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 چکیده

آگاهی از  حاکم برآن،با توجه به فعالیت تعداد زیاد بانک ها و موسسات اعتباري در سطح کشور وفضاي رقابتی پیچیده  
از سوي دیگر در سال هاي اخیر بانک مرکزي  باشد.بانک می ترجیحات و انتظارات مشتریان کلید موفقیت و پایداري حیات هر

با اعمال محدودیت در قالب سیاست هاي نظارتی و با تاکید برعدم اختلاف سود در بخش تجهیز منابع واختلاف ناچیز سود 
این  ها را نیز از دست سیستم بانکی خارج نموده است. عملا این ابزار رقابتی مورد عمل بانک ،در بخش تخصیص اعتبار

از مدل  شهر تهران توسعه تعاونشعب بانک بخش بر رضایت مشتریان  اثرهدف شناسایی و رتبه بندي عوامل  پژوهش با
در توسعه تعاون  مشتریان بانک نفر از 400جهت دستیابی به اهداف پژوهش  .انجام گرفته است ) 2007( میشرااستاندارد 

 ابزار گردآوري داده ها،. پاسخ دادند فرن 384 که تعداد سنجی شداز آنها نظر سطح شهر تهران بطور تصادفی ساده انتخاب و
استنباطی از آزمون  سطح آمار در میانگین و سطح آمار توصیفی از توزیع فراوانی متغیرها، ها درجهت تحلیل داده پرسشنامه و

که در این خصوص با استفاده استفاده شده است ، مدل ریاضی ویکور  AHPآزمون مقایسه اي ،Tهاي آماري از جمله آزمون 
(دسترسی، پاسخگویی، چشم انداز، انعطاف پذیري در استفاده از خدمات، فرآیند مؤثر، حفظ و مراقبت، از مدل میشرا عوامل 

، قابلیت اطمینان و اثربخشی هزینه) به عنوان عوامل مؤثر شناسایی و با صلاحیت، پیشرفت در خدمات بر رضایت مشتریان
استفاده از مدل سلسله مراتبی زوجی و مدل ویکور اولویت یندي عوامل موثر و تعیین بهترین عامل اثر بخش بر رضایتمندي 

 اریمع، از بیشترین اولویت دگاهید اریعبارتند از : مع به ترتیب براساس هدف یاصل يارهایمع تیاولومشریان تعیین گردید. 
 AHPها با تکنیک اریمع ریاولویت نهائی ز نیموثر در اولویت سوم قرار دارد. همچن ندیفرا اریمعو دوم  یتمراقبت در اولو

و  یبانکگردش حساب  امکان آگاهی در هر زمان از وضعیت موجودي و ،اول تیدر اولو روشن و مثبت بانک ندهیآ: عبارتند از
اساس  بر  و باشدیم يبعد يهاتیاولو در چکاوك حواله جات و اتیخصوص عمل در امکیپ قیطر از یرسانسرعت اطلاع

قرار  يدرتبه بن نیدر رتبه سوم ا "يریاعتمادپذ"در رتبه دوم و  "دگاهید" رتبه، نیبهتر بعنوان "يکارآمد" کور،یمحاسبات و
 .بانک توسعه تعاون کور،یمدل و ،یخدمات بانک ان،یمشتر ،يتمندیرضا کلید وازه: .ردیگ یم

 



 

 

 

 

 

 بیان مسئله

توانند ها و بالأخص بانک بدون توجه به خواسته مشتري نمییکی از اهداف مدیریت بانک، افزایش منابع بانک است سازمان
باشد اگر ترجیحات مشتریان را بدانیم ادامه دهند، آگاه بودن از ترجیحات مشتریان داراي اهمیت بسیار زیادي میبه حیات خود 

 بینی کنیم و بر رفتار آنان کنترل داشته باشیم.ها را پیشتوانیم رفتار آنمی، 
 هاي درسازمان. د داردي وجومی دانند که بین رضایت مندي مشتري، و سود سازمان رابطه قو موسسات مالی و اعتباري

شود و خلق رضایت مشتریان تبدیل به هدف اصلی می درنظرگرفته موفقیت ازمعیارهاي یکی عنوان به مشتري موفق،رضایت
 گردد،سرمایهمی مشتري مندي رضایت باعث که هاییفعالیت بهبود روي بر شدت هابه سازمان هر بانک شده است. این

