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  مشتريان بانكي ارزيابي اثرات اجراي طرح تكريم ارباب رجوع در ميزان وفاداري

   2،*پروانه سموئي ،1محمد طالقاني
  دانشگاه آزاد اسلامي واحد رشتدانشكده مديريت،  1

  ، دانشگاه بوعلي سينا همدانارشد مهندسي صنايع كارشناس2

    1388 تير: ريخ پذيرشتا .1388 تير: تاريخ داوري .1388 خرداد: تاريخ دريافت

  چكيده
در فضاي رقابتي بين از اين رو  .پذيردت ميرارها براي جلب رضايت و جذب آنها صوك يهو در واقع هم هستنددر سيستم بانكي، مشتريان محور اصلي كه واضح است 
در اين تحقيق اثرات اجراي طرح تكريم ارباب رجوع در ميزان وفاداري مشتريان لذا  .دست آورند هفّق هستند كه بتوانند وفاداري بيشتر مشتريان را بويي مهابانكي، بانك

  :عبارتند ازشوند دنبال مياين تحقيق  ي كه دراهداف .گيرد بانك مورد ارزيابي قرار مي
طرح تكريم و ميزان وفاداري مشتريان بانك و  ، شناسايي ارتباط بين عوامل اجزايميزان وفاداري مشتريانبر  موثر كاركنان بانكعملكردهاي سازي  شناسايي و شفاف

تحقيقات همبستگي  هاز شاخ ،اي استفاده، روش عليّ مقايسه روش تحقيق مورد .چگونگي تأثيرگذاري اجزاي طرح تكريم ارباب رجوع بر ميزان وفاداري مشتريان بانك
ن بانك ملّي مشتريا پرسشنامه ميان 120است و براي گردآوري اطلاعات  استفاده شده »ـ اسكوئركاي «و آزمون » نفريدم«از آزمون  هاي آزمون نيزبراي فرضيه. است

بين اجراي طرح تكريم و وفاداري همچنين . داري وجود دارد ، از ديدگاه مشتريان تفاوت معناكه حداقل بين دو جز مختلف طرح تكريمدهد نتايج نشان مي. توزيع گرديد
  .وجود نداردمعناداري ي  رابطه) نوع سپرده و سطح تحصيلات(گر ديلمشتريان با توجه به دو متغير تع

 .سطح تحصيلات ،، نوع سپردهانرجوع، وفاداري مشتري طرح تكريم ارباب :كليديكلمات 

  مقدمه - 1

اي قرار دارد كه بازاريابان تنها در  بازاريابي در سير تكامل خود در مرحله
وزه هدف از بازاريابي، يافتن مشتريان جديد نيستند و امر يهانديش

بلوغ در نردبان وفاداري  دادن مشتري تا حد مديريت تقاضا از طريق سوق
و  يستان كافي نمندي مشتريديگر رضايت هامروز. ستهابه سازمان

. خوش كنند مندي مشتريانشان دلها نبايد به رضايتو بانك ها شركت
. فادار هم هستندمندشان، وها بايد مطمئن شوند كه مشتريان رضايتآن

هاي ذينفع در اين پارادايم هدف برقراري روابط بلندمدت و متقابل با گروه
ظ و است كه مشتريان بيشتري را حف ايگونه هب انتر از همه مشتريو مهم

ترتيب در بلندمدت منافعي  اين به. مشتريان كمتري را از دست دهند
ها افزايش شركتشود كه در نتيجه سهم بازار و سودآوري  حاصل مي

 .]1[يابد مي
اهميت حفظ يك  هايي كه به ايجاد وفاداري مشتريان توجه دارند،بانك

ا مشتريان را هآن. گيرند هر مراجعه در نظر مي مشتري را پس از
خواهند كه براي  دانند و از تمام كارمندان خود مي مي هاي ارزشمند دارايي

هر  ،يا وفادار ماندن مشتريان داشتن و در نتيجه وفادار شدنراضي نگه
  .]2[كاري انجام دهند

ه مانند، دوباره اقدام ب مندي كه همچنان وفادار باقي مييتمشتريان رضا
 كنند دعوت به خريد از شركت مي خريد كرده و مشتريان ديگر را نيز

]3[.  
اطلاع از تصوير ذهني سازمان نزد مشتريان، ضمن اينكه نقاط قوت و 

خاذ راهبردهاي تسازد، زمينه را براي ا مي آشكارن سازما ضعف يك
آفريني براي امروزه ارزش. آورد مناسب و ارتقاء سطح عملكرد فراهم مي

. مشتري در تأثيرگذاري بر رفتار وي از اهميت بالايي برخوردار شده است
منظور از ارزش، آن چيزي است كه مشكلي از مشتري را حل و رفع 

مشتريان  ،انياكنون كه در اقتصاد جه. سازد ورده ميكند و نيازي را برآ مي
توانند به انتظارات و  ها نميزنند، ديگر شركتبقاي شركت را رقم مي

  .تفاوت باشند هاي مشتريان بي خواسته
رضايت مشتري  يهاي خود را متوجهها و توانمنديها بايد همة فعاليتآن

بنابراين، . ان هستندكنند، چرا كه تنها منبع برگشت سرمايه، مشتري
     هاي امروزي ايجاد ارزش كسب و كار نخستين اصل در دنياي

هاي توان ارزش پسند است و تنها از طريق فرآيندهاي شركت ميمشتري
  .]4[ پسند را ايجاد كردمشتري

. جديدي است يهاي ايران واژه لمي، در ميان بانكبازاريابي ع كلي طوربه
كند كه سازمان با محيطي رقابتي  ني ضرورت پيدا ميچرا كه بازاريابي زما *corresponding author e-mail:  parvaneh.samuie@yahoo.com 
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هاي اخير با تغييرات و  صنعت بانكداري ايران در دهه. مواجه گردد
سسات اعتباري و وليت مزدايي، شروع فعا ت راتحولاتي در عرصة مقر

هاي ارايه خدمت و تعيين اهداف رشد از  هاي خصوصي و تكنولوژي بانك
ولتي هستند، رفته رفته به سوي رقابتي شدن هايي كه غالباً دجانب بانك
هاي كشور اقدام به داير كردن در چند سال اخير اكثر بانك. رود پيش مي

