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 چکیده

شود. بازاریابی در می محسوبرضایت مشتریان مولفه اصلی موفقیت سازمان  ،وکار امروزیدر کسب     
و تمرکز  نیستای قرار گرفته است که یافتن مشتری جدید تنها هدف بازاریابی سیر تکامل خود در مرحله

م بانکی اصلی آن بر مدیریت تقاضا از طریق رشد و حرکت مشتریان در نردبان وفاداری است. امروزه نظا
اصلی چرخه اقتصادی کشور در رشد و توسعه  یعنوان قسمت بزرگی از بخش پولی و یکی از اجزابه

مالی و اعتباری جهت حفظ جایگاه رقابتی  هایهها و موسس. بانککندمیکشورمان نقش مهمی را ایفا 
های جدید بانکی، اعطای خود نیاز مبرم به مشتریان راضی و خشنود دارند. بدین منظور استفاده از سیستم

کننده رضایت مشتریان تامین بایدهای کلان در سیستم بانکی تسهیلات و مشارکت در اجرای طرح
ای و میدانی در جهت سنجش میزان اثرگذای بانکی باشد. این پژوهش با استفاده از مطالعات کتابخانه

کیفیت خدمات مبتنی بر مدل  عوامل موثر بر رضایت مشتریان از خدمات بانکی با توجه به سنجش
سروکوال در شعب موسسه اعتباری توسعه شهر تهران انجام پذیرفت. روش پژوهش حاضر با توجه به 

. جهت استنامه از نوع پیمایشی آوری اطلاعات از طریق پرسشهدف از نوع توصیفی و با توجه به جمع
های ها از روشوصیفی و برای آزمون فرضیهدهندگان از آمار توتحلیل داده میزان پراکندگی پاسختجزیه

که هر پنج متغیر قابلیت  دهدنشان میای استفاده شده است. نتایج این کای دو و آزمون دو جمله
همه و  داردهای ملموس بر رضایت مشتریان اثر مثبت دهی، تضمین، همدلی و جنبهاطمینان، پاسخ

 .تایید شده استتحقیق  هایفرضیه
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 مقدمه .1

 اینکه لحاظ به امروزی وکارهایکسب در که است مفهومی مشتری در رضایت ایجاد     

 قرار پیش از بیش توجه مورد انددرآمده سازمانی موفقیت اصلی صورت مؤلفهبه مشتریان راضی

ها کافی نیست و ها در بانکمندی مشتریان برای ماندگاری آنامروزه تنها رضایت .گرفته است
ها نیز اطمینان حاصل شود. در این زمینه هدف برقراری مندی از وفاداری آنباید در عین رضایت

که نحویبه ؛نفع بانک و بالاخص مشتریان استهای ذیتعاملات بلندمدت متقابل با گروه
این موضوع سهم بازار و  نتیجهمشتریان بیشتری حفظ و مشتریان کمتری بانک را ترک کنند که 

 سودآوری بیشتر برای بانک است.
های سنگینی در خدمات مالی از دست دادن تنها یک مشتری هزینه یامروزه در بازار رقابت     

های خود را متوجه رضایت وانمندیها و تها باید همه فعالیتشرکت ،پی دارد. در اقتصاد امروز
بازار رقابتی  ،روچراکه مشتریان تنها منبع بازگشت سرمایه هستند. از این کنند؛مشتریان 

ها بر اساس اینکه چند درصد از مشتریان کنند. سازمانمداری میها را ملزم به مشتری سازمان
ستگی به رضایت او از کیفیت محصول اند. حفظ مشتری بخود را بتوانند حفظ کنند برنده یا بازنده
)پریین و  دهدالعملی است که در یک دوره زمانی رخ میو خدمات دارد. رضایت مشتری عکس

 (.1995ریچارد، 
رضایت مشتری، مهمترین اولویت مدیریتی در مقابل اهداف دیگری چون سودآوری، سهم      

 طوربه .هستند مشتریان ،سرمایه برگشت منبع تنها چراکه است؛بیشتر بازار، توسعه محصول و... 

 هاآن اما ؛دهنددست می از را خود مشتریان از درصد سی تا ده حدود سالانه هاشرکت متوسط

 اغلب .دهندمی دست از دلیل چه به و زمان چه در را هاییمشتری چه که دانندنمی اغلب

 بر زیادی تأکید سنتی طوردهند، بهمی دست از که هاییمشتری مورد در نگرانی بدون هاشرکت

 مشتریان که هستند سوراخی ته سطل مانند هاییشرکت چنین .جدید دارند هایمشتری جذب

 سوراخ، در کردن مسدود جایبه شرکت مدیران و دهندمی دست از آب همچون را خود
 هستند. هامشتری بیشتر چه هر جذب جهت جدیدی منابع جویو جست

ها، مدیریت ارتباطات اثربخش و کارآ با اهمیت روزافزون مشتریان برای سازمان با توجه به     
 شدههای خصوصی تبدیل خصوص بانکها بهای اساسی و مهم برای سازمانمشتریان به مسئله
 ها جهت حفظ جایگاه رقابتی خود نیاز مبرم به مشتریان راضی و خشنود دارند.است. امروزه بانک

