي کليها واژه

  به خدمات يند دسترسيفرآ
  

 Email: amirekhlassi@yahoo.com  :    نويسنده مسئول∗



  ١٣٨٧تابستان  ،٨١ شماره ،٢١دانش مديريت، سال 

  

٥٨

 

  ان مسالهيب
ان در ي مشترمندي رضايت جهت سنجش ي گوناگونهاي روش و ها مدلتا کنون 

 ارائه شده پردازان نظريهن و ي توسط محققي تجاري به خصوص بانکداري بانکدارصنعت

 آن هاي شاخصت خدمات و يفيقات صورت گرفته از ابزار سنجش کيدر اکثر تحق. است

ن پژوهش در نظر دارد يا. ده استي استفاده گرديگري پراکنده دهاي شاخص چنين همو 

 يات منحصر به فرد بانکداريگرفتن خصوصک مدل جامع و با در نظر يبا مطرح ساختن 

ن راستا با استفاده از مدل جامع يدر هم. ن موضوع بپردازدي به ايديکرد جدي با رواي توسعه

ق مورد ي تحقي جامعه آمارعنوان بهان بانک صنعت و معدن ي مشتريمند تيق، رضايتحق

ان ي مشتريمند تي مدل سنجش رضاي مقاله حاضر طراحيهدف اصل. سنجش قرار گرفت

  : شود مير دنبال ي زين راستا اهداف فرعي که در اباشد مي اي توسعه يها در بانک

ن يي و تعاي توسعه يان در بانکداري مشترمندي رضايت هاي شاخص ي مدل نظريطراح. ۱

ان بانک صنعت و يت مشترين سطح رضاييتع. ۲ مدلهاي شاخصک از يت هريزان اهميم

  .قي تحقيآمار جامعه عنوان بهران يمعدن ا

  

  نه پژوهش يشي و پي نظريمبان
  يت مشتريمفهوم رضا
.  استكننده مصرفرضايت پاسخ تحقق و كاميابي «): ۱۹۹۷(ف اُليور يطبق تعر

 آيا ويژگي يك محصول يا خدمت يا خود محصول يا اين كهقضاوتي است در مورد 

م كرده است خدمت، يك سطح لذت بخش از تحقق و كاميابي مربوط به مصرف را فراه

 اهميت اين تعريف از .]۹[»باشد مييا خير و شامل سطوح مافوق تحقق و مادون تحقق 

اين  است نه مشتري، دوم كننده مصرف تمركز روي اين كهاول :  مختلفي استهاي جنبه

  .  رضايت عموماً داراي يك آستانه استاين كهسوم .  رضايت يك احساس استكه

  

  ان از خدماتي مفهوم انتظارات مشتر: در بخش خدماتيت مشتريرضا
ن سطح را ياول. باشند مي از انتظارات در مورد خدمات را دارا يان سطوح مختلفيمشتر

 ي آرزوي از خدمات که مشتري سطحعنوان به«د، که ي توان خدمات مطلوب ناميم

جود ن سطح از انتظارات وين اياما همواره امکان تام. شود ميف ي تعر»افت آن را دارديدر

 شود ميده ي نامي که خدمات کافشود ميجاد ي از انتظار ايتر نيين سطح پايندارد و بنابرا
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 دو ]۱۱[. شود ميف ي تعر»رفتي خواهد پذي از خدمات که مشتري سطحعنوان به«که 

 يازهاين:  گذارند عبارتند ازير مي که بر سطوح انتظار از خدمات مطلوب تاثيعامل مهم

  .]۱۱[.ز فلسفه خدمات اي و نگرش مشتريشخص

  
  يمنابع انتظارات خدمات کاف

دکننده يتشد:  عبارتند ازباشند ميرگذار ي تاثي فاکتور مهم که بر انتظار خدمات کاف۵

 از ي مشتري درک شده خدمات، نقش خود ادراکيوهاي خدمات، آلترناتي موقتيها

ر گذار ي تاثيها فاکتور]۱۱[ شدهينيش بي، خدمات پ)يتيوضع (يتيخدمات، عوامل موقع

ح ي صريقول ها:  شده عبارتند ازينيش بيبر انتظارات خدمات مطلوب و خدمات پ

   ]۱۱[ي و دهان به دهان، تجربه قبلي خدمات، ارتباطات شفاهي ضمنيها خدمات، قول

  
   از خدماتيمدل انتظارات مشتر

 در  شـد با  مـي رنـده تمـام عوامـل فـوق         ي از خـدمات کـه در برگ       يمدل کامل انتظارات مشتر   

  : نشان داده شده است) ۱ (نمودار

  

  ي در صنعت بانکداريت مشترين کننده رضايي تعيعوامل اصل
 خدمات هاي ويژگي ت خدمات،يفي از بهبود در کيت مشتري از رضاي ناشيمنافع اصل