اند كه اين خود دليلي روشن بر  واحدهاي بازاريابي و تحقيقات بازار كرده
ترديد در آيندة  حركت اين صنعت به سوي رقابتي شدن است و بدون

  .]5[ نيز خواهيم بودنزديك شاهد شدت يافتن آن 

  اهداف تحقيق - 2

سازي آن دسته از عملكردهاي كاركنان بانك كه بر  ـ شناسايي و شفاف1
  .وفاداري مشتريان تأثير دارد

و ميزان وفاداري  تكريم باط بين عوامل اجزاي طرحـ شناسايي ارت2
  .مشتريان بانك

ن رجوع بر ميزا تكريم ارباب چگونگي تأثيرگذاري موارد طرح ـ درك3
  .وفاداري مشتريان بانك

افزايش ميزان وفاداري مشتريان  درـ ارائه راهكارهاي عملي و كاربردي 4
  .بانك

  سؤالات تحقيق - 3

رجوع از ديدگاه مشتريان  تكريم ارباب ـ آيا بين اجزاء مختلف طرح1
  دار وجود دارد؟ تفاوت معني

توجه به  رجوع و وفاداري مشتريان با تكريم ارباب ـ آيا بين اجراي طرح 2
  نوع سپرده رابطه وجود دارد؟

رجوع و وفاداري مشتريان با توجه به  تكريم ارباب ـ آيا بين اجراي طرح 3
  سطح تحصيلات رابطه وجود دارد؟

  اهميت تحقيق - 4

جذب  برايدارد كه ضمن تلاش  جامعة امروز از سيستم بانكي انتظار
اقتصادي كه در هاي مفيد ها در فعاليتها و تخصيص مناسب آن سپرده

شود، به موازات  ها و مؤسسات اعتباري ميري بانكونهايت منجر به سودآ
هاي همه جانبة اقتصادي و اجتماعي حركت نمايد به طوري كه پيشرفت

و خود را  برداردات و نيازهاي مشتريان گام ق توقعنحو مؤثّري در تحق به
  .با نيازهاي جامعه هماهنگ سازد

هاي جديد و ة دستيابي به اين هدف اعمال روشترديدي نيست كه لازم
تجزيه و تحليل علمي مسائلي است كه در سطوح متعدد امور بانكي مطرح 

نياز جامعه كنوني ايران را  بانكي بايد خدمات مورد سيستم. شود مي
متناسب با ساختار بازار كشور عرضه نموده و موجبات تسريع رشد و 

  .]6[ اهم نمايدتأمين رفاه اقتصادي كشور را فر
يافته، سيستم بانكي بر بازارهاي مالي توسعه شورهاي كمتره كدر هم

ها محور اطلاعات  مسلّط بوده و از اين رو در همة اين كشورها بانك
مالي كارآمد، نيرومند و  هدف اطلاعات نظام بانكي ايجاد نظام. اند بوده

. كندخصوصي را تقويت  تر بوده است كه بتواند رشد بخش عميق

مالي  مالي، از ارائه خدمات كارآمدي نظام بانكي در تخصيص بهينة منابع
براي تخصيص بهينة منابع بانكي، . است به كيفيت بهتر جستجو شده

تسهيلات و تعيين نرخ  اطلاعات شامل كاهش دخالت دولت در اعطاي
زند تر به اعطاي تسهيلات بپردا ها آزادانهمقرّرشده كه بانك. بهره بوده است

براي ارائه . و اين اعتبارات را بر اساس ضوابط تجاري پرداخت كنند
خدمات بهتر به رقابت بين بانكي دامن زده شده است و ايران نيز از انجام 

 نظام بانكي نيرومند به معناي عدم. اقدامات مشابه مستثني نيست
هاي  ها شكننده باشند، هزينهاگر بانك. ستا ها مالي بانك شكنندگي

مهم  ازعوامل اقتصاددانان يكي. شود يادي به مردم و اقتصاد تحميل ميز
براي انجام اين امر . دانند گذاري مولّد مي اقتصادي را سرمايه توسعه و رشد

جهت فرآيند  منابع در به منابع مالي و پولي و نيز تجهيز و هدايت اين نياز
كنون  خود تا مالي كشورها در بخش اكثر تقريباً. اقتصادي است توسعة

است  هاي نظام بانكي ممكن هرچند ناكامي. اند دچار مشكل يا بحران شده
 اطلاعاتي در ترقبه اتّفاق بيفتد، اما غالباًم صورت يك حادثه غيربه

پذيري نظام بانكي را در مقابل بحران از  تواند آسيب دسترس است كه مي
تواند  از اقتصاد ميبخش  هر ها در ها و نابساماني ضعف. قبل اعلام كند

ماهيت تجارت،  توجه به با. جاي گذارد پيامدهايي را بر نظام بانكي بر
بعضي از اين خطرات . ها در معرض خطرات بالقوة بسياري قرار دارند بانك

هاست، وجود هايي كه چندين برابر سرماية آن اتكا به سپرده: عبارتند از
هايي كه  ، اتّكا بر داراييهاي مختلف اقتصادفشارهاي نامشخص بر بخش

همچنين . ها قابليت نقدينگي كمي دارند بلند مدت بوده و در مقابل بدهي
هايي كه  ها با واحدهاي پولي مختلف براي بانك ها و بدهي محاسبة دارايي

  . ديگر از اين خطرات است يكي ،المللي هستند درگير معاملات بين
هاي متقابل عادي  يچيده و وابستگيبه وجود روابط پ اين، با توجه برعلاوه

ها و مشتريانشان، ممكن است مشكلاتي كه در ابتدا ناچيز و  بين بانك
  .اند، اكنون در سراسر نظام بانكي و اقتصاد كشور پراكنده شود محدود بوده

ويژه نظام هاي ساختاري و سازماني يك اقتصاد و به در نهايت، ويژگي
دولت در قالب . كرد ران تعيين خواهدسيت آن را نسبت به بحبانكي حسا