های جدید بانک داری، اعطای وام و تسهیلات خرد و کلان و استفاده از سیستمبدین منظور 
کننده رضایت مشتریان بانک تامین بایدهای کلان در سیستم بانکی مشارکت در اجرای طرح

 باشد.
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 مبانی نظری و پیشینه تحقیق .2

ای مدیریت هها و الویتکسب رضایت مشتری را از نخستین ماموریت ،دومینیک تورپین     
ها در مسئله جلب ارشد هر سازمان برشمرده است و دخالت و پایبندی دائمی مدیران عالی شرکت

 .(1998)دومینیک تورپین،  شرط اصلی موفقیت به حساب آورده استرضایت مشتری را پیش
خاطر و وفاداری نسبت به منجر به تعلق ،توجه کردن و اهمیت دادن به آرا و عقاید مشتری

بلکه وی  ؛وجود آیدمندی بهگردد تا نه تنها در مشتری نوعی رضایتشود و سبب میسازمان می
 مندی کلید موفقیت هر بانک است.خود را جزئی از سازمان بداند و این رضایت

 محصول هایویژگی کندمی احساس مشتری که است حالتی مشتری ژوران، رضایت به نظر     

 موجب محصول معایب و نواقص آن در که است حالتی نیز نارضایتی .اوست انتظارات بر منطبق

 .(1994)ژوران،  شودمی مشتری انتقاد و ناراحتی، شکایت

 انتظارات بین تفاوت از او نارضایتی یا مشتری مندیرضایت که دارد اعتقاد الیور ریچارد     

 گیریاندازه برای ،ترتیب این به .شودمی حاصل ،است کرده دریافت او که کیفیتی و مشتری

 :(1980)ریچارد الیور، کرد استفاده زیر رابطه از توانمشتری می رضایت
 مشتری انتظارات - کیفیت از مشتری استنباط = مشتری رضایت

 ایجاد خدمات یا کالا دریافت از پس و مشتری در که خوشایندی حالت را مشتری رضایت     

 ارزیابی نتیجه در که احساسی است مشتری رضایت رسدمی نظربه. کنندمی تعریف ،شودمی
 شده ارائه خدمات از او و درک انتظارات مشتری هر رضایت اساس و مبنا شود.می حاصل خدمات

 از کمتر شدهارائه خدمات از وی درک خدمات ارائه در چنانچه؛ دارد انتظاراتی مشتری هر .است

 .شودمی منجر وی نارضایتی باشد، به او انتظارات

 مقایسه نتیجه در که داندمی شناختی، احساسیروان لحاظ از را مشتری لینگنفلد، رضایت     

 با رابطه در اجتماعی انتظارات و مشتریان هایخواسته نیازها و با شدهدریافت محصولات بین

 .(1387 دارابی، شود )ملکی،محصول حاصل می

 انجام از که شودمی تعریف فردی دیدگاه یک عنوانبه مشتری راپ، رضایت تعریف بنابر     

 .شودمی ناشی مشتری انتظار مورد عملکرد و سازمان واقعی عملکرد بین دائمی هایمقایسه
 (1387 دارابی، )ملکی،

 به یا یک سازمان تجاری فعالیت نوع به مشتری مندیرضایت که داردمی بیان تاپفر     

 مورد کیفیت تأمین در سازمان و قابلیت توانایی به بلکه ؛ندارد بستگی سازمان در بازار موقعیت

 .دارد بستگی مشتری انتظار
 کنندگان تولید کالا و خدمات بود، عرضه میزان از بیشتر تقاضا میزان اینکه به دلیل درگذشته     

محصول خدمتی را که تولید یا  هر که بودند خدمات بر این باور و و تولیدکنندگان محصولات
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 شدن بازار و افزایشرقابتی امروز، با دنیای در اما ؛عرضه کنند، مشتریان آن را خواهند خرید

 کالا چه گیرندمی تصمیم که هستند مختلف، این مشتریان کنندگانعرضه به مشتریان دسترسی

 (.1384آرمسترانگ،  و )کاتلر شود عرضه آنان به باید کیفیتی چه با خدمتی یا
، دیگر هرگز از همان نشود% مشتریانی که رضایت آنان تامین 91در چنین شرایطی،      

که ضرر و زیان از دست دادن درحالی ؛(2002)کلایمب و مارتین،  کننده خرید نخواهند کرد عرضه
. به همین دلیل، جلب رضایت استمشتری دیگر  100یک مشتری، در حکم از دست دادن 

 (.2010)زایم،  ها استها قبل از رقبا، شرط اصلی موفقیت سازمانشتریان و کسب رضایت آنم
بلکه منبع سودآوری برای  ؛کندتنها کارکنان را وادار به فعالیت میهدف کسب رضایت مشتری نه

