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ايـن مقالـه پـنج بعـد     .ي سطح رضايتمندي مشتريان منجر شود تواند به مقايسه عوامل رضايتمندي مي

آن ابعاد عبارتنـد  . دست آورده است ها با استفاده از مدل ميشرابه رضايتمندي را براي مشتريان بانك
در شـهر مشـهد   .رديخدمت محوري، سعي و كوشش، هواداري مشـتري، تعهـد و خـوش برخـو    :از

در ميان . بالاتر است% 50سطح رضايتمندي براي هر دو سيستم بانكي دولتي و خصوصي از متوسط 
ترتيـب بـه رفتـار كاركنـان      ترين نـرخ بـه   هاي خصوصي بالاترين و پايين ابعاد رضايتمندي در بانك

كـه   در حـالي . دارد اختصاص%) 8/54و % 80(ها به نيازهاي مشتريان  بانك با مشتريان و توجه بانك
ها بـا مشـتريان    براي رفتار كاركنان بانك% 59و % 80ترتيب  هاي دولتي به هاي مشابه براي بانك نرخ

هـاي   در مجموع سطوح رضايتمندي مشتريان براي بانـك . رساني كاركنان به مشتريان است و اطلاع
  .محاسبه شده است 14/24و  22/25ترتيب  دولتي و خصوصي به

  
  
  

  

  بانكداري خصوصي، دولتي، رضايتمندي مشتري، مدل ميشرا: كليدي هاي هواژ

  ، ايراناستاديار، دانشگاه فردوسي مشهد، دانشكده علوم اداري و اقتصادي-1

  19/12/1388: تاريخ دريافت مقاله
  10/08/1389: تاريخ پذيرش نهايي مقاله

  سيد مهدي مصطفوي: نويسنده مسئول مقاله
Email:Mostafavimahdi@yahoo.co.uk 



 1390، پاييز 7شماره ، 3دوره ، دولتيمديريت  168

  مقدمه
هـا بـا يكـديگر و در     صنعت بانكداري خصوصي در كنار دولتي نه تنها موجب رقابت بانك

ها است بلكـه بـا سـاير نهادهـاي مـالي نيـز رقابـت         نتيجه موجب ارتقاي كيفيت خدمات آن
هـاي فنـي را از روي يكـديگر     توانند پيشـرفت  ها به سادگي مي كاكثر بان]. 26][24[كند مي

برداري كنند و آنگاه وقتشان را براي افزايش كيفيت خدمات بانكي صـرف نماينـد،تا    نسخه
ها از لحاظ احراز سطح رضايتمندي  بدين وسيله مشتريان خود را حفظ كرده و با ساير بانك

  ].20][22[رقابت نمايند 
ها با ادغام در يكديگر كاهش پيدا كرده و همه  قلاب ابتدا تعداد بانكدر ايران پس از ان

هاي توليـدي و تجـاري    و در دوران بازسازي بر حسب ضرورت 1368از سال . دولتي شدند
هـاي   هاي خصوصي تأسيس شدند و پس از مـدتي توانسـتند بـا بانـك     و توسعه كشور بانك
يين نرخ سود مشاركت كاملاً آزاد بودند، امـا  ها اگرچه در تع اين بانك. دولتي رقابت نمايند

هاي نسبتاً خوبي را  دليل داشتن سرعت بيشتر در ارضاي نيازهاي مشتريان توانستند موفقيت به
دنبـال سـود بيشـتر و هزينـه      ها مانند مشتريان هر كالاي ديگر به مشتريان بانك. كسب نمايند
  .كمتر هستند

هزينه جـذب مشـتريان را فقـط در     ؛اند عا كردهاز سوي ديگر چناچه ريچارد و كندي اد
هـا بخواهنـد    عبـارت ديگـر اگـر بانـك     بـه . توان تحمـل كـرد   مراحل اوليه روابط تجاري مي

رضايت مشتريان خود را جلب نموده تا آنان را براي خود نگه دارند بايد در ابتـداي ارتبـاط   
ايـن نكتـه   . تصـادي محسـوب شـود   هـا اق  و تعامل با آنان اين هزينه را بپردازند تا فعاليـت آن 

هــاي خصوصــي و دولتــي را در جلــب رضــايت مشــتريان شــدت   ضــرورت رقابــت بانــك
  ]33[بخشد مي

دقـت   ها به همين جهت در اين مقاله سعي شده نخست ابعاد رضايتمندي مشتريان بانك به
دقــت  اي شــاخص رضــايتمندي بــه بررســي شــده و آنگــاه از طريــق نظرخــواهي دو مرحلــه 

ي  با يكديگر مقايسه شود تا نتيجـه ) خصوصي و دولتي(گيري و در اين دو نوع بانك  اندازه
  .ها باشد آن راهبردي براي مديران بانك

هـاي   ي پـژوهش  بخش نخست مقدمه و بخش دوم سـابقه . بخش است 6اين مقاله شامل 
ش بخ. دهد انجام شده در مورد رضايتمندي را در ايران و ساير كشورهاي جهان توضيح مي

بخـش چهـارم   . دهـد  هاي مختلف در مورد رضايتمندي وابعاد آن را توضيح مـي  سوم نظريه
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ها را با ابزارهـاي آمـاري بررسـي     روش پژوهش و بخش پنجم خروجي حاصل از پرسشنامه

  .پردازد گيري وارايه پيشنهاد مي كند و سرانجام بخش ششم به نتيجه مي

  ي پژوهش پيشينه
ي انجـام شـده در مـورد رضـايتمنديدر كشـورهاي مختلـف       اين بخش به مروري بر كارهـا 

  . پردازد مي
عوامل مؤثر بر رضـايت مشـتريان بانـك ملـت را بررسـي كـرده       ]1[ پورايرج محمدرضا

او رفع نياز مشتري، سرعت عمل كارمند، بهبود روابط كاركنان با يكديگر و آگـاهي  . است
پـور ايـرج در پـژوهش خـود     . دانـد  ترين عامل رضايت مشـتريان مـي   از نياز مشتريان را مهم