ر يت خدمات به شرح زيفي کيدو بعد اصل. گيرد ميان نشات يات مشتريت شکايريو مد

ا ي يندي فرآهاي جنبهو ) ي قراردادهاي جنبه( خدمات اي نتيجها ي يدي کلهاي جنبه: است

 كيفيت خدمات در گيري اندازه ]۲۲[ )انين کارکنان و مشتريرابطه ب( خدمات يارتباط

نان، يكدلي، ي، اطمگويي پاسخاعتبار، قابليت :  بعد زير تشكيل شده است۵اكثر منابع از 

 .] ۱[ محسوسات
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تشديد كننده هاي 
دائمي خدمات

انتظارات مشتق•
فلسفه هاي شخصي •

در مورد خدمات

نيازهاي شخصي

تشديد كننده هاي 
موقتي خدمات

موقعيت هاي اضطراري•
مشكلات خدمات•

آلترناتيوهاي درك شده 
خدمات

ادراكي -نقش خود
خدمات

فاكتورهاي موقعيتي
هواي بد•

بلاهاي ناگهاني•
تقاضاي بيش از حد تصادفي•

خدمات مطلوب

خدمات كافي

قلمرو تحمل

خدمات مورد انتظار 

خدمات درك شده

قول هاي صريح خدمات
تبليغات•

فروش شخصي•
قراردادها•

ساير ارتباطات•

قول هاي ضمني  خدمات
محسوسات•

قيمت•

ارتباطات دهان به دهان
شخصي•

خبره•

تجربه قبلي

خدمات پيش بيني شده

  
  ان از خدماتي انتظارات مشترين کننده هاييت و تعيماه): ۱ (نمودار

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  ت خدمات و مدل شکاف هايفيابعاد ک): ۲( نمودار

خدمات درک

شده

خدمات مورد

 انتظار
ابعاد کیفیت 

 خدمات
  قابليت اعتبار

  قابليت پاسخگويي

  اطمینان

  يكدلي

روابط کلامی ازهای شخصیين تجربه قبلی

كيفيت خدمات درك
  شده

كيفيت خدمات بيش . 1
  از انتظارات بوده است

كيفيت خدمات دقيقاً . 2
  .برابر انتظارات بود

  . انتظارات برآورده نشد. 3
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  ي در صنعت بانکداريت مشتريمدل معروف شاخص رضا
 از دو روش مکمل و يت مشتريل رضايه و تحلي و تجزگيري اندازهن مدل به منظور يا

ن يمحققان ا. يسنج اقتصاديساز و مدل يمصاحبه با مشتر: کند يوابسته به هم استفاده م

 قرار داده و يان را در معادلات ساختاري مشترهاي مصاحبه آمده از دست به هاي دادهمدل 

ت يفيان، کياز انتظارات مشتريمثلاً امت (آورند مي دست به مختلف را يرهاياز متغيامت

 گيري اندازهز يگر نيکديرها بر ين متغي رابطه و اثر اچنين هم) خدمات، ارزش ادراک شده

 که شود مي استخراج يت مشتريک شاخص رضاي هر سازمان يب براين ترتيبد. شود مي

 ين شاخص توسط بانک مرکزيبعدها ا. باشد مي ابعاد مربوطه ين وزنيانگيکننده م منعکس

  .  گرفته شدكار بهز ي اقتصاد و صنعت نيکا در سطح بخشيامر
  

  ي در صنعت بانکداريت مشتريضا ريها مدلقات گذشته و يسابقه تحق
 در صنعت يت مشترينه رضايها و مطالعات انجام شده در زم ر به مدلي زنگاره در 

  : ميکن ي اشاره ميبانکدار
  

  ي ارائه شده در صنعت بانکداريها مدل): ۱ (نگاره

  سندهينو
ق و روش ي تحقيمتدولوژ
 يي جهت شناسايآمار

  يعوامل و تست مدل مفهوم
  قي تحقيافته هاي

مرشا و 

  همکاران

 ي برايفي کهاي روشبحث، از 

  . ارائه مدل استفاده شده است

 ي کاملاً درک شده ايده هايان نظرات و ايمشتر

 اکثر انواع يت خدمات دارند و برايفيدر مورد ک

ار مهم يت خدمات بسيفيات کيخدمات خصوص

ن موضوع در مورد خدمات ي؛ اشود مي يتلق

 ]۱۶[. است شده يز بررسي نيبانکدار
 ارائه ي برايشيماي پهاي روشاز   انو و همکاران

  . مدل استفاده شده است

ت يفي کگيري اندازهن مطالعه به مشکلات يا

 ي براهايي شاخصپردازد و مجموعه  يخدمات م

 يت کليز رضاي انتظارات، ادراکات و نگيري اندازه

  ]۸[.دهد ميان ارائه يمشتر

 کاهش ي براي تجربهاي روشاز   رانياوک

ز تست مدل استفاده يابعاد مدل و ن

  . شده است

ت خدمات در يفي کي را برايک مدل شش بعدي

.  کرده استي و بررسي طراحيصنعت بانکدار

 ۱۷تم به چهار بعد و ي آ۲۷ن شش بعد و يالبته ا

رفتار : ت چهار بعديافت که در نهايتم کاهش يآ

  بهيت اعتبار، ارتباطات و دسترسيکارکنان، قابل

ز ي ابزار نيي و رواييايپا.  ماندي باقيخدمات بانک

  ]۵[ .مورد آزمون قرار گرفته است
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 هاي ارائه شده در صنعت بانکداري مدل): ۱(نگاره 