ي را در ايجاد مراجع سرپرستي و نظارتي نقش مهم مركزي و بانك
كند و بايد همواره نظارت و سرپرستي  چهارچوب قانوني و سازماني ايفا مي

شود  هايي مي حيطة اين نظارت شامل بانك. احتياطي خود را انجام دهد
همچنين . م بروزشان نشان دهندتوانند به سرعت مشكلات را هنگا كه مي
هاي حسابداري و ها نسبت به اجراي استانداردهاي مشخص در روش دولت

توانند مشكلات خود را نها  ها مسئولند تا از اين طريق بانك بازرسي بانك
هاي بازپرداخت نشده، تا  مشكلاتي نظير افزايش نسبت وام. پنهان سازند

مچنين ضروري است ه. كنترل شوند كه ديگر غيرقابل حدي
بانكي به  ها و مؤسسات مالي غيراستانداردهاي حسابداري در شركت

ارزيابي   اندازة كافي جدي گرفته شود تا از اين طريق بتوان به قابليت
ها  سستي دراين زمينه. ها اطمينان حاصل كردوضعيت اعتباري آن

  .]6[ اداحتمال گسترده شدن بحران را در نظام بانكي افزايش خواهد د
رجوع  دلايل ذكر شده، بررسي اثرات اجراي طرح تكريم ارباب ه بهباتوج  

  .در ميزان وفاداري مشتريان بانك حائز اهميت به سزايي است
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  قلمرو تحقيق - 5

باشد كه در  حاضر در حوزة تحقيقات بازاريابي مي قلمرو موضوعي تحقيق
محصول يا ازجمله طراحي . تواند انجام پذيرد هاي مختلفي مي زمينه

و موضوعات ديگري كه به طور مستقيم ... گذاري، ترويج و  خدمت، قيمت
قلمرو مكاني اين تحقيق . گيرد دربارة آميخته بازاريابي خدمات صورت مي

تنكابن از استان مازندران انتخاب شده  مركزي شهرستان ملي در بانك
  .است 1387است و نهايتاً قلمرو زماني اين تحقيق كه سال 

  ينة تحقيقپيش - 6

ر بر ايجاد وفاداري و ميزان تحقق بررسي عوامل مؤث«قيقي تحت عنوان تح
در مؤسسة عالي » اين عوامل از ديد مشتريان بانك توسعة صادرات ايران

در اين تحقيق . ريزي انجام گرفته است آموزش و پژوهش مديريت و برنامه
  :ندهاي زير شكل گرفتپس از بررسي و مطالعة مقدماتي، سئوال

صادرات  توسعة مشتريان بانك) وفاداري( ر بر نگهداريمؤث ـ عوامل 1
  كدامند؟

ر بر وفاداري مشتريان اين بانك بندي عوامل زيربنايي مؤث اولويت ـ 2
  چگونه است؟

حد در بانك توسعة  ـ عوامل زيربنايي مؤثر بر وفاداري مشتريان، تا چه 3
  اند؟ صادرات مورد توجه قرار گرفته

راي بو از اين رو  است كارگرفته شده در اين تحقيق توصيفي روش به  
پس از تحليل عاملي . است شدهها از پرسشنامه استفاده  آوري داده جمع

ترتيب زير خواهند  كه به يافت عامل كلي تقليل 5مورد به  22مجموع 
  :بود

بيشترين تأثير را از » تعهد بانك به كيفيت خدمات و مشتري«: عامل اول
گذارد و داراي  مندي بر وفاداري مشتريان اين بانك ميرضايتطريق 

  .درصد واريانس مشترك است 22درصد واريانس كل و  8.27
درصد واريانس  1.14با » برقراري روابط نزديك با مشتري«: عامل دوم

  .درصد واريانس مشترك 21كل و 
 18درصد واريانس كل و  1.21با » برقراري امكانات رفاهي«: عامل سوم

  .درصد واريانس مشترك
درصد واريانس كل  4.1با » پيشرو بودن بانك و خدمات آن«: عامل چهارم

  .درصد واريانس مشترك 15و 
درصد واريانس كل  7.6با » متنوع بودن و الكترونيكي بودن«: عامل پنجم

  .درصد واريانس مشترك به ترتيب داراي اهميت هستند 11و 
كيفيت «انجام شده، مشخص گرديد كه هايي كه  با توجه به بررسي

مندي مشتري است مهمترين و مؤثرترين عامل در جهت رضايت» خدمات
  .]7[ گردد مندي به وفاداري منجر مياعلاي رضايت و همچنين حد

بررسي وفاداري مشتريان در نظام بانكي «عنوان  ديگري تحت تحقيق
هاي آن به قرار  تهيافبهشتي انجام شده است كه  شهيد در دانشگاه» كشور

  :زير است
آنان،  اسب متصديان اموربانكي، سطح تخصصمن تأثير رفتار ميزان

نوين بانكي بر وفاداري مشتريان در  پرداخت سود واقعي و ارائه خدمات

دراين مطالعه محقق كوشيده است تا اهميت . است بوده نظام بانكي مؤثّر
 توجه به نظر خود آنان بام نسبي عوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان را از

نتايج . بانكي مشتريان معين كند جنسيت، سن، تحصيلات و نوع حساب
دهد كه ميان جنسيت، سن و تحصيلات با نظرات  اين بررسي نشان مي
يعني هرچه سن و ميزان تحصيلات . دار وجود دارد مشتريان رابطة معني

مؤثر بر وفاداري  مشتريان بيشتر شود، نظرات موافق افراد در مورد عوامل
تري در مورد تأثير عوامل  همچنين مردان نظرات موافق. شود بيشتر مي

اما بين نوع حساب . مذكور بر وفاداري مشتريان نسبت به زنان داشتند
  .]8[ داري مشاهده نگرديد بانكي و وفاداري مشتريان رابطه معني

  روش تحقيق - 7

تحقيقات  از شاخةاي و  ي مقايسهعل استفاده، روش تحقيق مورد روش
دار بودن بين  زيرا در فرضيه اول به آزمون تفاوت معني. همبستگي است

استفاده » فريدمن«شده كه در آن از آزمون  تكريم پرداخته اجزاء طرح
دار بودن رابطه بين  هاي دوم و سوم به آزمون معني در فرضيه. شده است