تـرين سـطح    و پـايين  58%بالاترين سطح رضايت مشـتريان را در دقـت كاركنـان بـه ميـزان      
اي  پور ايرج اگرچه كار آماري گسترده. داند مي 20% رضايت را در توجه كاركنان به ميزان

  .را انجام داده ؛ ولي پژوهش او فاقد مدل است
مل مؤثر بر رضايت مشتريان را در بانك صـنعت و معـدن   عوا] 2[زاده داود حسيني هاشم
اي بـه پـنج    گيـري طبقـه   وي از طريق پرسشنامه با استفاده از روش نمونه. بررسي كرده است

در نتيجه بيشـترين مقـدار تـأثير را بـراي متغيـر كيفيـت       . محور رضايتمندي دست يافته است
% 33شتريان به كارمندان بانك همچنين نگرش م. دست آورده است به% 44خدمت به ميزان 

و پايگـاه  % 12سطح تحصيلات مشتريان % 28ارزيابي مشتريان از قوانين و مقررات بانك را 
  . كمترين تأثير را بر ر ضايت مشتريان داشته است% 7مشتريان با 

هـاي   سـه محـور بـراي رضـايت مشـتريان بانـك      ] 10[احمد اخلاصي امير و شربت اوغلي
كيفيت خدمات، ويژگي خدمات و فرآيند دسترسـي  : اند كه عبارتند از تجاري مطرح كرده

هـاي   كـار بـردن داده   او و بارتلـت و بـا بـه   . ام. هاي كي پژوهشگران به كمك آزمون. به آن
هـاي ارايـه شـده، نسـبت      اند كه شفافيت صورت حسـاب  مناسب و كافي به اين نتيجه رسيده

د مشاوراني كه بانـك بـه مشـتري معرفـي     درصد مشاركت مشتريان، تنوع تسهيلات، عملكر
كند و عملكرد كارشناسان شوراي تسهيلات بانك در كنـار عوامـل مربـوط بـه كيفيـت       مي

  .خدمات بهيد بررسي شوند
دستيابي به رضايت مشتريان را از طريق مهندسي مجدد بررسي كـرده  ]11[مهرداد يحيوي

را تعهـد مـدير ارشـد، كنتـرل و     او از جمله عوامل مؤثر و كليدي بر رضايت مشـتري  . است
گيري بـه سـمت هـدف تغييـرات سـازماني و بهبـود مسـتمر فرآينـد          نمايش رضايت، جهت
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همچنين او بر عوامل ملموس بررضايت مشتريان تأكيد كرده و از جملـه  . شناسد رضايت مي
هـا و   به اطمينان و امنيت مشتري نزاكت و تواضع كاركنان بانك صلاحيت و شايسـتگي آن 

  .كند گويي اشاره مي ها و حساسيت در پاسخ طرفي نسبت به آن برابري و بينيز 
  .شرح زير است هايي در اين زمينه انجام شده است كه به در خارج از كشور نيز پژوهش 

ها موجب خوش حسابي مشتريان  معتقدند كه رضايت مشتريان بانكهسكت و همكاران
ايـن پژوهشـگران   . هـا مينجامـد   هي بانكشود و همچنين خوش حسابي مشتريان به سودد مي

  :اند اي را طراحي كرده چنين نامعادله
  ]18[رضايت مشتري  <خوش حسابي مشتري  <قابليت سوددهي 
شـود بانـك    ها و عواملي كه منجر مي به اهميت نگه داشتن مشتريان بانكپيج و همكاران

ه چنــد تــن ديگــر از و در ايــن رابطــ] 30[انــد  مشــتريان خــود را از دســت ندهــد، پرداختــه 
  ].18][17[ اند هايي داشته پژوهشگران نيز بررسي

هـا را   در يك مطالعـه تجربـي عوامـل مـؤثر بـر رضـايتمندي مشـتريان بانـك        ] 21[هالوِل
كند كـه ارتبـاط دائـم يـك مشـتري بـا شـعبه بـانكي خـود و           او ادعا مي. بررسي كرده است

هاي مشتريان از طريق درج آگهـي در جرايـد نشـانگر     وسعت ميدان اين ارتباط و نيز توصيه
  . ]17[رضايت مشتريان است 

. گيري كرده اسـت  در مقاله خود رضايتمندي مشتريان را در صنعت بانكداري اندازهدش
گرو افزايش كيفيت، سرعت و افزايش تقاضا براي ها در  كند كه موفقيت بانك او اظهار مي

چنـد نشـانه را    1او با استناد به سخن لرد كلـوين  .]12[خدمات بانكي از سوي مشتريان است 
  .كند براي رضايتمندي بيان مي

بررسـي كـرده اسـت     ها بانككوهنكه در سيستم بانكي نيوزلند حفظ مشتريان را توسط 
بـا مشـتريان و    هـا  بانـك حس همكاري : مندي آنان را در دو عنصر خلاصه مي كند رضايت

  .]11[ت رفع نيازهاي مشتريان ها جه انعطاف پذيري مقررات بانك
خـدمات توسـط    در بررسي خود به اين نتيجه رسيده است كه افزايش هزينـه )2009(بار 
كنـد   همين دليل او ادعـا مـي   به. ها موجب شده است كه رضايت مشتريان كاهش يابد بانك

نسـبت بـه    2009كه در ناحيه جنوب غربي آمريكا شامل ايالات تگزاس و واچوويا در سال 
هـا   ميزان رضايتمندي مشـتريان بانـك  % 41نسبت به سال قبل  2008و در سال % 35سال قبل 

                                                 
1. Lord William Thomas Kelvin 
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هاي خصوصي كـه بـه افـزايش رضـايت مشـتريان       كاهش يافته است و به ده عامل در بانك

  ].9[كند  شود، اشاره مي منجر مي

  چارچوب نظري
هـا بـه پـنج محـور      طرفداران نظريه رضايتمندي مشتريان بانـك ) 2009(براساس مدل ميشرا 

گانه رضـايتمندي را بيشـتر از    هر كدام از صاحبنظران يك محور از ابعاد پنج. كنند اشاره مي
  .]26[اند  ديگران توضيح داده و بر آن تأكيد كرده