  نويسنده
متدولوژي تحقيق و روش 

آماري جهت شناسايي 
 عوامل و تست مدل مفهومي

  يافته هاي تحقيق

س و يلو

  همکاران

س اي، از روش مقيشيمايبحث و پ

 ابعاد گيري اندازه ي برايکيگراف

  . مدل استفاده شده است

 کند که ابعاد خدمات وام يق تلاش مين تحقيا

ق ين تحقيت ايدر نها. ان را مشخص کنديدانشجو

ان ي بهبود روابط با دانشجوي که بانکها براييطه هايح

  ]۱۵[. .کند يد مد نظر قرار دهند را مشخص ميبا

، از يعه موردبحث و مطال  استافورد، ام

 ارائه و ي برايفي کهاي روش

  . تست مدل استفاده شده است

ت خدمات بانک که يفيات کي از خصوصيستيل

؛ دهد ميان ادراک شده است را ارائه يتوسط مشتر

کند  يت خدمات بانک را مشخص ميفي کيابعاد اصل

  ]۱۸[.کند ي ميز بررسيات را نين خصوصيت ايو اهم

ب ي، از ضريشيمايبحث و پ  جانستون

ر يزان تاثي به منظور ميهمبستگ

گر يکدي يابعاد مدل بر رو

  . استفاده شده است

 يزشيت خدمات را همانند مدل انگيفيابعاد ک

 کننده يها و ناراض کننده يهرزبرگ به دو دسته راض

 دهد ميق نشان ين تحقي ايها افتهي. کند يم ميهاتقس

ان ي مشتر‐ نامحسوس ارتباط کارکنانهاي جنبهکه 

ت يفي بر کي هم مثبت و هم منفيار مهمير بسيتاث

  ]۱۲[. خدمات دارند

هاي پيمايشي به منظور  از روش  روين

اراده اوليه ابعاد مدل استفاده شده 

  . است

اي در تعيين ابعاد کيفيت خدمات  جهت يابي اوليه

که بانک براي خود بازار هدفي حداقل بر  هنگامي

، را ايجاد کرده اساس جنسيت يا سن تعيين کرده

  ]۲۱[ .است

هاي کيفي براي ارائه  از روش  استافورد

ابعاد مدل و نيز از روش پيمايشي 

براي تعيين اهميت ابعاد مدل 

  . استفاده شده است

هاي متمايز کيفيت خدمات بانک را مشخص  المان

ها  کند که کداميک از آن المان کند و روشن مي مي

تريان از همه هاي مختلف جمعيتي مش براي گروه

  ]۱۸[.باشد تر مي مهم

ياواس و 

  همکاران

اين مطالعه به اين نتيجه رسيده است که موفقيت   پيمايشي

غايي هر برنامه کيفيت خدمات که توسط يک بانک 

شود تنها بوسيله خلق و حفظ مشتريان راضي  پياده مي

  ]۲۴[. .شود گيري مي اندازه

آنتوني و 

  همکاران

 ۱۴ سؤال از ۱۱يه ها و مؤسسات اعتباري در اتحاد  بحث و پيمايشي

سؤال کيفيت خدمات امتياز بالاتري نسبت به بانکها 

قابليت اعتبار، :  بعد عبارتند از۱۱اين . کنند کسب مي

امنيت، همدردي، محسوسات، خدمات پايه، انصاف، 

  ]۴[.ها نامه اصلاح اشتباهات و ضمانت
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 بانکداريهاي ارائه شده در صنعت  مدل): ۱(نگاره 