متغير نوع سپرده  رجوع با دو تكريم ارباب وفاداري مشتري و اجراي طرح
» مجذور كاي«تحصيلات پرداخته شده كه براي اين امر از آزمون  و سطح

  .استفاده شده است

  هاها و چگونگي روش گزينش آن آزمودني - 8

تواند تمام مشتريان  اين تحقيق مي اينكه جامعه آماري در توجه به با
داد توان تع تنكابن باشد، لذا مي مركزي شهرستان ملي مربوط به بانك

     ميزان خطا، α رابطهدر اين . ]9[ دست آوردهب 1 رابطهحجم نمونه را از 
  .باشدمي

  
2

2

e

)P-(1P)
2
α-(z

=n                                                   )1(  

α  :سطح اطمينان  
e : گيري خطاي نمونه  

P: در جامعه يتفقوبرآورد نسبت م  
است و  گرفته اين زمينه كم صورت اينكه تحقيقات مشابه در به توجهبا

هاي  فّقيت در نمونه مقدماتي نيز به خاطر محدوديتواستفاده از نسبت م
 يستپذير نهاي اقتصادي آن براي محققان امكان زماني و همچنين جنبه

)1(يهو علاوه بر آن براي محاسب PP دست نبوده  ي درگونه اطلاعات هيچ−
 P=5.0سوم يعني بردن دقت تحقيق از شيوة است، لذا براي بالا

دست است كه در عين حال بزرگترين نمونه ممكن را به  شده استفاده
  .آورد

و دوم براي برآورد نسبت هاي اول لازم به يادآوري است كه شيوه(
  :در جامعه به ترتيب عبارتند از قيتموف

  .در تحقيقات مشابه داشته باشدPحداكثر مقداري كهـ  1
  .)در نمونه مقدماتي فقيتواستفاده از نسبت م – 2
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e باشد كه معمولاً بين صفر تا ده درصد  گيري تحقيقي مي خطاي نمونه
خطا كمتر و به صفر نزديكتر باشد، دقت تحقيق  هرچه اين. متغير است

به محدوديت امكانات،  توجه بادراين تحقيق  .]10[بالاتر خواهد بود
همچنين . گيرند در نظر مي% 5.7گيري را معادل  محققان خطاي نمونه

 .انجام گرفته است% 9داري  اين تحقيق در سطح معني
 

α = %10   5%
2
α
=    64.1

2
=−

αZ   5.0=P   

120(%7/5)
0/50/5(1/64)

2

2
=

××
=n  

دسترس  گيري غيراحتمالي در اين تحقيق، نمونه گيري در روش نمونه
ملي  پرسشنامه بين مشتريان بانك 120منظور تعداد  همين باشد، به مي

اند،  گيري غيراحتمالي در دسترس انتخاب شده مركزي كه به روش نمونه
  .توزيع گرديد

  آوري اطلاعات ابزار جمع -9

كه در از آنجائي. باشد ات پرسشنامه مياطلاع در اين تحقيق ابزار گردآوري
گيرد، نوع  مي بررسي قرار رجوع مورد تكريم ارباب تحقيق اجزاء طرح اين

مندرجات . گيرد ماتريسي است استفاده قرار مي اي كه مورد پرسشنامه
پرسشنامه با توجه به فرضيات تحقيق و اطلاعات مربوط به ادبيات 

آوري گرديده، تدوين اي، جمع تابخانهتحقيقي كه در خلال مطالعات ك
پرسشنامه تدوين شده داراي سه قسمت  .باشد شده و به صورت ذيل مي

  :است
 در اين. باشد بانك مي شامل مشخصات فردي مشتريان :قسمت اول

پرده و سشده كه نوع  از مشتريان خواسته 2و  1قسمت با طرح دو سؤال 
  .سطح تحصيلات خود را مشخص كنند

شود در واقع همان اجزاء  سؤال مي 6اين قسمت كه شامل  :ومقسمت د
رجوع است كه اين سؤالات متغير مستقل تحقيق را  تكريم ارباب طرح
  .كنند گيري مي اندازه

گيرد و در ارتباط با متغير  سؤال را در برمي 3اين قسمت  :قسمت سوم
لات وابسته تحقيق يعني وفاداري مشتريان طرح شده است كه اين سؤا

  .كنند گيري مي متغير وابسته تحقيق را اندازه
دهي سؤالات پرسشنامه به صورت  هاي دوم و سوم، طيف پاسخدر قسمت

 :زير تنظيم شده است
 بد بسيار بد متوسط خوب بسيار خوب گزينه

 1 2 3 4 5 رتبه

  هاي تحقيق توصيف داده - 10

به شرح جدول قسمت اول پرسشنامه ) 1(دست آمده از سؤال ههاي ب داده
  :باشد زير مي

  گذاري انتخاب شده توسط مشتريان بانك نوع سپرده): 1(جدول 
 درصد فراواني نوع سپرده

 15 18 گذاريسرمايه

  7/46  56  الحسنه قرض
  3/38  46  جاري
  100  120  جمع

 :باشد زير مي قسمت اول پرسشنامه به شرح 2ل از سؤا هاي حاصل داده

  تحقيق نمونهسطح تحصيلات ): 2(جدول 
 درصد فراواني سطح تحصيلات

 3/8 10 ليسانس و بالاترفوق
  7/31  38  ليسانس
  15  18  فوق ديپلم
  7/31  38  ديپلم

  3/13  16  كمتر از ديپلم
  100  120  جمع

نيز به قسمت دوم پرسشنامه  6تا  1دست آمده از سؤالات هاي به  داده
  :شرح جداول زير است

نظرات مشتريان دربارة جزء اول طرح تكريم ارباب رجوع ): 3(جدول 
  )و مستندسازي نحوة ارائه خدمات به ارباب رجوع  شفّاف(

 درصد فراواني سازيشفّاف و مستند

 - - بسيار بد
  3/3  4  بد

  7/16  20  متوسط
  3/58  70  خوب

  7/21  26  بسيار خوب
  100  120  جمع

 رجوع تكريم ارباب بارة جزء دوم طرحنظرات مشتريان در): 4(جدول 
  )اطلاع رساني از نحوة ارائه خدمات به مردم(
 درصد فراواني رساني اطلاع