شود. حفظ مشتریان خوب در بلندمدت، نسبت به جلب مستمر مشتریان جدید ها تلقی میبانک

 .اند، سودمند استجایگزینی مشتریانی که با بانک قطع رابطه کرده برای
مندی مشتریان تاثیر مهمی در وضعیت کنونی و آینده سازمان خواهد داشت. رضایت     

کند که احساس بیان می «چرخه خدمات مطلوب»طورکه اشلسنیگر در نظریه  همان
نیاز  تر در قبال محصول مورد بهای بیشمندی، موجب افزایش آستانه تحمل برای پرداخت  رضایت

توان از این طریق میزان مزایا و سطح دستمزد پرداختی به کارکنان سازمان را  خواهد شد که می
دهد و علاوه بر تامین رضایت  افزایش داد. این امر، خروج و جایگزینی نیروهای کار را کاهش می

 شود. ضایت مشتری نیز بیشتر میشغلی کارکنان و بهبود روحیه کاری، احتمال تامین ر
 و )کاوسی رو استپیش تعریف رضایت برای رویکرد دو، مختلف مبانی نظری مرور با     

 (:1384، سقایی

خدمت،  از استفاده یا محصول از مصرف پس که است حالتی رضایت دارد عقیده اول رویکردـ 
 .شودحاصل می مشتری برای

یا  محصول مصرف تجربه از مشتری و ارزیابی درک فرآیند عنوانبه دوم، رضایت رویکرد درـ 
 از که است مشتری واکنش احساسی واقع در مندیشود. رضایتمی از خدمات، تعریف استفاده

 بین درک متفاوت از . رضایتشودمی حاصل محصول مصرف یا کنندهعرضه سازمان با تعامل

 از مشتری قبلی تجارب شود.می حاصل یا سازمان محصول واقعی عملکرد و مشتری انتظارات

 وی، نقشی انتظارات دهیشکل در کنندهعرضه سازمان با تعامل از او تجربه مصرف محصول و

 قبال در را آنان های آتیالعملمشتریان، عکس مندیرضایت بنابراین ؛کندایفا می اساسی

 .داد خواهد قرار تأثیرسازمان، تحت
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مداری در بانک یک اصل است و مشتریان دارایی مشتری :مداری در بانکداریمشتری
آیند. اگرچه مشتری در ترازنامه مالی بانک شمار میمالی به هایهها و موسسناملموس بانک
اما دوام و بقای یک موسسه یا بانک در گرو جلب رضایت مشتریان است. در  ؛جایگاهی ندارد

اما امروزه این موفقیت به میزان وفاداری  ؛زدمیگذشته میزان سهم بازار موفقیت بانک را رقم 
مداری، کسب رضایت مشتری، حفظ اصل بر مشتری ،مشتریان بستگی دارد. امروزه در بانکداری

برقراری روابط مناسب و صحیح کارکنان  ،. در این راستااستمشتری و میزان وفاداری مشتریان 
کند، ها به بانک را فراهم میوفاداری آن با مشتریان موجب رضایت مشتریان و رضایت مشتریان

کند تا تمام فعالیت و و یک مشتری وفادار نسبت به بانک تعهد پیدا کرده و همواره تلاش می
 . امور بانکی خود را در همان بانک انجام دهد

 

 شد. معرفی همکاران و پاراسورامن توسط میلادی 80 دهه اوایل در مدل این :سروکوال مدل

 مدل این در .شودمی سنجیده شدهارائه خدمات کیفیت از رضایت مشتریان، مدل این در

 در مشتریان و خدمات گیرندگان که بود معیاری 22 و شامل شده است طراحی اینامه پرسش

 کاربه خدمات کیفیت ارزیابی محقق، جهت گروه این توسط شده تشکیل کانونی هایگروه

 میلادی 88 سال در و شدمی شامل را کیفیت خدمات مختلف جنبه 5پرسش،  22 بردند، این می

 :از نداعبارت سروکوال مدل ابعاد و هاجنبه از برخی که شد اضافه آن به نیز جنبه دیگری

 لحاظ به ارتباطی وسایل و کارکنان فیزیکی، تجهیزات، ظاهر وسایل شامل :های ملموسجنبه

 ظاهری.

 اطمینان. قابل و کامل دقت با شده تعهد خدمات انجام توانایی :اطمینان قابلیت

 فوری خدمات. کردنفراهم و مشتری به کمک رغبت شامل :دهیپاسخ

خدمات ارائه  درستی به اعتماد القای در آنان توانائی و کارکنان نزاکت و دانش شامل :تضمین
 شده.