  هاي رضايتمندي نظريه
ايشان . در درجه اول اهميت قرار دارد 1پاراشورامان و همكارانش معتقدند خدمت محوري 

  .]32[ها را محسوس و مؤثر ببينند  د كه مشتريان بايد فعاليت كاركنان بانككنن ادعا مي
خصـوص   ها به نظر آنان كاركنان بانك به. كنند تكيه مي 2سيدرز و بريبه سعي و كوشش 
  .]43[دهند  هاي دولتي به اين عامل بسيار اهميت مي بانك
. پرداختـه اسـت   3بـودن  اش به عامل جلب نظر مشتري يا هوادار مشـتري  فولكز در مقاله 

ي بـانكي كـه در    گويد اين عامل بسيار بستگي به زمان و مكان دارد و يـك شـعبه   ايشان مي
توانـد   هاي سيستم بانكي را مـي  كند؛ در بلندمدت محدوديت جلب منافع مشتريان تلاش مي

 لـو معتقـد اسـت   . راحتي مشتريان و در نتيجه رضايتمندي آنان منجـر شـود   جبران نموده و به
  .]15[اند تر عمل كرده هاي دولتي موفق هاي خصوصي در اين زمينه در مقايسه با بانك بانك
و حـس امانتـداري    4آسترون و ايكوبوكسي به حساسيت بانك نسبت بـه پـول مشـتريان    

هـاي دولتـي چهـارمين عامـل مـؤثر و در       اين بعد رضايتمندي در بانك. اند آنان اشاره كرده
دليـل   .]29[ن سومين متغير بر رضايت مشتريان مؤثر بـوده اسـت   عنوا هاي خصوصي به بانك

هاي دولتـي و   اختلاف در رتبه اين دو نوع بانك اختلاف در هزينه تأمين اين متغير در بانك
اي جدي بـين سـطح قيمـت خـدمات انجـام شـده        ها مقايسه مشتريان بانك. خصوصي است

  ].28[ 5دهند ها و كيفيت خدمات انجام مي توسط بانك

                                                 
1.Service orientation 
2. Diligence 
3. Adherence 
4. Value of Money 
5. Oliver (1997) 
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كاركنــان  1بــولتن و راس و همچنــين تــالر و ريچــارد بــه خــوش برخــوردي و مهربــاني 
هاي فني و ارتقا بخشـيدن بـه كـامپيوتر و وسـايل فنـي در       آنان پيشرفت. اند ها پرداخته بانك
داننـد كـه    هـا مـي   هـا و تعهـد بانـك    ها را فرآيندهاي بهتري از اعتماد مشتريان به بانك بانك

شـود تـا    اين كارمنـد موجـب مـي     گويد محبت طولاني بولتن مي. استبعد  مصاديقي از اين
  .]44][10[بار او را در خدمت ناديده بگيرد  مشتري كوتاهي يك

 پانزده عامل مؤثر بر رضايتمندي
هــاي تجربــي  بــر اســاس محورهــاي اصــلي رضــايتمندي مــدل ميشــرا و بــا توجــه بــه مطالعــه

  . صورت ذيل برشمرد توان به ها را مي مشتريان بانكپژوهشگران عوامل مؤثر بر رضايتمندي 
بدون شك اين عامل مشتري را به بانـك علاقمنـد   :رويي برخورد مناسب و توأم با خوش-1

بنـابراين كاركنـان   . شود كه رابطه مشتري با بانك استمرار پيدا كند خواهد كرد و باعث مي
ارچوب ضـوابط و بـا   هـا اعـم از دولتـي و خصوصـي مناسـب اسـت كـه در چ ـ        شعب بانك

خـدمت دوسـتانه و بـدون    . هاي ارتباطي مشتري پسند در جـذب آنـان كوشـش كننـد     شيوه
هــاي بانــك و بــاقي  تكلــف، مؤدبانــه و غيرتصــنعي شــرط مهــم و لازم در پيشــرفت فعاليــت

  .گذاردن نام نيك براي بانك است
هـدف   هر عاملي كه موجب شـود مشـتري زودتـر بـه    :سرعت بخشيدن در ارايه خدمات-2 

يكي از اين عوامل كـاهش دادن  . خود در بانك برسد به رضايتمندي او كمك خواهد كرد
 .ديوان سالاري است

اين عامل به معنـاي بـه حـداقل رسـانيدن ميـزان خطاهـا در انجـام        :دقت در ارايه خدمات-3
از كارها و ارتقاء سطح كيفيت كارها به سطح استاندارد و قابل قبول است كه اين امر ناشـي  

ي  ي كاركنان يك سازمان مانند بانك اسـت كـه بـه نوبـه     تلاش پيگير و مستمر و همه جانبه
  .خود به جلب اطمينان و اعتماد مشتريان و افزايش رضايت آنان منجر خواهد شد

هـا بتواننـد در آسـان كـردن ارايـه خـدمات        هر چقدر بانك:سهولت دسترسي به خدمات-4
هـا بايـد از    بنـابراين، بانـك  . مشـتريان بيشـتر تـأمين خواهـد شـد     بيشتر اقدام نمايند، رضايت 

                                                 
1. Amiability 
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هاي زايد و متعدد و كسل كننده پرهيز كنند و تشـريفات زايـد را حـذف نماينـد تـا       استعلام

 .تر انجام شود تر و آسان اعطاي تسهيلات سهل

كنـد و ارايـه    اگر مشتريان اطمينان داشته باشـند كـه رابطـه حكومـت نمـي     :مداري ضابطه-5
شود؛ حتـي اگـر از تقاضـاي     سهيلات مورد تقاضاي آنان بر اساس ضابطه و معيار انجام ميت

خودشان شخصاً هم برخوردار نشوند، اعتمادشان از بانك سلب نشده و بـه نارضـايتي آنـان    
  . منجر نخواهد شد

كننـد كـه بايـد بـه نـرخ       گذاران به سود واقعي توجه مـي  بدون شك سپرده:ها سود سپرده-6
  .دقت توجه شود ها به ساير هزينه تورم و