  7/1 2 بسيار بد
  7/1  2  بد

  30  36  متوسط
  3/43  52  خوب

  3/23  28  خوببسيار
  100  120  جمع

 رجوع تكريم ارباب نظرات مشتريان دربارة جزء سوم طرح): 5(جدول 
 )شور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردمتدوين من(

  درصد فراواني تدوين منشور اخلاقي
 - - بد بسيار
  7/1  2  بد

  3/23  28  متوسط
  7/51  62  خوب

  3/23  28  بسيارخوب
  100  120  جمع
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رجوع  تكريم ارباب نظرات مشتريان درباره جزء چهارم طرح): 6(جدول 
 )مردم هاي ارائه خدمات بهبهبود و اصلاح روش(

 درصد فراواني هابهبود و اصلاح روش

 - - بد بسيار
 5 6  بد

 3/18 22  متوسط
 3/58 70  خوب

 3/18 22  بسيارخوب
 100 120  جمع

. نظرات مشتريان دربارة جزء پنجم طرح تكريم ارباب رجوع): 7(جدول 
 )نظرسنجي از مردم(

 درصد فراواني نظرسنجي

 7/1 2 بسيار بد
 3/3  4 بد
 3/33  40  طمتوس

 3/53  64 خوب
 3/8  10  بسيارخوب

 100  120 جمع

 جوعر تكريم ارباب نظرات مشتريان دربارة جزء ششم طرح): 8(جدول 
  )هاي اجرايي با مردمنظارت بر حسن رفتار كاركنان دستگاه(

 درصد فراواني نظارت بر حسن رفتار كاركنان

 - - بسيار بد
 3/3 4  بد

 25 30  متوسط
 3/53 64  خوب

 3/18 22  بسيارخوب
 100 120  جمع

قسمت سوم پرسشنامه به شرح زير  3تا  1از سؤالات  هاي حاصل داده
 :است

 .شان از بانك مربوطهنظرات مشتريان دربارة ميزان رضايت): 9(جدول 
 درصد فراواني رضايت

 - - بسيار بد
 7/1  2 بد

 3/23  28  متوسط
 55  66  خوب

 20  24  بسيارخوب
 100  120  جمع

  .شان با بانك مربوطهرات مشتريان دربارة ميزان ارتباطنظ): 10(جدول 
 درصد فراواني ارتباط

 - - بسيار بد
 3/3  4 بد

 40  48 متوسط
 7/36  44 خوب

 20  24 بسيارخوب
 100  120 جمع

نظرات مشتريان دربارة ميزان تأييدشان از عملكرد بانك ): 11(جدول 
  .مربوطه

 درصد فراواني تأييد

 7/1 2 بسيار بد
  -  -  بد

  20  24  متوسط
  3/53  63  خوب

  25  30  بسيارخوب
  100  120  جمع

  هاي تحقيق تحليل داده - 11

رجوع از ديدگاه مشتريان  تكريم ارباب بين اجزاء مختلف طرح: فرضية اول
  . داري وجود دارد تفاوت معني

  :فرض آماري) الف
H0:   Rj = 0   For     j = 1, 2, 3, 4, 5, 6 

j :رجوع تكريم ارباب اجزاء طرح  
H1:   Rj ≠ 0   For    j = 1, 2, 3, 4, 5, 6 
 

  رجوع تكريم ارباب ها براي اجزاء طرح ميانگين رتبه): 12(جدول 
 ميانگين رتبه تكريماجزاء طرح

  86/3 سازي شفّاف
  74/3 تدوين منشور اخلاقي

  59/3  هابهبود روش
  48/3  رساني اطلاع
  46/3  حسن رفتار نظارت بر

  87/2  نظر سنجي

  :آمارة آزمون) ب

∑
=

=+−
+

=
K

1j
33.8951)3N(K2)j(R

1)NK(K
122

rχ  

  :مقدار بحراني) ج

α = %5          df=K–1= 6-1 = 5   جدول 07.11=2
rχ  

2چون: نتيجه) د
rχ2محاسباتي بزرگتر از

rχ جدول است در نتيجه فرض
H0  تكريم  به عبارت ديگر حداقل بين دو جزء مختلف طرح. شودميرد

 .داري وجود داردرجوع از ديدگاه مشتريان تفاوت معني ارباب
رجوع و وفاداري مشتريان با  تكريم ارباب بين اجزاء طرح: فرضيه دوم

  .توجه به نوع سپرده رابطه وجود دارد
  :فرض آماري –الف 

 H0:Oij=Eij  
H1:Oij≠Eij 
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  .رجوع تكريم ارباب وفاداري مشتريان و اجراي طرح): 13( جدول
  

وفاداري 
  مشتريان

 اجراي طرح كريم
 خوب متوسط بد  جمع

Oij Eij Oij Eij OijEij 

 2 3 0 06/0  0  033/0  2 بد
 56 26/38 26 8/16  30  93/0  0 متوسط
 62 36/42 56 6/18  6  03/0  0 خوب
 120  82   36    2 جمع

هاي درصد خانه 120انتظار بيشتر از  هاي موردفراوانيبه دليل آنكه 
هاي مجاور را در چنين حالتي بايد مقادير خانه باشدمي 5جدول كمتر از 

جدول ادغام . برسانيم 5ها را به بيش از Eijتا مقدار  كنيمميبا هم تركيب 
صورت رجوع به تكريم ارباب شده براي وفاداري مشتريان و اجراي طرح

 .اهد بودزير خو
ادغام ( رجوع تكريم ارباب وفاداري مشتريان و اجراي طرح): 14(جدول 

  )شده

وفاداري 
  مشتريان

 اجراي طرح تكريم ارباب رجوع
 خوب  بد  جمع

Oij Eij Oij Eij 

 58 39./6 26  18./4  32 بد
 62 42./4 56  19./6  6 خوب
 120  82    38 جمع

 آماره آزمون) ب – 1

 526.57
D)C)(BD)(AB)(C(A

)2
2
NBCADN(

2 =
++++

−−
=χ  

  مقدار بحراني) ج -1
α = %5      d.f = (K-1)(r-1) = (2-1)(2-1) = 1      2=84.3 جدولχ  