 آورد.می فراهم خود ویژه مشتریان برای شرکت که اختصاصی توجه شامل :همدلی
 احتمالی. آمده وجودهب مشکلات اصلاح در سازمان توانایی شامل :بهبود

 :است شده تشکیل قسمت 2 از سروکوال مدل

 شناسایی منظور به و شده تشکیل پرسش 22 از که مشتریان انتظارات گیریاندازه اول قسمتـ 

 .گیردمی قرار استفاده مورد خدمت یک با ارتباط در مشتری انتظارات

 نظیر پرسش 22 دارای نیز قسمت این مشتری، که دریافت گیریاندازه دوم قسمتـ 

 توسط شده دریافت خدمات در مشتری ارزیابی گیریاندازه برای و است اول قسمت های پرسش

 .شودمی برده کاربه سازمان یک
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 و اسـت شده وارد ســروکوال مدل به نیز زیادی انتـقادات :سروکوال مدل هایمحدودیت
 شدهارائه از خدمات مشتریان رضایت گیریجهــت اندازه صرفاً مدل این اینکه تریـن آنمهم

 این .نیست محصولات از سنجیبرای رضایت مطلوبی روش و آیدمی کاربه هاشرکت توسط

 .پردازدسنجی میرضایت به کلان و کلی صورتبه شود ونمی جزئیات وارد مدل
 

 پیشینه پژوهش

ارتباط رضایت و وفاداری مشتری در » پژوهشدر  ،(2012شو چینگ چن ) :خارجیمطالعات 
ارتباط بین رضایت مشتری و وفاداری را از طریق معرفی  «یک محیط تعاملی خدمات الکترونیک

 بررسی کرد.شده در حیطه خدمات بانکی عواملی چون تعهد، اعتماد، دخالت و ارزش ادراک
دست آوردن رضایت هب» عنوانبا انجام پژوهشی با  ،(2011) کارتیپاچ .فرام و اس.مک      

به ارائه بینشی بر اقدامات  «کنندهمشتری در هنگام آشفتگی ژورنال رابطه و خدمات با مصرف
موردنیاز توسط ماموران اداره اعتماد به بهبود رضایت مشتری در طول زمان از شرایط دشوار 

  اقتصادی و نظارتی پرداختند.
ارتباط بین رضایت مشتری و وفاداری مشتری »با عنوان  یدر پژوهش ،(2009هینگ هانگ )     

به این نتیجه رسید که بین رضایت مشتری و هزینه متغیر با وفاداری  «در صنعت بانکداری تایوان
 مشتری رابطه مثبت وجود دارد.

ین وفاداری کارکنان، کیفیت رابطه ب»با موضوع  ،(2009نتایج تحقیق راچل یی و همکاران )     
نشان داد که  «خدمات، رضایت مشتری و وفاداری مشتری و در نهایت سودآوری سازمان

، کیفیت خدمات بر رضایت مشتری و رضایت استوفاداری کارکنان بر کیفیت خدمات موثر 
 مشتری بر وفاداری مشتری، وفاداری مشتری بر سودآوری سازمان موثر است.

های جذب و نگهداشت مشتری در بانک»با عنوان  تحقیقیدر (، 2008)همکاران فرکوهر و      
های سودآور توان مشتریدر یک پروژه اکتشافی به این نتیجه رسیدند که چگونه می «انگلستان

 صورت همزمان جذب و ابقا نمود.بانک را به
به مطالعه تجربی  «بانکیکیفیت خدمات »در تحقیقی با عنوان  (،2007)پتریدو و همکاران      

های خصوصی یونان و بلغارستان این مطلب و نقش آن در ایجاد رضایت بین مشتریان بانک
 پرداختند. 

عنوان عوامل موثر بر رضایت مشتریان مورد به 6 ،(1999) در نتایج مطالعات آتاناسوپوس     
 نظر گرفته شده است: در

 به محصولات بانک واقف باشند.خوبی صلاحیت کارکنان: کارکنان بانک به
 گو خواهد کرد. وقابلیت اطمینان: اگر مشکلی رخ دهد بانک درباره آن با من گفت



 

 71  ... از خدمات انیمشتر تیعوامل موثر بر رضا یو بررس ییشناسا

ارائه ، های من باشدپذیری را که پاسخگوی خواستهنوآوری محصول: بانک محصولات انعطاف
 دهد.می

 ست.ها بالاتر اهای بانک من نسبت به دیگر بانکگذاری: نرخ بهره وامقیمت
 ست. ا فرماشواهد فیزیکی: درون این بانک جو دوستانه حکم

 راحتی: شعبه نزدیک محل کار باشد. 
 

بررسی رابطه ابعاد کیفیت »در پژوهش  ،(1389از دید غفاری و امیر مدحی ) :مطالعات داخلی
با  «ای خدمات سنتی و الکترونیکیخدمات و رضایت مشتری در صنعت بانکداری مدل مقایسه

عنوان مزیت رقابتی شدن صنعت بانکداری و عدم تمایز محصولات، کیفیت خدمات بهرقابتی
 مندی مشتریان دارد.شناخته شده و تاثیر مستقیم بر رضایت

بررسی عوامل کلیدی تاثیرگذار در پذیرش همراه به ،(1390هاشمیان و عیسایی ) پژوهش     
های موجود، عوامل با استفاده از مدل ان( بوده است.)بانک سام هابانک از سوی مشتریان بانک

 .بررسی شد بالقوه موثر در پذیرش این ابزار
بررسی عوامل موثر در جلب رضایت مشتریان و » نیا با موضوعپژوهش علی شکرینتایج      