توانـد پـرحجم، متعـدد و     تواند به اندازه و منطقي باشد و نيز مي اخذ وثيقه مي:اخذ وثيقه -7
طـور قطعـي    كـه بـه  . متورم و براي مشتريان آزاردهنده و خسته كننده و همراه با اكراه باشـد 

  . تر است بخش ي اول رضايت گزينه
گـذاري   طور كه نرخ سود عامل مثبـت در سـپرده   همان:ريگذا نقش ريسك در سپرده. 8-2

گذاري با سـود ثابـت    همين دليل سپرده به. گذاري است است؛ ريسك عامل منفي در سپرده
گذاري با سود متغير سود احتمالي فراوان ولي با  سود پايين و ريسك پايين و برعكس سپرده

  .ريسك بالا دارد
دارند كاركنان بانك در حفظ موجودي صورتحسـاب   ها انتظار مشتريان بانك:رازداري -9

ترين خويشاوند و دوسـت صـاحبان    و كاركرد حسابشان يا ساير مسايل مالي حتي به نزديك
  .حساب اطلاع ندهند

هاي انجام شده شرايط لازم براي اشغال پست عبارت  براساس پژوهش:مهارت كاركنان -10
هـاي اعضـاي بـدن بـا      نـايي در همـاهنگي  توانايي در حركت، سرعت در كـار، توا : است از

يكديگر، حفظ تعادل، استقامت در كار و زود خسته نشدن، نيـروي عضـلاني، نيرومنـدي و    
  .زورمندي و توانايي هايي از اين قبيل

هـاي دقيـق و درسـت در مـورد نحـوه       راهنمايي:راهنمايي و ارايه اطلاعات لازم و مفيد-11
كنند بدون شك موجب سـرعت بخشـيدن    ها ارايه مي استفاده مشتريان از خدماتي كه بانك

  . به كار بوده و به رضايتمندي مشتريان منجر خواهد شد
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داشتن لباس مرتب و ظـاهر آراسـته بايـد همـواره مـد نظـر       :آراستگي و وضعيت ظاهري-12
خصوص آناني كه از اقشار متوسط به بالاي جامعه  ها به مشتريان بانك. كارمندان بانك باشد

  .شوند از طريق آراستگي ظاهري كاركنان بانك جذب مي هستند
بدون شـك رضـايت كاركنـان كـه تحـت تـأثير       :ها رضايت كاركنان از مديريت بانك -13

ي ارايـه خـدمت آنـان و در نهايـت سـطح رضـايت        تواند باشد بـر نحـوه   عوامل مختلفي مي
افـزايش سـطح رفـاه     از عوامل مؤثر بر رضايت كاركنان تـأمين نيازهـا،  . مشتريان مؤثر است

آنان، احترام به آنان، ايجاد فرصت براي بروز خلاقيت و نوآوري آنان و در نهايت مشورت 
  .كردن با آنان است

نظم موجب تمركز بيشتر . از امور بسيار مهم در تمام ابعاد زندگي انسان نظم است:نظم -14
ي گونـاگون ماننـد ايجـاد    هـا  كـار از راه  اين. روي كار شده و سطح ارايه خدمت بالاتر رود

  . شود صف يا شماره دادن به مشتريان محقق مي
كارمندان بانك بايد همواره به ايـن فكـر كننـد كـه در مقابـل مشـتريان       : وجدان كاري-15

گـو   گيرند؛ بنابراين بايد در مقابل آنـان پاسـخ   مسئول هستند و از مشتريان در واقع حقوق مي
تري را ندارد بلكه اين مشتري اسـت كـه حـق انتخـاب     كارمند هرگز حق انتخاب مش. باشند

  .بانك و كارمند را دارد

  روش پژوهش
روش توصـيفي و  . اي و ميداني استفاده شـده اسـت   ها از روش كتابخانه در اين پژوهش داده

هـايي كـه بـا     پـژوهش : گويـد  در اين زمينه مـي ] 8[سكاران، صائبي . نوع آن كاربردي است
پـذيرد،   ها براي حل مسـايل موجـود در سـازمان انجـام مـي      يافته هدف برخورداري از نتايج

  ].6[نامند  پژوهش كاربردي مي

 ي پژوهش فرضيه
هـاي   هاي خصوصي در ابعاد مختلـف نسـبت بـه مشـتريان بانـك      رضايتمندي مشتريان بانك

  .دولتي بيشتر است
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  )N(ي آماري جامعه

هـاي دولتـي و خصوصـي     انكي آماري، جمعيت كل تمام مشتريان ب در اين پژوهش جامعه
ي كـاملاً مشـخص    ي آماري در ايـن بررسـي بـه دو جامعـه     بنابراين جامعه. شهر مشهد است

انتخاب شهر مشهد بـه دو دليـل   . شود هاي دولتي و خصوصي تقسيم مي يعني مشتريان بانك
مركـز بـزرگ تجـاري اسـت، ضـمن آنكـه       ) 2محل كار پژوهشگر مشهد اسـت،  ) 1است؛ 

از سرتاسر نقاط كشور با امكانات مالي و مشـاغل  ) ع(ميليون زائر امام رضا 20سالانه حدود 
كننـد و مسـتقيم يـا غيرمسـتقيم بـا بانـك هـا داد و سـتد          متنوع و مختلف به مشهد سـفر مـي  

  .كنند مي

  گيري روش نمونه
تـوان بـه ايـن شـكل خلاصـه كـرد كـه در انتخـاب          گيري در اين بررسي را مـي  روش نمونه

اي اسـتفاده شـده اسـت و در هـر      گيـري خوشـه   هاي دولتـي از روش نمونـه   هاي بانك شعبه
گيري  انتخاب مشتريان به روش تصادفي انجام شده است و روش نمونه) شعبه بانك(خوشه 
تـر از انتخـاب افـراد يـك      گيرد كه انتخاب گروهي از افراد آسـان  اي زماني انجام مي خوشه

  ].3[جامعه باشد 

  (n)تعيين حجم نمونه
ي مادر  اي معكوس دارد؛ بنابراين، اگر حجم جامعه ي مادر رابطه نمونه با حجم جامعه حجم