 رضایت ضرورت تأمین هاوهمچنین سازمان وامکانات منابع محدودیت به باتوجه که درنظرداشت بایستی اما. کنندگذاري می

 منابع به باتوجه بندي نمایند،سپس اولویت و شناسایی را مشتري بررضایت مؤثر عوامل ابتدا بایستی ها مشتري،سازمان

با توجه به مطالب ذکر کنند اقدام مشتریان رضایتو اولویت عوامل، جهت بهبود اهمیت براساس و ن سازما محدود وامکانات
در سطوح  انیم با مشتروداشته و به طور مدا ک توسعه تعاون رادر بان فعالیتساله  نیمحقق سابقه چند نکهیبا توجه به او شده 

 ها خواستهصحیح درك شناسائی و درگرو دارد که جلب رضایت مشتریان  یمهم آگاه نیبر ا ،بوده کیدر تعامل نزد مختلف
 آنان است.  منطقی  يازهایو ن

به ویژه بخش تعاون به  جامعه يبراتوسعه تعاون  بانک تیفعال یاتیح تیاهم زیبا در نظر گرفتن موارد ذکر شده و ن نیبنابرا 
باشد و همچنین عنوان جامعه هدف که شامل اتحادیه هاي شرکت هاي تعاونی، شرکت هاي تعاونی و اعضاء تعاونی ها می

کمک به توسعه اقتصاد مردمی تعاون و فراهم نمودن شرایط لازم براي کمک به تولید داخلی و افزایش تولید و صادرات از 
با بهره گیري از ظرفیت و قابلیت بخش   زي براي  ایجاد اشتغال جدید و حفظ اشتغال موجودیک سو وهمچنین زمینه سا

در جهت حفظ سهم موجود و افزایش سهم در بازار و  انیمشتر تیعوامل موثر بر رضا يبند تی، شناسایی و اولوتعاون 
 .رسدیبه نظر م يضرور بالابردن توان مالی



 اهمیت و ضرورت انجام تحقیق
 قیاست و ضرورت تطب ریناپذاجتناب يها امرسازمان هیکل يبرا يتجار يایدر دن قاتیتحق و اهمیت پژوهش ضرورت

که پژوهش  کندیم جابیا یطیمح راتییبا در نظر داشتن تغ یو مال یبازار پول انیمشتر يازهایبا ن یخدمات بانک يهایژگیو
ها برخوردار در بانک یخاص گاهیحفظ و جذب آنان از جا تجه انیانتظارات مشتر ییمربوطه بالأخص شناسا يها نهیدرزم
 باشد.

خدمت  ارائه يشده است . سطوح بالا يدر رابطه با سطوح تعاملات با مشتر انیمشتر تیبه رضا يادیتوجه ز ر،یاخ يدرسالها
 انیمشتر یآگاه شیبه موازات افزا ی شود،استفاده م یرقابت يها تیبه مز لیدر جهت ن يبه عنوان ابزار انیو تعامل با مشتر

 تیحساس یافتیخدمات در تیفینسبت به ک يا ندهی، بطور فزا یموسسات مال ریاها و س از خدمات قابل ارائه توسط بانک
توانند خدمات و  یبدانند که چگونه م دیها با ، بانکانیمشتر تیرضا بلند مدت، توام با ۀبه منظور حفظ رابط دهند،ینشان م

 )1384 ترا،یم ان،یصفائ -(ونوس، داور .بالا ارائه دهند تیفیبا ک يرفتار
ها بدون توجه به خواسته  منابع بانک است، سازمان ها و بالاخص بانک شیبانک، افزا تیریاز اهداف مد یکضمن آنکه ی
ی آن م يبند تیاولوو  انیمشتر يمند تیخود ادامه دهند، آگاه بودن از عوامل موثر بر رضا اتیتوانند به ح یمشتري نم

 میکن ینیب شیرفتار آنها را پ میتوان یم م،یرا بدان انیمشتر يت مندیباشد و اگر عوامل موثر بر رضا اریبس تیداراي اهم تواند
 .میو بر رفتار آنان کنترل داشته باش

 اهداف پژوهش

 اصلی :ف اهدا

 شناسائی عوامل موثر  بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون 
 اولویت بندي عوامل موثر بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون 

 فرضیه هاي پژوهش
 .مراقبت ، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 
 .شایستگی، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 
 ارد.پیشرفت در خدمات، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر د 
 .انعطاف پذیري در استفاده از خدمات ،بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 
  .اعتماد پذیري ، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 
 .دیدگاه،  بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 
  تعاون  تاثیر دارد.پاسخ گویی، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه 
 .دسترسی، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 