به شرح زیر  «نقش و اهمیت دانش شغلی کارکنان در این زمینه در شعب مستقل بانک ملی ایران
 :است

هرچه  -در بانک، افزایش رضایت مشتریان را به دنبال دارد.  فناوریبهبود و افزایش تجهیزات  -
بهبود روابط  -دهد. های داخلی بانک دست و پاگیر نباشد، رضایت مشتریان را افزایش میروش

ی هاویژگی –کند. اجتماعی کارکنان با مشتریان، موجبات افزایش رضایت مشتریان را فراهم می

 .فردی مناسب و دانش شغلی بالای کارکنان، رضایت مشتریان را درپی خواهد داشت

 

 تحقیق هایهفرضی. 3

شده توسط موسسه اعتباری توسعه رابطه بین رضایت مشتریان و خدمات ارائه فرضیه اصلی:
 معنادار وجود دارد.

 
 فرعی: هایهفرضی

بین میزان قابلیت اطمینان و رضایت مشتری در موسسه اعتباری توسعه رابطه معنادار وجود  ـ
 دارد.

 بین میزان همدلی و رضایت مشتری در موسسه اعتباری توسعه رابطه معنادار وجود دارد. ـ
 بین تضمین و رضایت مشتری در موسسه اعتباری توسعه رابطه معنادار وجود دارد. ـ
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 دهی و رضایت مشتری در موسسه اعتباری توسعه رابطه معنادار وجود دارد.سخبین میزان پا ـ
 های ملموس و رضایت مشتری در موسسه اعتباری توسعه رابطه معنادار وجود دارد.بین جنبه ـ
 

 از بندیو جمع نظری مبانی بخش در شدهمطرح موارد به توجه با :مدل مفهومی تحقیق

 زیر است: شکل شرح به تحقیق مدل کلی وابسته و مستقل متغیرهای وضعیت
 

 
 (منبع: مدل سروکوال: مدل مفهومی تحقیق )1شکل 

 

 تحقیق شناسیروش .4
اند و از آنجاکه متغیرها دستکاری نشده ؛تحقیق حاضر با توجه به هدف از نوع کاربردی است     

قرار گرفته شده، روش تحقیق های موجود را آنطور که هست مورد بررسی و توصیف صرفاً پدیده
همچنین برای سنجش متغیرهای این پژوهش با انتخاب  ؛همبستگی است -از نوع توصیفی

بررسی مفاهیم پرداخته شده است ای که معرف جامعه آماری است و با توزیع پرسشنامه به نمونه

 .آیدشمار میاز نوع پیمایشی به
 

کلیه مشتریان حقیقی موسسه اعتباری توسعه شعب  شاملجامعه آماری تحقیق : جامعه آماری
به یکی از شعب موسسه مراجعه  93ماه ابتدای سال  9که در بازه زمانی  هستندشهر تهران 

 اند. کرده
 
 



 

 73  ... از خدمات انیمشتر تیعوامل موثر بر رضا یو بررس ییشناسا

های جامعه آماری از طریق مطالعه با توجه به اینکه ویژگی :گیریحجم نمونه و روش اندازه
ها و صفات آن دارند شباهتیکدیگر  هجامعه آماری ب گیرد و اعضاینمونه مورد بررسی قرار می

نمونه با گیری تصادفی استفاده شده است. برای برآورد حجم دارای تجانس است، از روش نمونه
توجه به اینکه تعداد جامعه آماری در دسترس نیست، از فرمول کوکران برای تعیین مقدار نمونه 

برای  نفر درنظر گرفته شد. 384. تعداد حجم نمونه موردنیاز جوامع نامعلوم استفاده شده است
با توجه به امکان عدم  آوری اطلاعات از روش میدانی توزیع پرسشنامه استفاده شد وجمع

 400تعداد  ،شده و همچنین وجود نقص در تکمیل پرسشنامههای توزیعبازگشت پرسشنامه
مناطق مختلف شعب شهر تهران توزیع و صورت تصادفی و در پرسشنامه در میان جامعه آماری به

 . صورت کامل دریافت شده استپرسشنامه به 394تعداد 
 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞

𝑑2
=
(1.96)2×(0.5)×(0.5)

(0.05)2
≅ 384 

 
 تعداد و نحوه توزیع سوالات پرسشنامه: 1جدول 

 
 

 
 
 
 
 

که  استشده در پرسشنامه استاندارد سوال مطرح 32تعداد  :گیریو پایایی ابزار اندازه روایی
لعه مقالات و کتبی که از این صورت محتوایی با توجه به نظرات استادان، مطااعتبار آن به

مورد ( KMO) های تحلیل عاملیاستفاده نمودند، تایید شده است و با استفاده از روش شنامهپرس
% حاصل شده است. برای سنجش پایایی 60ها بالاتر از سنجش قرار گرفت که در کلیه شاخص

کارگیری روش ضریب آلفای کرونباخ، سوالات پرسشنامه مورد آزمون قرار پرسشنامه نیز با به
% 80بالاتر از  389شده با حجم نمونه آلفای کرونباخ برای پرسشنامه طراحیگرفتند که میزان 