كوچك باشد، براي آنكه حجم نمونه به لحاظ عمليات آمـاري معنـادار و پـذيرفتني باشـد،     
  ].2[ي مادر را شامل شود  لازم است گزينش نمونه درصد بالاتري از حجم جامعه

2اغلب حجم نمونه از رابطه 

22

d
zn σ

 Zحجـم نمونـه،   nشـود كـه در آن    استفاده مـي  =
ميـزان اشـتباه مجـاز     dواريـانس جامعـه و   2σسـطح اعتمـاد،   α−1متغير توزيـع نرمـال،   

  ].7[دارد
وقتـي احتمـال    Zدار درصد در نظـر بگيـريم مق ـ   95اگر سطح اعتماد را در اين پژوهش 

 Z= 96/1درصد باشد، در آزمـون دو دامنـه بـا توزيـع نرمـال اسـتاندارد يعنـي         α (5(اشتباه
چون در دست نيست بايد برآورد آن را ) σ(خواهد بود، همچنين انحراف استاندارد جامعه

ايـن متغيـر بـراي پرسشـنامه پـژوهش      . باشد، محاسبه نمـاييم ) S(كه انحراف استاندارد نمونه
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داشـته   5تـا   1اي داشته و حدود بالا و پايين در هر گزينه ارقـام   گزينه 5سؤال  25حاضر كه 
با اين توزيع عبارتست از اختلاف حـدود بـالا و پـايين در هـر      dمقدار . خواهد بود 1حدود 
 d= 4× 05/0=2/0ضرب  كه اين حاصل =05/0dضربدر احتمال اشتباه) 5-1=4يعني (سؤال 

  .خواهد بود
  بنابراين حجم نمونه حدود صد خواهد شد زيرا؛
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  آوري اطلاعات روش جمع
بنابراين پـس از  . اي و ميداني است آوري اطلاعات در اين پژوهش ابتدا كتابخانه روش جمع

و شناخت ابعاد محوري مدل، پرسشنامه بـاز  مروري بر ادبيات موضوع و انتخاب مدل ميشرا 
اي  گزينـه  5هاي پاسخ دهندگان، پرسشنامه بسـته و   تهيه شده و با استفاده از مشتركات پاسخ

  .تنظيم شده است

  پرسشنامه سنجش رضايتمندي مشتريان 
ي پيوست درج شده كه اهميت پرسشـنامه را بـراي پاسـخ دهنـده      در اين پرسشنامه ابتدا نامه

عمـل آمـده كـه انگيـزه بيشـتري       در ذيل نامه چند سؤال كلي از مشتريان به. دهد ميتوضيح 
هـا   تـر شـدن پاسـخ    دهد و به واقعي براي مشتري داشته و ميزان تأثيرپذيري را نيز افزايش مي

اي نظرهاي مشتريان  سپس در قالب بيست و پنج سؤال يا مقياس چند درجه. نمايد كمك مي
تواند ميزان رضايتمندي مشـتريان را   ها مي ت كه پاسخ به اين سؤالبديهي اس. شود گرفته مي

  .از سيستم بانكي مشخص نمايد
  

  ها امتيازبندي سؤال. 1جدول
 خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم

1 2 3 4 5 

از آنجا كه متغيرهاي مؤثر بر رضايتمندي بايد مطالعه شود، در اين پـژوهش بـه متغيرهـا    
 3حال اگر براي يـك متغيـر   . وزن يكسان داده شده است) از قبيل سرعت، دقت و مهارت(
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ها  شاخص طراحي شده است، بديهي است كه تعداد شاخص 11شاخص و براي يك متغير 

  .كند نميتغييري در محاسبات آماري ايجاد 

  ها روايي و پايايي داده
در ايـن  . گيـري آن را داريـم   هـا بـا چيـزي كـه قصـد انـدازه       يعني ميزان انطبـاق داده  1روايي

او  پژوهش ابعاد مختلف رضايتمندي مشتريان همان توضيح و تشريح مدل ميشرا است زيـرا 
  . محور هاي اصلي رضايتمندي را مشخص كرده است

بنـابراين يـك آزمـون در    . شـود  هاي پاسخ سؤال مربـوط مـي   هبه سازگاري انداز 2پايائي
صورتي پايايي دارد كه اگر آن را در يك فاصله زماني كوتاه چندين بار به گـروه واحـدي   

  ].5[كه پايايي وجود داشته باشد نتايج نزديك به خواهد بود  از افرادي بدهيم در صورتي
و پايـايي بـر اسـاس روش آلفـاي      در اين پژوهش روايي با مبـاني نظـري انجـام گرفتـه     

در ايــن پــژوهش پرسشــنامه آلفــاي كرونبــاخ رضــايت مشــتريان را بــراي  . كرونبــاخ اســت
دهـد و از آنجـا كـه رقـم      نشان مي 6732/0، 1ترتيب اعداد  هاي دولتي و خصوصي به بانك

 هـاي  ها در مورد رضايت مشتريان بانك به بالا است، پايايي پرسشنامه 7/0مطلوب از حدود 
  .دهد هاي دولتي بسيار خوب را نشان مي خصوصي در حد قابل قبول بوده و بانك

  تجزيه و تحليل اطلاعات
صـورت   هدف از تجزيه و تحليل اطلاعات ارايه تصويري روشن از اطلاعاتي اسـت كـه بـه   

در . آوري شـده اسـت   هاي خـام و اوليـه از منـابع مـورد نظـر و بـا ابزارهـاي لازم جمـع         داده
هـاي خصوصـي و    هاي رضايت مشتريان در بانك اطلاعات توسط پرسشنامه پژوهش حاضر

هـاي مـورد    هاي جديد در ارتباط بـا پديـده   آوري شده است و براي كسب يافته دولتي جمع
  .هاي آمار توصيفي و استنباطي مورد تجزيه و تحليل شده است مطالعه با استفاده از روش