 .کارامدي ،هزینه بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 
 .فرایند موثر، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد 

 مدل پژوهش
شعب بانک  انیمشتر تیبر رضاو تعیین مهمترین عامل اثر بخش عوامل موثر  يبند تیاولویی ،شناساهدف تحقیق حاضر 

 (و ویکور(AHP)ابزار اصلی ، سه پرسشنامه شامل پرسشنامه میشرا، مقایسه زوجی  شهر تهران  به ترتیب توسعه تعاون
(VICORتوان به شرح زیر نام برد:خواهد بود.لذا متغیر هاي تحقیق را می 

 شهر تهرانتوسعه تعاون  شعب بانک انیمشتر تیعوامل مؤثر بر رضا
مراقبت مربوطه ، ده محور ( اتیبا جستجو و کاوش در ادب  انیمشتر تیاثربخش بر رضا يمؤلفه ها يبرا قیتحق نیدر ا

کارامدي ،  دسترسی ،دیدگاه پاسخگوئی ،اعتماد پذیريدر استفاده از خدمات،  يری، انعطاف پذپیشرفت در خدمات ،شایستگی،
مدل مفهومی  .ردیگ یقرار  م یو با پرسشنامه مورد سنجش و بررس یی) به عنوان عوامل مؤثر، شناسافرایند موثر و  هزینه

 ) است.2007این پژوهش، بر اساس محور اصلی رضایتمندي مدل میشرا (
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 موثر بر رضایتمندي میشر: مدل شناسایی عوامل 1-0شکل 

 پژوهشتعریف مفهومی و عملیاتی متغیرهاي 

 ی:مفهومالف)تعریف 
از عملکرد مورد انتظار با عملکرد  يمشتر دیاز خر شیپ سهیاست که از مقا جهینت کي یمشتر تیرضا :رضایت مشتریان

 1)2004(بیرلی و همکاران . دیآ یپرداخت شده به دست م نهیادراك شده و هز یواقع

مراقبت: موارد اساسی این عامل خدمات ارزش افزوده (هشدار  پیامک و آگاه سازي پست الکترونیک)، رفتار مؤدبانه کارکنان 
 2)2007بانک ، برخورد مناسب و حرفه اي با مشتریان، قابلیت دسترسی آسان به مدیران اجرایی می باشد (میشرا، 

به به عنوان هویت بانک ، شهرت خوب، مزایاي بیشتر،  توجه مناسب  شایستگی : این عامل شامل ارائه خدمات به مشتري
 ) 2007باشد(میشرا ،مشتریان ، کاغذ بازي کمتر و خدمات سفارشی براي مشتریان می

پیشرفت در خدمات: این عامل شامل مهارت برخورداري از تکنولوژي ، فرآیندهاي صرف زمان کمتر، به روز رسانی مکرر 
 )2007خدمات، توجه مناسب به مشتریان  و نام بانک ها به عنوان عاملی براي اعتمادپذیري مشتریان می باشد (میشرا، 

مل داشتن ثبات مالی  و در دسترس بودن دستگاه هاي خود پرداز در مکان انعطاف پذیري در استفاده از خدمات : این عامل شا
 )2007هاي مختلف می باشد (میشرا، 

اعتماد پذیري : این عامل شامل مراقبت صادقانه براي امنیت دارایی ها ، اطلاع رسانی به مشتریان قبل از برگشت چک و 
 )2007پیچیدگی کمتر در کار می باشد (میشرا، 

 )2007باشد (میشرا، این فاکتور شامل چشم اندازهاي بلندمدت و صدور چک هاي مورد نیاز مشتریان می دیدگاه : 

پاسخ گویی : این عامل شامل سرعت عمل در پاسخ گویی  به مشتریان و  نگهداري مناسب دستگاه هاي خودپرداز می باشد 
 )2007(میشرا، 

هاي عمده و دقت در عملکرد بانک (توسعه شعب) در تمامی شهرستاندسترسی : این عامل شامل تشکیل شبکه اي وسیع از 
 )2007سیستم بانکی(نرم افزار) می باشد (میشرا، 

کارآمدي هزینه : این عامل شامل رهبري قیمت تمام شده خدمات براي مشتریان با هزینه کمتر در حواله جات بانکی می 
 ) 2007باشد (میشرا، 