باشد در نتيجه جدول مي2χمحاسباتي بزرگتر از2χچون: نتيجه) د -1
و وفاداري  رجوع تكريم ارباب يعني اجراي طرح. شودرد مي H0فرض 

  .اي وجود داردها رابطهو بين آن نيستز يكديگرمشتريان مستقل ا
 .گذاريرجوع و نوع سپرده تكريم ارباب طرح اجراي): 15(جدول 

اجراي
 طرح
  تكريم

 گذارينوع سپرده
 گذاريسرمايه الحسنهقرض جاري  جمع

Oij Eij Oij Eij Oij Eij 
 2 0/3 0 93/0  2  76/0  0 بد

 36 4/5 2 8/16  18  8/13  16 متوسط
 82 3/12 16 26/38  36  4/31  30 خوب
 120  18   56    46 جمع

  

هاي جدول درصد خانه 20انتظار، بيشتر از  هاي موردبه دليل آنكه فراواني
هاي مجاور را با هم در چنين حالتي بايد مقادير خانه باشد،مي 5كمتر از 
جدول ادغام شده . برسانيم 5از ها را به بيش  Eijتا مقدار  كنيمتركيب 

گذاري به صورت زير خواهد رجوع و نوع سپرده تكريم ارباب رحبراي ط
  .بود

ادغام (گذاري رجوع و نوع سپرده تكريم اربابرح اجراي ط): 16(جدول 
  ).شده

 اجراي طرح
  تكريم

  گذارينوع سپرده
 گذاريسرمايه الحسنهقرض جاري  جمع

Oij Eij Oij Eij Oij Eij 
  38  7/5  2  7/17  20  14  16 بد

  82  3/12  16  3/38  36  4/31  30 خوب
  120    18    56    46 جمع

 :آماره آزمون) ب -2

4.145
Eij

2Eij)(Oijr

1i

k

1j
2χ =

−
∑
=

∑
=

=   

  مقدار بحراني) ج -2
α = %5           d.f = (K-1)(r-1) = 2        2=99.5 جدولχ   

جدول است در نتيجه 2χمحاسباتي كوچكتر از2χچون: نتيجه) د-2
ده مستقل از يكديگر بوده و رجوع و نوع سپر تكريم ارباب اجراي طرح

  .اي بين آنها وجود نداردرابطه
  گذاريوفاداري مشتريان و نوع سپرده): 17(جدول 

وفاداري 
  مشتريان

  گذارينوع سپرده
گذاريرمايهس الحسنهقرض جاري  جمع  

Oij Eij Oij Eij Oij Eij 
  2  3/0  0  9/0  2  76/0  0 بد

  56  4/8  8  1/26  26  5/21  22 متوسط
  62  3/9  10  9/28  28  7/23  24 خوب
  120    18    56    46 جمع

هاي درصد خانه 20انتظار، بيشتر از  هاي مورد دليل اينكه فراواني به
هاي مجاور را د مقادير خانهدر چنين حالتي باي باشد،مي 5جدول كمتر از 

جدول ادغام . برسانيم 5ها را به بيش از  Eijبا هم تركيب كرده تا مقدار 
گذاري به صورت جدول زير هشده براي وفاداري مشتريان و نوع سپرد

 .خواهد بود
  ).ادغام شده(گذاري وفاداري مشتريان و نوع سپرده): 18(جدول 

وفاداري 
  مشتريان

  گذارينوع سپرده
 گذاريسرمايه الحسنهقرض جاري  جمع

Oij Eij Oij Eij Oij Eij 
  58  7/8  8  27  28 2/22  22 بد

  62  3/9  10  29  28 8/23  24  خوب
  100    18    56    46  جمع

  
  آماره آزمون) ب – 3

∑∑
= =

=
−

=
v

li

k

ij Eij
EijOij 0.176

2
2 )(χ  
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  مقدار بحراني ) ج – 3
α5% =      99.5=2χ  1=(2    جدول–r)(1–k( =d.f  

  نتيجه ) د – 3
نتيجه وفاداري  است در جدول2χمحاسباتي كوچكتر از2χچون

ها وجود ي بين آنده مستقل از يكديگر بوده و رابطهمشتريان و نوع سپر
  .دارد
نتايج بدست آمده از  توجه به با: گيري نهايي براي فرضيه دومتصميم) هـ
ديگر بين  عبارت به. شود رد مي H1فرضيه ) اول، دوم و سوم(هاي مونآز

اي يان با توجه به نوع سپرده رابطهتكريم و وفاداري مشتر اجراي طرح
  .وجود ندارد
رجوع و وفاداري مشتريان با  تكريم ارباب بين اجراي طرح: فرضيه سوم

  .توجه به سطح تحصيلات رابطه وجود دارد
  اريفرض آم) الف

ijij

ijij

EOH

EOH

≠

=

:

:

1

0 

  .رجوع و وفاداري مشتريان تكريم ارباب اجراي طرح): 19(جدول 

وفاداري 
  مشتريان

 گذارينوع سپرده
 گذاريسرمايه الحسنهقرض جاري  جمع

Oij Eij Oij Eij Oij Eij 
 2 3 0 6/0  0  33/0  2 بد

 56 26/38 26 8/16  30  93/0  0 متوسط
 62 36/42 56 6/18  6  03/1  0 خوب
 120  82   36    2 جمع

  

هاي درصد خانه 20انتظار، بيشتر از  هاي مورددليل اينكه فراواني به
هاي مجاور را در چنين حالتي بايد مقادير خانه باشدمي 5جدول كمتر از 

جدول ادغام . برسانيم 5ها را به بيش از  Eijبا هم تركيب كرده تا مقدار 
 رجوع به صورت تكريم ارباب ان و اجراي طرحشده براي وفاداري مشتري