ي نمونه، خصوصـيات جامعـه    هاي حاصل از مطالعه با استفاده از آمارهاي استنباطي داده
اســتيودنت بــه بررســي معنــاداري  tدر ايــن راســتا بــا اســتفاده از آزمــون . شــود اســتنباط مــي

هـاي خصوصـي و دولتـي     ي مشتريان و كاركنان بانك هاي پژوهش حاضر در جامعه فرضيه
دليـل   اسـت ولـي بـه   بـوده   30گفتني است؛ با وجود آنكه حجم نمونه بيشـتر از  . پردازيم مي

                                                 
1. Validity 
2. reliability 
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اسـت، اسـتفاده شـده؛     zكه تقريباً برابـر آزمـون    tنامشخص بودن واريانس جامعه از آزمون 
  .كند ميل مي zبه سمت تابع توزيع tتابع توزيع 30هاي به حجم بيشتر از  زيرا در نمونه

Tob  =(Mean – µ0) ÷ SE  
Tob  = آمارهt مشاهده شده براي آن شاخص 
µ0  =ميانگين جامعه نرمال 

Mean  = براي شاخص مورد نظر) مشاهده شده(ميانگين برآوردي  
SE  =انحراف معيار نمونه مربوط  

  استنباط آماري
هـا را   رسشنامهپدست آمده از  هاى به داده) مدل ميشرا(در اين بخش با توجه به مبانى نظرى، 

  .دهيم بررسي قرار ميفته مورد گيش پهاى آمارى و استنباطى  از طريق روش

  گيري شاخص رضايت مشتريان اندازه
دست  هاي خصوصي و دولتي از محاسبه ميانگين شاخص به شاخص رضايت مشتريان بانك

مـوارد لحـاظ شـده    . آمده براي رضايت مشتريان در موارد گفته شده اسـتخراج شـده اسـت   
ن از سوي بانك، كيفيـت  شامل توجه به نيازها و مشكلات مشتريان، اطلاع رساني به مشتريا

هـا   ارايه خدمات، مهارت كاركنان، سرعت عمل كاركنان، دقت عمل كاركنان و رفتـار آن 
  .گنجانده شده است) 2(اين موارد و نيز شاخص رضايت مشتريان در جدول . است

هـاي   شـود كـه شـاخص رضـايت مشـتريان از بانـك       نتيجـه مـي  ) 2(با توجـه بـه جـدول    
اسـت و بـا در نظـر     3/ 60هـاي دولتـي    مشتريان از بانك و شاخص رضايت 44/3خصوصي 

باشد و همـانطور كـه قـبلاً توضـيح داده شـد،       5تواند  گرفتن اينكه حداكثر اين شاخص مي
ميـزان  . اسـت  3كنـيم، برابـر    ي آماري نرمال كه شاخص را با آن مقايسه مـي  ميانگين جامعه

ميـانگين بـوده و بيشـتر از حـد      هاي خصوصـي و دولتـي بـالاتر از    رضايت مشتريان از بانك
هـاي دولتـي    توان نتيجه گرفت؛ ميزان رضايت مشـتريان از بانـك   علاوه مي به .متوسط است
هاي دولتي  كه درصد رضايت مشتريان از بانك طوري هاي خصوصي بوده؛ به بيشتر از بانك

 .است 8/68هاي خصوصي  كه درصد رضايت مشتريان از بانك درصد است در حالي 72

  



 179 ...هاي خصوصي و دولتي در سيستم بانكداري ي رضايتمندي مشتريان بانك مقايسه

 
 )به تفكيك و كل(شاخص ابعاد مختلف رضايت مشتريان . 2دول ج

 دولتي خصوصي شاخص رضايت

 28/3 74/2 توجه به نيازها و مشكلات مشتريان

 95/2 15/3 اطلاع رساني به مشتريان

 54/3 64/3 كيفيت ارايه خدمات

 85/3 25/3 مهارت كاركنان

 8/3 7/3 سرعت عمل كاركنان

 8/3 6/3 دقت عمل كاركنان

 4 4 رفتار كاركنان

 60/3 44/3 شاخص كل رضايت مشتريان

 72 68.8 درصد رضايت مشتريان

  
هـاي   هـاي دولتـي نسـبت بـه بانـك      شايد دليل بيشـتر بـودن رضـايت مشـتريان از بانـك     

مدت مـردم بـا ايـن     هاي دولتي و آشنايي بيشتر و طولاني خصوصي، تعداد زياد شعب بانك
  . ها باشد نوع بانك

  گيري و پيشنهاد نتيجه
آيد، ارايه شده و  دست مي هاي آماري به هاي پژوهش كه از استنباط در اين بخش ابتدا يافته

  .شود آنگاه چند پيشنهاد كاربردي در همان راستا عرضه مي

  هاي پژوهش يافته
هاي خصوصي و دولتـي از خـدمات ارايـه شـده و      ها بيانگر آن است كه مشتريان بانك يافته
در واقـع  . ها كمتر از حد متوسط رضايت دارنـد  ها و كاركنان آن ي عملكرد اين بانك نحوه

هـاي فرعـي    ي شـاخص  عدم رضايت بيشتر از حـد مشـتريان هـم در شـاخص اصـلي و همـه      
  .شود مشاهده مي

ترتيـب   هـاي فرعـي بـه    هـاي خصوصـي از بـين شـاخص     بيشترين رضايت مشتريان بانك
، سـرعت عمـل   )درصـد رضـايتمندي   80( 4بـرآوردي   مربوط به رفتار كاركنان با شـاخص 

و دقـت عمـل كاركنـان بـا     ) درصـد رضـايتمندي   74( 7/3كاركنان بـا شـاخص بـرآوردي    
ها به  و كمترين رضايت آنان از توجه بانك) درصد رضايتمندي 72( 6/3شاخص برآوردي 
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بـه  . اسـت ) درصد رضايتمندي 8/54( 74/2نيازها و مشكلات مشتريان با شاخص برآوردي 
هـاي خصوصـي از عـدم توجـه بـه نيازهـا و        بيان ديگـر بيشـترين نارضـايتي مشـتريان بانـك     