 دست آمده است. به
 
 
 

 شماره سوال تعداد سوال متغیر

9-1 9 های ملموسجنبه  

14-10 5 قابلیت اطمینان  

21-15 7 دهیپاسخ  

26-22 5 تضمین  

32-27 6 همدلی  
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 هاوتحلیل دادهتجزیه. 5

 استفاده هاپرسشنامه کل وضعیت عمومی بررسی برای توصیفی آمار از ابتداً پژوهش این در     

 های آمار استنباطی استفادهآزمون و استنتاج نتایج از هایهفرض بررسی برای ادامه است. در شده

 SPSSآماری  افزار تحلیلنرم ها ازوتحلیل دادهتجزیه و هاهفرضی آزمون منظورو به است شده

 استفاده شده است.
 

 8/44درصد زن و  2/55 ،شدههای توزیعدهنده به پرسشنامهنفر پاسخ 394از بین  :آمار توصیفی
 30تا  26دهندگان بیشترین تعداد مربوط به گروه سنی بین درصد مرد بودند. در توزیع سن پاسخ

دهندگان پاسخ بیشترسال بود. تحصیلات  46و کمترین تعداد مربوط به گروه سنی بالای 
 دهندگان کارمند بودند.درصد از پاسخ 5/47کارشناسی و 

 
آزمون  باتحقیق، ابتدا نرمال بودن جامعه آماری  هایهبرای آزمون فرضی :هاآزمون فرضیه

کولموگروف اسمیرنف بررسی شد که نتایج حاکی از غیر نرمال بودن توزیع است. به همین دلیل 
 ای و کای دو استفاده شد. های دوجملهاز آزمون هاآزمون فرضیهبرای 

 
 فرضیه یک اینتایج آزمون دوجمله :2جدول 

شدهفراوانی مشاهده تعداد طبقات پاسخ  Test Prop Sig 

بالا در جنبه اطمینانرضایت   249 67/0  
50/0  000/0  

33/0 120 رضایت پایین در جنبه اطمینان  

 (: نتایج تحقیقمنبع)

 
از یک  است.( کمتر  05/0داری )ااست که از سطح معن sig=  000/0دار امقدار عدد معن     

( متفاوت است و از طرف دیگر، نسبت آزمون 67/0( از نسبت مشاهده شده ) 50/0طرف نسبت )
درصد  33درصد افراد رضایت بالا و  67تر است. با توجه به نتایج شده کوچکاز نسبت مشاهده

 یعنی نسبتی که برای رضایت بالای قابلیت اطمینان در بین پاسخگویان ؛اندرضایت پایین داشته
 شده بود.، حتی بیشتر از مقداری است که فرض است دست آمدههب

 
 فرضیه یکنتایج آزمون کای دو  :3جدول 

978/177  Chi- square 
4 Df 
000/0  Sig 

 (: نتایج تحقیق)منبع
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های دار بین فراوانیا( تفاوت معنChi- square= 978/177با توجه به مقدار کای مربع )     
، تفاوت بین 01/0تر از داری کوچکاهای مورد انتظار بر اساس سطح معنفراوانیشده و مشاهده

 . استدار ااین دو از لحاظ آماری معن
 

 فرضیه دو اینتایج آزمون دوجمله :4جدول 

شدهفراوانی مشاهده تعداد طبقات پاسخ  Test Prop Sig 

65/0 239 رضایت بالا در جنبه همدلی  
50/0  000/0  

در جنبه همدلی رضایت پایین  128 35/0  

 (: نتایج تحقیق)منبع

 
از یک طرف  است.( کمتر 05/0داری )ااست که از سطح معن sig= 000/0دار امقدار عدد معن     

( متفاوت است و از طرف دیگر، نسبت آزمون از نسبت 65/0شده )( از نسبت مشاهده50/0نسبت )
درصد رضایت  35درصد افراد رضایت بالا و  65تر است. با توجه به نتایج شده کوچکمشاهده

دست هیعنی نسبتی که برای رضایت بالای جنبه همدلی در بین پاسخگویان ب ؛اندپایین داشته
 .شده بودآمده، حتی بیشتر از مقداری است که فرض 

 
 فرضیه دونتایج آزمون کای دو  :5جدول 

777/203  Chi- square 

4 Df 

000/0  Sig 

 (نتایج تحقیق: )منبع

 
های دار بین فراوانیا( تفاوت معنChi- square=  777/203با توجه به مقدار کای مربع )     

، تفاوت بین 01/0تر از داری کوچکاهای مورد انتظار بر اساس سطح معنشده و فراوانیمشاهده
  .استدار ااین دو از لحاظ آماری معن

 
 سه فرضیه اینتایج آزمون دو جمله :6جدول 

شدهفراوانی مشاهده تعداد طبقات پاسخ  Test Prop sig 

77/0 288 رضایت بالا در جنبه تضمین  
50/0  000/0  

23/0 86 رضایت پایین در جنبه تضمین  

 (: نتایج تحقیق)منبع
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از یک طرف  است.( کمتر 05/0داری )نااست که از سطح مع sig= 000/0دار امقدار عدد معن     
( متفاوت است و از طرف دیگر، نسبت آزمون از نسبت 77/0شده )( از نسبت مشاهده50/0نسبت )
درصد رضایت  23درصد افراد رضایت بالا و  77تر است. با توجه به نتایج شده کوچکمشاهده