  نويسنده
متدولوژي تحقيق و روش 

آماري جهت شناسايي عوامل 
  و تست مدل مفهومي

  يافته هاي تحقيق

مطالعه موردي و پيمايشي صرفاً   کاميلا و نانتل

براي ارائه مقياس مناسب استفاده 

  . شده است

 خدمات کيفيت گيري اندازه براي جديد مقياس يک

. دهد مي ائهار را بانکداري صنعت در شده ادراک

کنند که يک  نويسندگان اين مطالعه تلاش مي

گيري  مقياس معتبر و پايا و قابل اتکا براي اندازه

  ]۱۳[. ارائه دهند

لاسار و 

  همکاران

اثر کيفيت خدمات را بر رضايت مشتري با استفاده   بحث و پيمايشي

از يک نمونه از مشتريان يک بانک خصوصي 

  ]۱۴[. دهد  ميالمللي مورد بررسي قرار بين

اپوال و 

  همکاران

از آزمون هاي تجربي تلفيقي 

همزمان براي تست مدل استفاده 

  . شده است

گيري کيفيت خدمات  يک مدل براي اندازه

  ]۱۹[.دهد ادراک شده ارائه مي

پائولين و 

  همکاران

از روش تجربي براي ارائه ارتباط 

  . بين ابعاد مدل استفاده شده است

اب بانکها تاثير منفي بر اثربخشي تغيير مديران حس

قضاوت مشتريان از رضايت : بانک دارد که توسط

و کيفيت خدمات، نيات مشتري از خريد خدمات 

بانک و نيز پيشنهاد دادن بانک به ديگران 

  ]۲۰[. شود گيري مي اندازه

  
  قيروش تحق

 چنين هم.  استيق از لحاظ هدف کاربردين تحقيبرده شده در اكار بهق يروش تحق

 باشد مي ي اکتشافيفي اطلاعات توصيق مورد استفاده براساس نحوه گردآوريروش تحق

ق ي تحقيرهايف متغي توصي براي و همبستگيش مقطعيماي پهاي روشن منظور از يکه بد

 استفاده يل عامليق از تحلين تحقي در اچنين هم.  استفاده شده استها آنن ين روابط بييو تب

 ي ابعاد اصلييان به منظور کشف و شناساي مشترهاي داده يبررسشده است چراکه هدف 

 ]۷[.  بوده استها آنن يمدل و روابط ب
  

  قي تحقيجامعه و نمونه آمار
 .باشد ميه شعب بانک صنعت و معدن در سراسر کشور يق کلي تحقيجامعه نمونه آمار

راسر کشور ه شعب بانک در سي کلين صورت بود که برايز بدي نيريگ روش کار نمونه

 ين مربوطه خواسته شد به صورت تصادفي پرسشنامه ارسال شد و از مسئوليتعداد
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ل يدل. لات هستند ارائه دهندي اخذ تسهياني که در مراحل پايانيها را به مشتر پرسشنامه

 يندهايشتر مراحل و فرآيان، بين مشترين بود که ايز ايان نين نوع مشتري انتخاب اياصل

. ند دارندين فرآي بر کل ايشتريلات را پشت سرگذاشته و اشراف بيهلازم جهت اخذ تس

2 از فرمول ين حجم نمونه آماريي تعي براچنين هم

2

2

e

PqZ
n

α
که . استفاده شده است =

 احتمال p است، ۹۶/۱ درصد برابر ۹۵نان يع استاندارد که در سطح اطمي آماره توزzدر آن 

ق از روش ين تحقي در اq و p.  استاندارد استيزان خطايم e احتمال شکست و qت، يموفق

درنظر گرفته  )±۰۹/۰نان معادل يفاصله اطم( ۰۹۹۹/۰معادل   e درصد و ۵۰ برابر ياطياحت

  .شده است

  N = (1.96)² (0.5)(0.5)/(00999)² = 98                            :نيبنابرا
ختلف سراسر کشور بوده است که با  از شعب مي مشتر۹۸ق شامل ي تحقينمونه آمار

 يها برا ل پرسشنامهيان مورد نظر در تکمي متشرگويي پاسخدر نظر گرفتن امکان عدم 

 پرسشنامه ۳۰۰شتر باشد تعداد ي از مقدار فوق بينکه خالص پرسشنامه برگشتينان از اياطم

ر ان در سراسي پرسشنامه توسط مشتر۱۶۰حدود .  شعب مختلف کشور ارسال شديبرا

 .  درصد۵ اً برابر بابي تقري نرخ پاسخيعنيل شد يکشور تکم
  

   پاسخ دهندهيف نمونه آماريتوص
  :دهد مي استفاده شده را به اختصار نشان ير مشخصات نمونه آماري زنگاره

  

  يمشخصات نمونه آمار): ۲ (نگاره

  ۳۰۰  يتعداد پرسشنامه ارسال

  ۱۶۰  تعداد پرسشنامه پاسخ داده شده

  %۵۳  يهنرخ پاسخ د

  ت با بانک براساس ماهي و فعاليمدت زمان همکار

 %٣/٢٤  کسالي ماه تا ٣ن يب
 %٦/٣٣ ک تا دو سالين يب
 %٧/٢١ ن دو تا سه ساليب
 %٩/٧ ن سه تا چهار ساليب
  %٢/١٣  ش از چهار ساليب

  اليلات اخذ شده بر حسب ريزان تسهيم

  ٤/٣٤  اليارد ريلي م١کمتر از 
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  مشخصات نمونه آماري):۲(نگاره ادامه 
  ٢/٤٤  اليارد ريلي م٥ تا ١ن يب

  ٨/٧  اليارد ريلي م١٠  تا ٥ن يب

  ٦/١٣  اليارد ريلي م١٠ش از يب

  لات که در آن قرار دارندي از اخذ تسهيتعداد پاسخ دهندگان براساس مرحله ا

  %۱/۳ رش طرحيمرحله پذ

  %۱/۳  طرحيابيمرحله ارز

  %۱/۳  مرحله انعقاد طرح

  %۲/۳۵  پروژهياخذ وام و اجرامرحله 

  %۵/۵۳ مرحله بازپرداخت اقساط

  