هـاي   ايـن موضـوع بـه معنـاي فاصـله زيـاد بـين عملكـرد فعلـي بانـك          . مشكلات آنان است
 .باشد مي "حق با مشتري است"خصوصي در شهر مشهد با تحقق شعار 

هـاي   يت مشـتريان از بـين شـاخص   هاي دولتي بيشترين رضـا  در ارتباط با مشتريان بانك
، )درصـد رضـايتمندي   80( 4ترتيب مربوط به رفتار كاركنان با شـاخص بـرآوردي    فرعي به

و سرعت عمل و دقت ) درصد رضايتمندي 77( 85/3مهارت كاركنان با شاخص برآوردي 
و كمترين رضايت آنان از ) درصد رضايتمندي 76( 8/3عمل كاركنان با شاخص برآوردي 

) درصد رضايتمندي 59( 95/2رساني به مشتريان از سوي بانك با شاخص برآوردي اطلاع 
هـاي دولتـي از عـدم اطـلاع رسـاني       عبارت ديگر بيشترين نارضايتي مشتريان بانك به. است

  .ها به مشتريان خود است موقع اين بانك صحيح، كامل و به

  پيشنهادهاي پژوهش
هاي خصوصـي و دولتـي    رضايتمندي مشتريان بانكبا در نظر گرفتن نتايج پژوهش و ميزان 

ها به ارايه پيشنهادها در مورد رضـايت   هاي اصلي و فرعي در پرسشنامه از هريك از شاخص
  .پردازيم مشتريان مي

. ها بايد سطح ارايـه خـدمات خـود را ارتقـاء بخشـند      بانك :كيفيت ارايه خدمات -الف
صي و دولتي از اين لحاظ از سطح متوسط زيرا رضايتمندي مشتريان هر دو نوع بانك خصو

  .پايين تر است
هاي خصوصي و دولتي بايد توسعه  بانك :شناخت مشتريان و نيازها و مشكلات آنان -ب

خدمات خود را بر اساس نيازهاي مشتريان طراحي كنند و در اين خصوص مشتريان اصـلي  
  . و دائمي بر مشتريان متفرقه اولويت دارند

در اين خصوص طرح آموزش جامع كاركنان جديـد   :كاركنان بانك ارتقاء مهارت -ج
  . هاي خصوصي بايد در اين زمينه توجه بيشتري داشته باشند شود و بانك ها پيشنهاد مي بانك
خصـوص در مـورد خـدمات     بـه  :رساني به مشتريان و راهنمايي آنـان  افزايش اطلاع -د

  . شود نوين بانكداري تأكيد مي
خوش رفتاري كاركنان با مشتريان از قبيـل تكـريم آنـان و رعايـت      :نرفتار كاركنا -ه 

  .احترام در گفتار و رفتار بايد بيشتر مورد توجه قرار گيرد
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شود با استفاده از نظرهاي كاركنان بـا تجربـه    پيشنهاد مي :هاي انجام كار بهبود روش -و

ازهـا و انتظارهـاي   هـا، طرحـي بـراي براسـاس ني     مقدم خدمت رساني در بانـك  عنوان خط به
  .ريزي شود مشتريان جهت افزايش كارآيي و سرعت عمل كاركنان پي

در اين راستا تقسـيم كـار بهينـه بـين كاركنـان، نصـب        :بهبود در فنون ارايه خدمات -ز
شمار در شعب براي مشتريان، فراهم آوردن امكانات فني بـراي اسـتفاده از    هاي پول دستگاه

دهي به مشتريان در شـعب بـراي    سطح مراجعات به بانك، نوبتشبكه اينترنت براي كاهش 
از ديگـر  ) ماننـد نوشـتن فـيش توسـط كارمنـد     (نظم در كارها و كمك به مشـتريان مبتـدي   

  .شود عوامل ارتقاء سطح رضايت مشتريان است كه پيشنهاد مي
تـوان بـه پـايين بـودن نـرخ برگشـت        هـا مـي   تـرين آن  از مهـم :هاي پـژوهش  محدوديت

ها و بالا بودن ميزان بستگي نوع پاسـخ بـه ذهنيـت پاسـخ دهنـده و شخصـي بـودن         هپاسخنام
 .گونه مشكلات همراه است اي با اين هاي پرسشنامه اظهار نظرها اشاره كرد كه اغلب بررسي

 منابع 
بخشـي   بررسـي عوامـل مـؤثر بـر رضـايت     ). 1377(پور ايرج محمدرضـا، بروجـردي عليرضـا     .1

، )تهـران  -رد مطالعـه بانـك ملـت مشـهد    مو(و بالندگي سازماني  منظور رشد مشتريان بانك به
  .نامه كارشناسي ارشد دانشگاه فردوسي مشهد، پايان

، عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان بانك صنعت و معدن، نشريه )1388(زاده داود  حسيني هاشم .2
 .82-63: 2مديريت بازرگاني؛

مركـز انتشـارات علمـي دانشـگاه     : روش تحقيق در مديريت، تهـران ). 1379(خاكي غلامرضا  .3
  .آزاد اسلامي

  .تهران، دانشگاه پيام نور. روش تحقيق در علوم تربيتي و روانشناسي").1375(دلاور علي  .4
اكبـر،   سـيف علـي  : روش تحقيـق در تعلـيم و تربيـت، ترجمـه    ). 1380(سركيسيان و همكاران  .5

  .تهران، انتشارات سروش
، تهـران  ،هاي تحقيق در علوم رفتاري روش، )1386( ،بازرگان عباس، حجازي الههسرمد زهره .6

  . انتشارات آگاه
. صائبي محمد و شيرازي محمود: هاي تحقيق در مديريت، ترجمه روش). 1380(سكاران اوما  .7

 .تهران، مركز آموزش مديريت دولتي



 1390، پاييز 7شماره ، 3دوره ، دولتيمديريت  182

هـاي كـاربردي، تهـران، انتشـارات      هاي تحقيق با تأكيد بر جنبـه  روش). 1375(اكبر  سيف علي .8
 .درش

طراحي مدلي براي سنجش رضايتمندي مشـتريان  ). 1387(شربت اوغلي احمد، اخلاصي امير  .9
گيري رضايتمندي مشتريان بانـك صـنعت و معـدن بـر      اي و اندازه در صنعت بانكداري توسعه
 .74-57؛ 81اساس آن، دانش مديريت؛ 

د، مـديريت  دستيابي به رضايتمندي مشـتري از طريـق مهندسـي مجـد    ). 1380(يحيوي مهرداد  .10
 .52-39: 52دولتي؛ 

11. Anderson E.W, Fornell C (1994). A customer satisfaction research 
prospectus, in Rust, R.T and Oliver, R. (Eds), Service Quality: New 
Directions in Theory and Practice, Sage Publications, Thousand Oaks, 
CA: 241-268. 