  .زير خواهد بود
ادغام (رجوع و وفاداري مشتريان  تكريم ارباب اجراي طرح): 20(جدول

  )شده

  وفاداري مشتريان
 گذارينوع سپرده

 الحسنهقرض جاري  جمع

Oij Eij Oij Eij 
 58 6/39 26  4/18  32 بد

 62 4/42 56  6/19   6 خوب
 120  82    38 جمع

  آماره آزمون) ب – 1

26.575
D)C)(BD)(AB)(C(A

2)
2
N|BCADN(|

2 =
++++

−−
=χ  

  مقدار بحراني) ج – 1

84.3 =2χ        1= ( 1=(1–2)(1–2) جدول–r)(1–k =(d.f       5 = %α  
      جدول2χمحاسباتي بزرگتر از2χبا توجه به اينكه نتيجه) د – 1

رجوع و وفاداري مشتريان  تكريم ارباب نتيجه اجراي طرح اشد دربمي
 .اي وجود داردها رابطهو بين آن نيستز يكديگر مستقل ا

  .رجوع و سطح تحصيلات تكريم ارباب اجراي طرح): 21(جدول 

تكريم  اجراي طرح
  رجوع ارباب

  سطح تحصيلات
 بالاتر از ديپلم تا ديپلم  جمع

Oij Eij Oij Eij 
  2  1/1  2  9/0  0  دب

  36  8/19  26  2/16  10  متوسط
  82  1/45  38  9/36  44  خوب
  120    66    54  جمع

هاي درصد خانه 20انتظار، بيشتر از  هاي مورددليل اينكه فراواني به
هاي مجاور را در چنين حالتي بايد مقادير خانه باشدمي 5جدول كمتر از 

جدول ادغام . برسانيم 5يش از ها را به ب Eijبا هم تركيب كرده تا مقدار 
تحصيلات به صورت  رجوع و سطح تكريم ارباب شده براي اجراي طرح

 .زير خواهد بود
ادغام (رجوع و سطح تحصيلات  تكريم ارباب اجراي طرح): 22(جدول 

  )شده

اجراي طرح 
  تكريم

  سطح تحصيلات
 بالاتر از ديپلم تا ديپلم جمع

Oij EijOij Eij 
  38  9/20  28  1/17  10  بد

  82  1/45  38  9/36  44  خوب
  120    66    54  جمع

  آماره آزمون) ب – 2

6.78
D)C)(BD)(AB)(C(A

2)
2
N|BCADN(|

2χ =
++++

−−
=  

  مقدار بحراني ) ج – 2
84.3 =2χ   (2–1)(2–1= ( 1  جدول = (1–r)(1–k =(d.f  5%= α  

-مي جدول2χاز بزرگتر محاسباتي2χاينكه توجه به با :نتيجه) د – 2
تحصيلات مشتريان  رجوع و سطح تكريم ارباب باشد درنتيجه اجراي طرح

  .اي وجود داردها رابطهو بين آن نيستز يكديگرمستقل ا
  .وفاداري مشتريان و سطح تحصيلات): 23(جدول 

  وفاداري مشتريان
  سطح تحصيلات

 مبالاتر از ديپل تا ديپلم   جمع

Oij EijOij Eij 
  2  1/1  2  9/0  0  بد

  56  8/30  32  2/25  24  متوسط
  62  1/34  32  9/27  30  خوب
  120    66    54  جمع 
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هاي درصد خانه 20انتظار، بيشتر از  دهاي موردليل اينكه فراواني به
هاي مجاور را در چنين حالتي بايد مقادير خانه باشدمي 5جدول كمتر از 
جدول ادغام . برسانيم 5ها را به بيش از  Eijده تا مقدار با هم تركيب كر

  .شده براي وفاداري مشتريان و سطح تحصيلات به صورت زير خواهد بود
  ).ادغام شده(وفاداري مشتريان و سطح تحصيلات ): 24(جدول 

  وفاداري مشتريان
 سطح تحصيلات

 بالاتر از ديپلم تا ديپلم  جمع

Oij Eij Oij Eij 
 58 9/31 34  1/26  24 بد

 62 1/34 32  9/27  30 خوب
 120  66    54 جمع

  آماره آزمون) ب - 3

0.342
2

2 =
++++

−−
=

))()()((

)|(|

DBCADCBA

NBCADN
X  

  مقدار بحراني) ج – 3
84.3=2χ (2–1)(2–1=(1      جدول = (1–r)(1–k=(d.f  

  5 = % α  
جدول 2χر ازمحاسباتي كوچكت2χاينكه باتوجه به :نتيجه) د–3

ها مستقل از باشد در نتيجه وفاداري مشتريان و سطح تحصيلات آن مي
  .ها وجود ندارداي بين آنو رابطه استيكديگر

دست آمده از هنتايج ب باتوجه به: گيري نهايي براي فرضيه سومتصميم) ه
ديگر بين  عبارت به. شود رد مي H1، فرضية )اول، دوم، سوم(هاي آزمون

ن با توجه به سطح رجوع و وفاداري مشتريا تكريم ارباب اجراي طرح
  .اي وجود نداردتحصيلات رابطه

  گيريبحث و نتيجه - 12

رجوع از  تكريم ارباب تحقيق سعي شده است اثرات اجراي طرح ايندر
 اي بين اجراي طرحده شده و اينكه آيا رابطهديد مشتريان بانكي سنجي

گذاري تحصيلات و نوع سپرده كننده سطحلا دو متغير تعديتكريم ب
ي شناسايي عوامل ذكر مشتريان وجود دارد يا نه كه به اين منظور برا

  .وال در قالب سه فرضيه زير مورد بررسي قرار گرفته استشده يازده س

رجوع و وفاداري مشتريان تفاوت  تكريم ارباب بين اجزاء طرح: فرضيه اول
     ديگر، حداقل بين دو جزء مختلف  عبارت به. وجود داردداري معني
  . داري وجود داردرجوع از ديدگاه مشتريان تفاوت معني تكريم ارباب طرح

رجوع و وفاداري مشتريان با  تكريم ارباب بين اجراي طرح: فرضيه دوم
اي الحسنه و جاري رابطه گذاري، قرضمايهتوجه به نوع سپرده شامل سر