  ها داده يآور ابزار جمع

 به منظور سنجش چنين هم. ها از ابزار پرسشنامه استفاده شده است  دادهيآور  جمعيبرا

 گزاره ۳۵ که در مجموع از يبه طور. کرت استفاده شده استياس ليق از مقي تحقيرهايمتغ

ن رابطه در هر گزاره يدر ا. ان استفاده شده استي نظرات مشتريرس بري برايدو قسمت

 در يياس پنج تايک مقيان با شاخص مطرح شده در آن گزاره در يزان موافق بودن مشتريم

ک از ي هريبرا.  شده استيت موجود بررسيخصوص انتظارات و ادراک از وضع

 ۲۰: ت خدماتيفيک: تر در نظر گرفته شده اسي زيها ق تعداد پرسشي تحقيرهايمتغ

 چنين هم.  پرسش۱۱:  به خدماتيند دسترسي پرسش، فرآ۴:  خدماتهاي ويژگيپرسش، 

 .ده شدي پرسيبند  طبقههاي داده يآور  جمعيز براي پرسش ن۵علاوه بر موارد فوق 
  
   پرسشنامهيياي و پاييروا

 استفاده ييوه سنجش اعتبار محتواي شده از شي پرسشنامه طراحييبه منظور سنجش روا

د ي اساتچنين همق و ين منظور از افراد متخصص مرتبط با موضوع تحقي بد]۱۰[ .ديگرد

 و ملاک اصلاح و ي گردآوريران ارشد بانک صنعت و معدن نظرات مشورتيمحترم و مد

 يق حاضر روش آلفاي پرسشنامه تحقييايبه منظور سنجش پا ل پرسشنامه قرار گرفتيتکم

 ۹۴۷/۰ق ي پرسشنامه تحقي کرونباخ برايب آلفايضر. رار گرفتکرونباخ مورد استفاده ق

  . ديمحاسبه گرد
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  ق ي تحقيمدل نظر
قات صورت گرفته در ي موجود در تحقهاي شاخصق ي تحقي مدل نظريبه منظور طراح

د و يق از اساتي تحقي نمودن مدل نظرييد و سپس به منظور نهاير کشورها ملاحظه گرديسا

 کشور خواسته شد نظر خود را در باب مدل و اي توسعه ي بانکدارستميکارشناسان خبره س

دهنده مدل  لي تشکيها تمي آعنوان بهشاخص ۱۱در مجموع .  آن اعلام کنندهاي شاخص

ش داده ينما) ۳(نمودار ها در  ن شاخصيا. دندي گرديبند  طبقهي بعد اصل۳ در قالب ينظر

  .  شده اند

  
 ها دادهل يه و تحليتجز
 يل عامليله و تحيتجز

ر يک مجموعه متغي مکنون يرهايدا کردن متغيق هدف پين تحقيکه در ا يياز آنجا

 استفاده شده يل عاملي بوده است از تحلها داده از يا ص مجموعهي شده و تلخگيري اندازه

 خدمات و هاي ويژگي ابعاد يها تمي آين روش را تنها برايلازم به ذکر است که ا. است

. باشند يق مين تحقين ابعاد خاص ايم چراکه ايا کار گرفته  به خدمات بهيند دسترسيفرآ

 به خدمات يند دسترسيتم فرآي آ۱۱ خدمات و هاي ويژگيتم ي آ۴ داده شده به يها پاسخ

پس .  شدنديل عامليه و تحلي تجزها آنت يب اهمي و ضراي اصلين فاکتورهاييبه منظور تع

ند ي مؤلفه فرآ۱۰ شماره) ريمتغ( تميد که آيخص گرد مرتبه اول مشيل عاملياز انجام تحل

 يا  قابل ملاحظهي همبستگباشد ميها  ب طرحي به خدمات که مربوط به زمان تصويدسترس

 مرتبه دوم يل عاملين تحليکند؛ بنابرا يجاد نمي استخراج شده ايک از فاکتورهايچ يبا ه

 مرتبه دوم در يل عامليبه تحلج مربوط ير انجام گرفت و صرفاً نتاين متغيپس از حذف ا

ک يات ـ خدمهاي ويژگي در قسمت يل عامليه و تحليتجز. ير ذکر شده است زها نگاره

ن يي را تبها دادهانس ي درصد وار۶۰ک استخراج کرد که يش از يژه بيفاکتور با مقدار و

ظار ن بعد فراهم نمود، چراکه انتي اي براي قابل دفاعيت آماريجه حمايکند و در نت يم

 باشد مي هاي خدمات ويژگيک فاکتور که همان يتم تنها ي آ۴ن ين بود که ايز ايمحقق ن

 رفته در كار به يها  مرتبه دوم مؤلفهي اکتشافيل عامليج تحلينتا) ۳نگاره . (استخراج کنند

  .  دهد ميق را نشان ي تحقيمدل مفهوم
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  مدل نظري تحقيق): ۳(نمودار 

  