12. Barr2 G. (2009). Survey: Bank Satisfaction Declines, Houston Business 
Journal. 

13. Bolton Ruth N (1998). A Dynamic Model of the Duration Of Customer's 
Relationship With A Continuous Service Provider: The Role of 
Satisfaction. Marketing Science; 17 (1).  

14. Cohen D. et al (2006). Customer Satisfaction: A Study of Bank 
Customer Retention in New Zealand, Discussion Paper No: 109.  

15. Dash M. K, Mahaptra D. M (2006). Measuring Customer Satisfaction in 
the Banking Industry, Galgotia College of Engineering & Technology.  

16. Dawkins P. M, Reichheld F. F (1990). Customer Retention as a 
Competitive Weapon. Directors and Boards; 14(4).  

17. Fisher A (2001). Winning the Battle for Customers. Journal of Financial 
Services Marketing; 6(1): 77-84. 

18. Folkes Valerie S (1988). Recent Attribution Research in Consumer 
Behavior: A Review and New Directions, Journal of Consumers 
Research; 14. 

19. Gummesson E (1993). Quality Management in Service Organizations: 
An Interpretation of the Service Quality Phenomenon and a Synthesis of 
International Research, International Service. Quality Association, 
Karlstad, Sweden. 



 183 ...هاي خصوصي و دولتي در سيستم بانكداري ي رضايتمندي مشتريان بانك مقايسه

 
20. Hallowell R (1996). The Relationships of Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty and Profitability, an Empirical Study, International 
Journal of Service Industry Management. Boston MA, USA. 

21. Heskett J.L, Jones T.O, Loveman G.W, Sasser W.E. Jr, Schlesinger L.A 
(1994). Putting the service profit chain to work, Harvard Business 
Review, March-April: 105-111. 

22. Heskett J.L, Sasser W.E, Hart C.W.L (1990). Breakthrough Service, the 
Free Press, New York, NY. 

23. Hull L (2002). Foreign-owned Banks: Implications for New Zealand's 
Financial Stability. Discussion Paper Series, DP2002/05.  

24. Ioanna P. D (2002). The Role of Employee Development in Customer 
Relations: The Case of UK Retail Banks. Corporate Communication; 
7(1): 62-77.  

25. Kaynak E, Kucukemiroglu O (1992). Bank and Product Selection: Hong 
Kong. The International Journal of Bank Marketing; 10(1): 3-17.  

26. Laroche M, Taylor T (1988). An Empirical Study of Major 
Segmentation Issues in Retail Banking. International Journal of Bank 
Marketing; 6(1): 31-48.  

27. Marple M, Zimmerman M (1999). A Customer Retention Strategy. 
Mortgage Banking; 59(11): 45-50.  

28. Mishra J. K (2009). Constituent Dimentions of Customer Satisfaction: A 
Study of nationalized and Private Banks' Prestige Institute of 
Management & Research, Indore, India. 

29. Oliver R.L (1997). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the 
Consumer, McGraw-Hill, New York.  

30. Ostrom Amy, Iacobucci Dawn (1995). Consumer Trade-Offs and the 
Evaluation of Services, Journal of Marketing; 59. 

31. Page M, Pitt L, Berthon P (1996). Analysing and Reducing Customer 
Defection. Long Range Planning; 29(6):821-824.  

32. Parasuraman A (1997). Reflections on Gaining Competitive Advantage 
through Customer  

33. Parasuraman A, Berry Leonard, L Zeithaml, Valarie A (1991). 
Understanding Customer Expectations of Service, Sloan. Management 
Review; 32(3). 



 1390، پاييز 7شماره ، 3دوره ، دولتيمديريت  184

34. Reichheld F. F, Kenny D (1990). The Hidden Advantages of Customer 
Retention. Journal of Retail Banking; 7(4): 19-23.  

35. Reichheld F. F, Sasser W. E (1990). Zero Defections: Quality comes to 
Services. Harvard Business Review, September-October: 105-111.  

36. Reicheld F.F, Sasser W.E. Jr (1990). Zero defections comes to services, 
Harvard Business Review, September-October; 105-111. 

37. Roth A, van der Velde M. (1990). Retail Banking Strategies: 
Opportunities for the 1990s, Bank Administration Institute, Chicago, IL. 

38. Roth A (1993). Performance dimensions in services: an empirical 
investigation of strategic performance, in Swartz, T.A, Bowen, D.E and 
Brown, S.W. (Eds), Advances in Services Marketing and Management: 
Research and Practice; Vol. 2: 1-47. 

39. Roth A, van der Velde M (1991). Customer perceived quality drives 
retail banking in the 1990s, Bank Management, November: 29-35. 

40. Rust R.T, Zahorik A.J, Keiningham T.L (1995). Return on quality 
(ROQ): making service quality financially accountable, Journal of 
Marketing; 59(2): 58-70. 

41. Schneider B, Bowen D. E (1995). Winning the Service Game, HBS 
Press, Moston, MA.  

42. Seiders Kath Leen, Berry Leonard L (1998). Service Fairness. What it is 
and why it Matters. Academy of Management Executive; 12(2).  

43. Thaler Richard (1985). Mental Accounting and Consumer Choice. 
Marketing Science; 4.  

44. Zeithaml V, Parasuraman A, Berry L.L (1990). Delivering Quality 
Service, the Free Press, New York, NY. IJSIM ;7(4). 

 
 


