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سنجش رضایت مشتری برای دستیابی به شاخصی قابل استفاده در نظام ارزیابی عملکرد امور شعب بانکها 

 )مطالعه موردی در یکی از بانکهای شهر تهران(
 

 ًبصر ًبّیذ   دوتر رحین احسبًیدوتر ضْرام ّبضن ًیب 

   چکیده
یىی از پژٍّص حبضر ثب ّذف تعییي ضبخص ّبی لبثل استفبدُ در ارزیبثی عولىرد اًجبم گرفتِ است. در ایي پژٍّص از هذل سرٍوَال ثِ عٌَاى 

لبثل اعتوابد  -ثعذ عَاهل فیسیىی 5. در ایي رٍش استفبدُ ضذُ استرٍضْبی اًذازُ گیری هیساى رضبیت هطتریبى اًذازُ گیری ویفیت خذهبت ارائِ ضذُ 

ٍ تفبضل هیبًگیي ارزیبثی هطتریبى از اًتظابرات   گرفتاستبًذارد ضذُ هَرد سٌجص لرار  یسَال22اثسار پرسطٌبهِ اطویٌبى ٍ ّوذلی ثب -پبسخگَیی-ثَدى

از هیابى هطاتریبى ثبًاه هٌتخات     ًوًَِ پژٍّص . تحلیل ضذْب آًْب از ویفیت خذهبت ٍ ادران آًْب از خذهبت ارائِ ضذُ ثِ عٌَاى ضبخص رضبیتوٌذی آً

. ًتابی  تحمیاك ًطابى های دّاذ واِ       اسات ضعجِ هٌتخت ثب رتجِ هوتبز در هروس تْراى ثِ صَرت تصبدفی اًتخبة ضذُ  4هطتری ثِ عٌَاى ًوًَِ از  063

ُ احسبس رضبیتوٌذی ًذارًذ ٍ هیساى رضبیتوٌذی هطتریبى ضاعت  گبًِ از ویفیت خذهبت ارائِ ضذ 5هطتریبى ایي ثبًه در ایي همطع در ّیچیه از اثعبد 

ضعجِ را در تراز هسبٍی هوتبز لارار   4ثِ صَرت هعٌبداری ثبیىذیگر هتفبٍت است. ایي درحبلی است وِ رٍضْبی ارزیبثی عولىرد اهَرضعت ثبًه، ایي 

 دادُ است. 

 خذهبت، سٌجص ویفیت خذهبت.هطتری، رضبیتوٌذی هطتری، ارزیبثی عولىرد، ویفیت واژگان كلیدي:
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