 ای عملکرد مشاوران بانک توسعه

  های  حسابوضوح صورت

 ارائه شده
 نسبت درصد مشارکت

 لاتيتنوع تسه

ت اعتبار خدمات بانکداری يقابل

 ایتوسعه

هایژگیيو

خدمات 

بانکداری 

 ایتوسعه

ی خدمات يسخگوت پايقابل

 ای بانکداری توسعه

نان خدمات بانکداری يت اطميقابل

 ایتوسعه

کدلی ارائه دهنده خدمات ي

 ای بانکداری توسعه

زات خدمات يمحسوسات و تجه

 ای بانکداری توسعه

تيفيک

 خدمات

بانکداری

عملکرد کارشناسان و شورای 

 لاتيتسه

ند دسترسیيفرآ

به خدمات 

بانکداری 

 ایتوسعه

 

ت يرضا
 مشتری

موقعیت و تعداد شعب بانک 

 ایتوسعه
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  قي تحقي رفته در مدل مفهومكار به ي مرتبه دوم مؤلفه هايل عامليج تحلينتا):۳ (گارهن

يرد
  ف

مؤلفه 
 يها
  قيتحق

يمتغ
ها
ر

 ي
د 
جو
مو

فه
ؤل
ر م
د

  

ار
 و
از

د 
رص
د

ي
س
ان

  

 ک
ار
قد
م

. ي
م 
ا

 .
  او

کا
ر 
دا
مق

ي
دو

 
  

ل يجه تحلينت
  يعامل

SF1 ۳۳۱/۶۰  

SF2  ۵۴۴/۱۸  

SF3  ۴۹۵/۱۳  
۱  

 هاي ويژگي

  خدمت

SF4  ۶۳۰/۷  

۷۱۱/۰  

۰۶۴/۱۸۹  

d.f =۶ 

Sig=۰۰۰ 

فه د مؤلييتا

 هاي ويژگي

  خدمات

SAP1 ۹۴۰/۵۰  

SAP2  ۵۰۰/۱۵  

SAP3  ۹۸۹/۱۱  

SAP4  ۸۶۹/۶  

SAP5  ۹۱۶/۴  

SAP6  ۲۸۵/۴  

SAP7  ۳۱۲/۳  

SAP8  ۲۵۱/۱  

۲  

ند يفرآ

 به يدسترس

  خدمات

SAP9  ۹۳۷/۰  

۸۰۷/۰  

۶۸۹/۶۹۳  

d.f = ۳۶ 

Sig=۰۰۰ 

د مؤلفه ييتا

 يند دسترسيفرآ

  به خدمات

  

  ل يه و تحليانس استخراج شده از تجزيکل وار): ۴ (نگاره

    خدماتهاي ويژگي فاکتور يعامل

  هيژه اوليمقدار و
  کل  انسيدرصد از وار  يدرصد تجمع

  فاکتور

۳۳۱/۶۰  ۳۳۱/۶۰  ۴۱۳/۲  ۱  

۸۷۵/۷۸  ۵۴۴/۱۸  ۷۴۲/۰  ۲  

۳۷۰/۹۲  ۴۹۵/۱۳  ۵۴۰/۰  ۳  

۱۰۰  ۶۳۰/۷  ۳۰۵/۰  ۴  

  

ک فاکتور استخراج کرد که ي خدمات هاي ويژگي در مورد بعد يل عامليه و تحليتجز

ن است که در ي ايايگو) ۵ (نگاره. نشان داده شده است) ۵ (نگاره آن در ي عامليبارها

 خدمات ودرصد هاي ويژگي از يت کلي خدمات نسبت رضاهاي ويژگي يتم هايان آيم
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  . ت را دارندين اهمي بانک کمتريها حساب ن و وضوح صورتيشتري بانک بمشارکت

  

   خدماتهاي ويژگي يتم هاي آي عامليبارها): ۵ (نگاره

  ۱فاکتور    خدماتهاي ويژگي

  ۸۳۴/۰   خدماتهاي ويژگي از يت کليرضا

  ۷۲۶/۰  نسبت درصد مشارکت بانک

  ۷۰۹/۰  لات بانک يتنوع نوع تسه

  ۴۷۱/۰   بانکيوضوح صورتحسابها

 
ج آن يز انجام شد که نتاي به خدمات نيند دسترسي در مورد فرآيل عامليه و تحليتجز

 به خدمات يند دسترسي در قسمت فرآيل عامليه و تحليتجز. ارائه شده است) ۷ (نگارهدر 

 را ها دادهانس ي درصد وار۵/۷۸ک استخراج کرد که يش از يژه بير وسه فاکتور با مقدا

 نگاره(ن قسمت فراهم نمود، ي اي براي قابل دفاعيت آماريجه حمايو در نتکنند  ين مييتب

ند ي فرآهاي داده يل عاملي مربوط به تحلهاي داده ياو  و بارتلت بر رو. ام. يتست ک) ۶

. ارائه شده است) ۳ (نگارهج آن در يز صورت گرفت که نتاي به خدمات نيدسترس

 آزمون ي برايج آزمون مقدار قابل قبوليد نتايکن يملاحظه م) ۳ (نگارهطور که در  همان

ر صفر ي غيها ي که همبستگدهد مي آزمون بارتلت نشان چنين هم؛ دهد مياو ارائه . ام. يک