ست دهیعنی نسبتی که برای رضایت بالای جنبه تضمین در بین پاسخگویان ب ؛اندپایین داشته
 .شده بودآمده، حتی بیشتر از مقداری است که فرض 

 
 فرضیه سهنتایج آزمون کای دو  :7جدول 

235/284  Chi- square 

4 Df 

000/0  Sig 

 (: نتایج تحقیق)منبع

 
های دار بین فراوانیا( تفاوت معنChi- squ are=  235/284با توجه به مقدار کای مربع )     

، تفاوت بین 01/0تر از داری کوچکامورد انتظار بر اساس سطح معنهای شده و فراوانیمشاهده
  .استدار ااین دو از لحاظ آماری معن

 
 فرضیه چهار اینتایج آزمون دوجمله :8جدول 

شدهفراوانی مشاهده تعداد طبقات پاسخ  Test Prop sig 

دهیرضایت بالا در جنبه پاسخ  230 61/0  
50/0  000/0  

دهیجنبه پاسخرضایت پایین در   144 39/0  

 (: نتایج تحقیق)منبع

 
از یک طرف  است( کمتر 05/0داری )ااست که از سطح معن sig= 000/0دار امقدار عدد معن     

( متفاوت است و از طرف دیگر، نسبت آزمون از نسبت 61/0شده )( از نسبت مشاهده50/0نسبت )
درصد رضایت  39درصد افراد رضایت بالا و  61تر است. با توجه به نتایج شده کوچکمشاهده

دست هیعنی نسبتی که برای رضایت بالای جنبه اطمینان در بین پاسخگویان ب ؛اندپایین داشته
 .شده بودآمده، حتی بیشتر از مقداری است که فرض 
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 فرضیه چهارنتایج آزمون کای دو  :9جدول 

743/219  Chi- square 

4 Df 

000/0  sig 

 (: نتایج تحقیقمنبع)

 
دار بین ا( در جدول زیر تفاوت معنChi- square=  743/219با توجه به مقدار کای اسکوئر )     

، 01/0تر از داری کوچکاهای مورد انتظار بر اساس سطح معنشده و فراوانیهای مشاهدهفراوانی
 . استدار اتفاوت بین این دو از لحاظ آماری معن

 
 فرضیه پنج اینتایج آزمون دوجمله :10جدول 

شدهفراوانی مشاهده تعداد طبقات پاسخ  Test Prop sig 

60/0 225 رضایت بالا در جنبه ملموس  
50/0  000/0  

40/0 147 رضایت پایین در جنبه ملموس  

 (: نتایج تحقیقمنبع)

 
از یک طرف  .است( کمتر 05/0داری )ااست که از سطح معن sig= 000/0دار امقدار عدد معن     

( متفاوت است و از طرف دیگر، نسبت آزمون از نسبت 60/0شده )( از نسبت مشاهده50/0نسبت )
درصد رضایت  40درصد افراد رضایت بالا و  60تر است. با توجه به نتایج شده کوچکمشاهده

دست هیعنی نسبتی که برای رضایت بالای جنبه ملموس در بین پاسخگویان ب ؛اندپایین داشته
 .شده بودحتی بیشتر از مقداری است که فرض  است، آمده

 
 فرضیه پنجنتایج آزمون کای دو  :11جدول 

753/250  Chi- square 

3 Df 

000/0  sig 

 (: نتایج تحقیقمنبع)

 
های دار بین فراوانیا( تفاوت معنChi- square=  753/250با توجه به مقدار کای اسکوئر )     

، تفاوت بین 01/0تر از داری کوچکاهای مورد انتظار بر اساس سطح معنشده و فراوانیمشاهده
 . استدار ااین دو از لحاظ آماری معن
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 نتایج آزمون فریدمن: 12جدول 

 
 
 
 
 

 (: نتایج تحقیقمنبع)

 
 هاگیری و پیشنهادنتیجه. 6

عنوان معیاری برای میزان رضایت مشتری را بههای تولیدی و خدماتی امروزه سازمان     
اهمیت  کنند و این روند همچنان در حال افزایش است.سنجش کیفیت کار خود قلمداد می

ها جهت سازمان گردد.مشتری در رضایت او چیزی است که به رقابت در سطح جهانی بر می
 ها و شکایات موجود،یمندی در مشتریان باید علاوه بر حذف دلایل نارضایتایجاد رضایت

دهنده محصولات و خدمات با کیفیت عالی و جذاب باشند تا موجبات شادمانی مشتریان را  ارائه
 فراهم نمایند.