رجوع و وفاداري  تكريم ارباب ديگر اجراي طرح بيان به. داردوجود ن
  .باشندبه نوع سپره مستقل از يكديگر مي مشتريان با توجه

رجوع و وفاداري مشتريان با  تكريم ارباب بين اجراي طرح: فرضيه سوم
اي وجود ا ديپلم و بالاتر از ديپلم رابطهتوجه به سطح تحصيلات شامل ت

ديگر اجراي طرح تكريم ارباب رجوع و وفاداري مشتريان با  به بيان. ندارد
  .باشندسطح تحصيلات مستقل از يكديگر مي توجه به

  هاي تحقيقساير يافته - 13

  گذاري،گذاري شامل سرمايهنوع سپرده سه بررسي اين در) الف
-ه به يافتهمطالعه قرار گرفته است كه با توج الحسنه و جاري موردقرض
نكي مورد هاي باهاي زير حسابشتريان به ترتيب اولويتتحقيق، م هاي

  .اندنظر خود را انتخاب كرده
الحسنهحساب قرض: ل مشتريانانتخاب او  
حساب جاري: م مشتريانانتخاب دو  

  .گذاريحساب سرمايه: نتخاب سوم مشتريانا
اند كه هر چه سطح تحصيلات ن نتيجه رسيدههمچنين محققان به اي) ب

 طرح    ري نسبت به اجراي تبالاتر باشد، مشتريان نگرش مثبت مشتريان
  .رجوع دارند تكريم ارباب

رجوع از ديد مشتريان به شرح  تكريم ارباب اهميت اجزاء طرح ضمناً) ج
  :بندي شده استزير اولويت

ميانگين (رجوع  شفّاف و مستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباب – 1
  )86.3رتبه 

ميانگين (رجوع  اخلاقي سازمان در ارتباط با ارباب ورتدوين منش – 2
  )74.3رتبه 

ميانگين رتبه (رجوع  هاي ارائه خدمات به ارباببهبود و اصلاح روش – 3
59.3 (  

ميانگين رتبه (رجوع  رساني از نحوه ارائه خدمات به ارباباطلاع – 4
48.3 (  

رجوع  ارباب هاي اجرايي بارفتار كاركنان دستگاه ارت بر حسننظ – 5
  )46.3ميانگين رتبه (
  ) 87.2ميانگين رتبه (رجوع  نظر سنجي از ارباب – 6

  پيشنهادها - 14

ها و مقالات مختلف به اين نكته تحقيق، با مطالعه كتاب در طي اين
ها، اگر نظام هاي دولتي نظير بانكاساسي پي برده شد كه در كل سازمان

است بايد حفظ مشتري را به بانكي خواهان ايجاد وفاداري در مشتريان 
نظام بانكي بايد مشتريان خود را . ترين وظيفه خود درنظر گيردمنزله مهم

هاي خود بخواهد كه يه خرده سيستمهاي ارزشمندي بداند و از كلّ دارائي
كار ه تمام تلاش خود را براي جذب، نگهداري و وفاداري مشتريان ب

ز تأمين صرف انتظارات مشتريان اي ابسياري از بازاريابان حرفه. رندگي
چون . اندها را هدف خود قرار دادهآن خشنوديخود پا را فراتر گذاشته و 

احتمال تكرار مراجعه و تمجيد از نوع خدمت توسط مشتري راضي و 
 ،اس نتايج حاصل از تحقيقبر اس. وفادار به مراتب بيشتر است

  :گرددرائه مياندركاران بانك مربوطه ا زير به دست يپيشنهادها
با توجه به نقش و اهميت رفتار كاركنان در ايجاد وفاداري مشتريان  – 1

د، وفاداري تأكيد بر اين نكته لازم است كه بدون داشتن كاركنان متعه
  .گرددمشتريان حاصل نمي



 
  61 - 69) 1388( 3مجله مديريت توسعه و تحول 
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و  گيردگزينش كاركنان بر اساس شايستگي و وجود انگيزه صورت  – 2
و تخصصي براي ارتقاء سطح دانش هاي آموزشي سپس پيگيري دوره

  .كاركنان با جديت انجام شود
رجوع  تكريم ارباب ارائه خدمات نوين بانكي و اجراي بهتر موارد طرح – 3

كه در نهايت منجر به ايجاد وفاداري در مشتريان بانك خواهد شد، با 
  .بيشتري دنبال شود جديت

  خذأمنابع و م - 15
 ـ ر بر ايجاد وفـاداري و ميـزان  ثّمول بررسي عوام ،غلام رضاسالاري،  ]1[ ق ايـن  تحقّ

سسـه عـالي آمـوزش و    مو، عوامل از ديد مشتريان بانك توسعه صادرات ايران
 .1382ريزي، تهران مديريت و برنامه پژوهش

  .1381، نشر نگاه، تهران بازاريابي خدمات بانكيداورونوس و ميترا صفائيان،  ]2[

]3[ دعلدعلي عبدالوند، محمبي خـدمات بازارياي، محم صـي بازاريـابي،   ، ماهنامـه تخص
 .1382 .21، تهران ، ص 21شماره 

 .1381، 67، تهران ، ص 130ه تدبير، شماره ، مجلّرضايت مشتري، صمدعالي،  ]4[

]5[ مندبانكداري رابطه، جواداسي، عبتهـران، 19اريابي، شـماره  صي باز، ماهنامه تخص ، 

 .1381، 25 – 32ص 
اجتمـاعي را كـم    هـاي انكي هزينههاي نظام بانبيني بحرپيشحقيقي، محمدعلي،  ]6[

 .13،1381، تهران ، ص 19ابي، شماره صي بازاريماهنامه تخص ،كندمي

 .120، ص )1(منبع شماره   ]7[
دانشـگاه  ، بررسي وفاداري مشتريان در نظام بـانكي كشـور  ، ، غلام عباسخاكسار ]8[

 .1380شهيد بهشتي، تهران 
 .1379، ، انتشارات رسا، تهرانگانيآمار و اقتصاد بازر، ، محمدنوفرستي ]9[

انتشارات سمت، تهران  آمار و كاربرد آن در مديريت،، ، منصورو مومني ، عادلآذر  ]10[
1381.  
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