  . باشند مي موجود ۰۰۰۱/۰ يدر سطح معنادار
  

  يل عامليانس استخراج شده از تحليکل وار): ۶ (نگاره

  فاکتور  هيژه اوليمقدار و
    کل  انسي واردرصد از  يدرصد تجمع

۹۴۰/۵۰  ۹۴۰/۵۰  ۵۸۵/۴  ۱  

۴۴۰/۶۶  ۵۰۰/۱۵  ۳۹۵/۱  ۲  

۴۲۹/۷۸  ۹۸۹/۱۱  ۰۷۹/۱  ۳  

۲۹۹/۸۵  ۸۶۹/۶  ۶۱۸/۰  ۴  

۲۱۵/۹۰  ۹۱۶/۴  ۴۴۲/۰  ۵  

۵۰۰/۹۴  ۲۸۵/۴  ۳۸۶/۰  ۶  

۸۱۱/۹۷  ۳۱۲/۳  ۲۹۸/۰  ۷  

۰۶۳/۹۹  ۲۵۱/۱  ۱۱۳/۰  ۸  

۰۰۰/۱۰۰  ۹۳۷/۰  ۰۸۴/۰  ۹  
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   به خدماتيدسترسند ي فرآيها تمي آي عامليبارها): ۷ (نگاره

    فاکتور

۱  ۲  ۳  
      ۵۵۵/۰  دهد ميع مختلف را پوشش يست مشاوران صنايل

      ۹۵۹/۰  ي و فني، اقتصادي ماليابيتجربه و تخصص مشاوران در ارز

      ۸۹۰/۰  يهي توجيه گزارش هايتجربه و تخصص مشاوران در ته

      ۶۸۰/۰   توسط مشاوران در موعد مقرريهي توجيه گزارش هايته

 مناسب ي و دسترسييايت شعب بانک از نظر پوشش جغرافيوقعم

  باشد مي
    ۷۹۱/۰  

  ۵۸۷/۰      باشد مي يتعداد  شعب بانک کاف

    ۸۷۶/۰    ي و فني، اقتصادي ماليابيتجربه و تخصص کارشناسان بانک در ارز

    ۹۱۱/۰    يهي توجيه گزارش هايتجربه و تخصص کارشناسان بانک در ته

    ۵۹۶/۰    ب طرح هايسان بانک در تصوتجربه و تخصص کارشنا

 
ب مرتبط ي استخراج شد که به ترتيل عاملي فاکتور از تحل۳ رفت يهمانطور که انتظار م

 و عملکرد کارشناسان و يلات و خدمات بانکي به تسهيبا عملکرد مشاوران بانک، دسترس

  . باشند ميلات بانک ي تسهيشورا

 
 مدل ي اصلهاي شاخصانک صنعت و معدن از ان بي مشترمندي رضايتن ييبه منظور تع

  : مشخص شده است) ۸ (نگارهج آن در ي استفاده شد که نتاtن قسمت از آزمون يدر ا

 
  ي در مورد ابعاد اصلtج آزمون ينتا): ۸ (نگاره

  نيانگيم  ي اصلهاي شاخص
T محاسبه 

  شده
انحراف 
  استاندارد

  جه آزمونينت

  تيرضاوجود   ۸۷۹/۰  ۳۳۱/۵۹  ۲۳/۴  ت خدماتيفيک

  تيوجود رضا  ۹۵۱/۰  ۳۸۴/۵۴  ۱۱/۴  لاتي خدمات و تسههاي ويژگي

  تيوجود رضا  ۰۰۹/۱  ۰۴۵/۵۰  ۰۱/۴  لاتي به تسهيند دسترسيفرآ

 
ان بانک صنعت و معدن مجدداً از آزمون ي مشتري کلمندي رضايتن سطح يي تعياما برا

t باشد مي ۳ از عدد ان از بانک بالاتري مشتري کلمندي رضايت استفاده شده است که سطح .  
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  اني مشتري کلمندي رضايت در مورد tج آزمون ينتا: )۹ (نگاره

  جه آزمونينت  يدار يسطح معن  محاسبه شده t  نيانگيم  شاخص
  تيوجود رضا  ۰۰۱/۰  ۸۱۵/۶۱  ۱۱۶۰۳/۴  يت کليوضع

 
   يقات آتي تحقيشنهادات برايق و پي تحقيها تيمحدود
ز يان و ني مشتريها پاسخت محرمانه بودن  که توسط محقق در جهيرغم تلاشيعل. ۱

ت ين محدودي صورت گرفت اها پاسخ در جهت محرمانه بودن ها آننان خاطر به ياطم

 يها پاسخنکه هنوز با بانک سر و کار دارند در يل ايان به دلي از مشتريوجود دارد که برخ