کسب رضایت مشتری در حال  ،شودوکاری که پیوسته پیچیده و رقابتی میدر محیط کسب     
 ها است.تبدیل شدن به هدف اصلی شرکت

ها یکی از ارکان اصلی اقتصاد کشور و دارای اهمیت زیادی هستند. نظام در ایران نیز بانک     
عنوان قسمت بزرگی از بخش مالی و یکی از اجزاء اصلی چرخه اقتصادی کشور به شمار بانکی به

از زمان آغاز به کار بخش خصوصی  نماید.و در رشد و توسعه کشور نقش مهمی ایفا می رودمی
نعت در حال تبدیل شدن به یک بازار رقابتی است که در آن ارائه در صنعت بانکداری، این ص

ها رشد بانک کننده بقا و رشد است.ترین عوامل تعیینخدمات ارزشمند از منظر مشتریان از مهم
برای ایفای نقش خود در عرصه اقتصادی کشور، تا حد زیادی در گرو تمایل مشتریان جهت 

 .استتر با بانک ایجاد ارتباط نزدیک
یعنی  ؛های فوق بیانگر آن است که فرضیه فرعی اول تحقیق تایید شده استنتایج آزمون     

داری دارند و همچنین قابلیت اطمینان اقابلیت اطمینان با رضایت مشتری رابطه مثبت و معن
در  دارای سومین الویت تاثیرگذار بر رضایت مشتریان موسسه اعتباری توسعه شهر تهران است.

ها و مقررات نامهبا تهیه و یا اصلاح آیین شودمیتای افزایش رضایت مشتریان پیشنهاد راس
موجود جهت افزایش اطمینان مشتریان موسسه اعتباری توسعه از انجام خدمات وعده شده به 

 .شودبخش و صحیح و با سرعت و دقت مناسب اقدام نحوه اطمینان

Test Statistics
a
 

N 320 

Chi-square 219.390 

Df 4 

Asymp. Sig. .000 

a. Friedman Test 

ها رتبه  

 میانگین متغیر

72/3 جنبه ملموس  

19/3 تضمین  

81/2 قابلیت اطمینان  

73/2 همدلی  

دهیپاسخ  55/2  



 

 79  ... از خدمات انیمشتر تیعوامل موثر بر رضا یو بررس ییشناسا

د تایید قرار گرفت و نشان داد همدلی با رضایت فرضیه فرعی دوم تحقیق حاضر نیز مور     
دار دارد و چهارمین الویت تاثیرگذار بر رضایت مشتریان موسسه امشتری رابطه مثبت و معن

با ایجاد سامانه نظرسنجی و دریافت مداوم  شود،میپیشنهاد در این راستا  .استاعتباری توسعه 
تر برای ن موارد جهت ایجاد ارتباط نزدیکمشتریان و رسیدگی به ای هایو انتقاد هاپیشنهاد

های مفید در راستای بالا بردن منافع هر دو های مشتریان و ارائه مشاورهشناخت نیازها و خواسته
 .شودطرف اقدام 

عنوان سومین فرضیه فرعی تحقیق مورد دار تضمین و رضایت مشتری بهارابطه مثبت و معن     
 داشتن مشتریان است.الویت در راضی نگه تایید قرار گرفت و دارای دومین

 کارکناندهی به این معنا که پاسخ فرضیه فرعی چهارم تحقیق نیز مورد تایید قرار گرفت،     
داری با رضایت مشتریان این اشعب موسسه اعتباری توسعه شهر تهران رابطه مثبت و معن

 ایت مشتریان مشخص شده است.دهی آخرین الویت تاثیرگذار بر رضهمچنین پاسخ ؛موسسه دارد
های ترین میزان رضایت بین شاخصدهنده پاییندهی که نشانبا توجه به میانگین شاخص پاسخ

های آموزشی جهت افزایش هاقداماتی از قبیل برگزاری دور شودمی، پیشنهاد استتحقیق حاضر 
شان در راستای آگاهی کارکنان شعب از نقش و مسئولیت خود در جذب مشتریان و تشویق ای

 ها صورت گیرد.داشتن برخورد مناسب با مشتریان و حل مشکلات آن
های ملموس با یعنی جنبه؛ با انجام آزمون فرضیه فرعی پنجم نیز مورد تایید قرار گرفت     

 داری دارد.ارضایت مشتری رابطه مثبت و معن
تحقیق تایید شده است با توجه و ها فرعی ها نشان داد تمامی فرضیهوتحلیل فرضیهتجزیه     

های تاثیرگذار به این موضوع اشاره دارد های زیاد و خیلی زیاد در عاملبالا بودن میانگین رتبه
؛ ها تاثیر داشته استشده بر رضایت آنکه نحوه نگرش مشتریان به کیفیت و کمیت خدمات ارائه

نحوه  م وانضباط کارکنان و شعب،نظ به این معنا که چگونگی برقراری ارتباط با مشتریان،
های بانکی توسط کارکنان و مدیران شعب و ... در حد رسانی ارائه مشاورهرسانی و اطلاع خدمت
 و توانسته رضایت مشتریان را تا حد زیادی جلب نماید و فرضیه مورد تایید است. است مطلوب
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