 نه باشند مي يان بانک صنعت و معدن اشخاص حقوقيعمده مشتر. ۲. خود غلو کرده باشند

 پاسخ داده يقين توسط افراد و اشخاص حقيقي اما پرسشنامه به طور يقياشخاص حق

نده ي نماعنوان بهدهنده پرسشنامه،  ت وجود دارد که شخص پاسخين محدودي لذا اشود مي

ق در بانک صنعت و معدن ين تحقيا. ۳.  در نظر گرفته شوديسازمان و شخص حقوق

 شعب بانک صنعت و معدن در سراسر کشور امکان ياکندگل پريصورت گرفت و به دل

ق حاضر عمدتاً مربوط يتحق. ۴. ها وجود نداشت ل پرسشنامهيم محقق بر تکمينظارت مستق

 پروژه و بازپرداخت اقساط خود ي بوده است که در مراحل اخذ وام و اجرايانيبه مشتر

 و انعقاد طرح يابي، ارزرشي که در مراحل پذياني از مشتري و تعداد معدودباشند مي

ن پژوهش انجام گرفته يچه در ا آن. ۵.  قرار گرفتنديق مورد بررسين تحقي در اباشند مي

ج ي نتايقات آتي در تحقشود ميشنهاد يپ.  بوده استي کمهاي روش بر ياست عمدتاً متک

انک ان بي مشتريم بنديتقس. ۶. ق شوديسه و تلفيق حاضر مقايج تحقي با نتايفي کهاي روش

 مختلف يها ق با گروهين تحقياساس عوامل مناسب و آزمون مدل ارائه شده در ابر

 ممکن يق کمک کند و حتين تحقيا بهبود مدل ارائه شده ايد و ييتواند به تا يان ميمشتر

ان و ي مشتري و رفتاريشناخت ، روانيشناخت تيات جمعين خصوصي بيدياست روابط جد

 . ودان استخراج شيت مشتريسطح رضا
  
  يريگ جهينت

هاي امروزي   مشتريان يكي از مهمترين نيازهاي اساسي سازمانمندي رضايتسنجش 

 هاي روش و ها مدلدر اين مقاله بعد از بررسي  .شمارمي رود هبويژه در صنعت بانكداري ب

 يت مشتريرگذار بر رضاي عوامل تاثيي مشتريان به شناسامندي رضايتگوناگون سنجش 

ق، ي تحقي مدل نظريبه منظور طراح.  پرداخته شداي توسعه ياردر صنعت بانکد
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د و سپس ير کشورها ملاحظه گرديقات صورت گرفته در ساي موجود در تحقهاي شاخص

 کشور خواسته شد نظر خود را در اي توسعه يستم بانکداريد و کارشناسان خبره سياز اسات

شاخص ۱۱ در مجموع هدرمدل طراحي شد.  آن اعلام کنندهاي شاخصباب مدل و 

ت خدمات، يفي کي بعد اصل۳ در قالب يدهنده مدل نظر لي تشکيها تمي آعنوان به

 که در يقاتيتحق. دندي گرديبند  به خدمات طبقهيند دسترسي خدمات، و فرآهاي ويژگي

 انجام گرفته است عمدتاً محدود به ي در صنعت بانکداريت مشتريحوزه سنجش رضا

ت خدمات يفيز اغلب بر بعد کي نها آن ارائه شده توسط يها مدل بوده و ي تجاريبانکها

ق، دوبعد ي عمي و بررسيدانين مقاله پس از مطالعه ميسندگان اينو. تمرکز دارند

 يها ات بانکي به خدمات را با توجه به خصوصيند دسترسي خدمات و فرآيها يژگيو

 هاي ويژگي مربوط به ابعاد ايه داده ي بر روچنين هم در مدل خود ارائه نمودند اي توسعه

ج ينتا.  صورت گرفتيل عامليه و تحلي به خدمات تجزيند دسترسيز فرآيخدمات و ن

 يل عاملي به منظور تحلها دادهت و مناسب بودن ياو و بارتلت نشان از کفا. ام. يتست ک

ش يژه بيک فاکتور با مقدار وي خدمات هاي ويژگي در قسمت يل عامليه و تحليتجز. دارد

ت يجه حمايکند و در نت ين ميي را تبها دادهانس ي درصد وار۶۰ک استخراج کرد که ياز 

ند ي در قسمت فرآيل عامليه و تحليتجز. ن بعد فراهم نمودي اي براي قابل دفاعيآمار

درصد ۵/۷۸ک استخراج کرد که يش از يژه بي به خدمات سه فاکتور با مقدار ويدسترس

ن قسمت ي اي براي قابل دفاعيت آماريجه حماي کنند و در نتيمن يي را تبها دادهانس يوار

د به منظور ي بااي توسعه يها ن است که بانکين مقاله نشان دهنده ايج اينتا. ز فراهم نمودين

 يند دسترسي خدمات و فرآيها يژگيان خود، وي مشترمندي رضايت سطح يحفظ و ارتقا

 ارائه شده، نسبت يها حساب ح صورتوضو: يها تميبه خدمات را که خود مشتمل بر آ

 ي معرفي که بانک به مشتريلات، عملکرد مشاوراني، تنوع تسهيدرصد مشارکت مشتر

 مربوط يها تمي را در کنار آباشد ميلات بانک ي تسهيکند و عملکرد کارشناسان شورا يم

  .  ت خدمات مورد سنجش قرار دهنديفيبه ک
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