                                                           
1Beerli & al 
2Mishra 



 )2007باشد (میشرا، تسریع در عملیات اتاق پایاپاي چک/حواله جات بانکی می فرایند مؤثر : این عامل شامل

 ب ) تعریف عملیاتی :
 میشرااز مدل استاندارد  شهر تهران توسعه تعاونشعب بانک در این تحقیق براي مؤلفه هاي اثربخش بر رضایت مشتریان 

با جستجو و کاوش در ادبیات مربوطه، ده محور (مراقبت، شایستگی ، پیشرفت در خدمات، انعطاف پذیري در استفاده  ) 2007(
از خدمات، اعتماد پذیري، دیدگاه، پاسخ گویی، دسترسی، کارآمدي هزینه و فرایند مؤثر) به عنوان عوامل مؤثر، شناسایی و با 

 د. پرسشنامه مورد سنجش و بررسی قرار  می گیر

  مورد سنجش و بررسی قرار می  6تا 1مراقبت : در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره
 گیرد.

  مورد سنجش و بررسی قرار  9تا  7شایستگی: در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره
 می گیرد.

 مورد سنجش و  14تا  10عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره : در این پژوهش این خدمات در شرفتیپ
 بررسی قرار می گیرد.

 17تا 15: در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره در استفاده از خدمات يرپذی طافعان 
 مورد سنجش و بررسی قرار می گیرد.

 مورد سنجش و بررسی 22تا   18ز رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره ي: در این پژوهش این عامل اریاعتمادپذ
 قرار می گیرد.

 مورد سنجش و بررسی قرار  26تا  23:  در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره دگاهید
 می گیرد.

 مورد سنجش و بررسی  31تا  27شماره یی: در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات پاسخگو
 قرار می گیرد.

 مورد سنجش و بررسی قرار  35تا 32ی : در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره دسترس
 می گیرد.

 مورد سنجش و 38تا  36اي: در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره  نهیهز يکارآمد 
 بررسی قرار می گیرد.

 مورد سنجش و بررسی قرار   40تا 39موثر: در این پژوهش این عامل از رضایت مشتري با توجه به سوالات شماره ندیفرا
 می گیرد.

 روش پژوهش



ها نیز به روش پیمایشی و از نوع پژوهش حاضر ازلحاظ ماهیت، غیرتجربی و ازنظر هدف، کاربردي؛ ازنظر نحوه گردآوري داده
 حال همبستگی است. توصیفی و درعین تحقیقات

 و بحث و نتیجه گیري خلاصه پژوهش
بنابراین هدف از انجام این پژوهش، شناسایی و اولویت بندي عوامل موثر بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون می باشد. 

ته شد تا مبانی اولیه در تدوین پیش فرضهاي انجام شده داخلی و خارجی پرداخدر ابتدا به بررسی ادبیات موضوع و پژوهش
روابط بین متغیرهاي  رضایت مشتریان،هاي فراهم آید.پس از شناسائی مولفهرضایت مشتریان سنجش ابعاد ي براهاي لازم 

هاي تخصصی از طیف هاي پرسشاري پاسخذگبراي ارزش سوال براي پرسشنامه طراحی گردید. 40، و تعداد شناسائی شده
پنج درجه استفاده شده است.براي بررسی روایی پرسشنامه از روش اعتبار محتوا استفاده شده است. براي محاسبه لیکرت 

 0,7تحقیق بالاتر از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده گردید. ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شده براي پرسشنامه  پایایی از
 وب ارزیابی گردیده است.گردید. بنابراین پایائی پرسشنامه بسیار مطلمحاسبه 

. پس از اطمینان از روائی و پایائی مشتریان و خبرگان بانک توسعه تعاون تهران می باشدجامعه آماري این تحقیق شامل 
سپس براي . نفر توزیع شد 384اي به حجم ها در نمونههاي طراحی شده براساس محاسبات انجام شده، پرسشنامهمقیاس

هاي آمار توصیفی مانند جداول توزیع فراوانی و میانگین استفاده دهندگان از روشاي عمومی پاسخهبررسی و توصیف ویژگی
بهره  هاي دلفی، تحلیل سلسه مراتبی و ویکورنیز از تکنیک شناسایی و اولویت بندي شاخص هاي تحقیق  شده است. براي

 .هاي پژوهش بطور خلاصه در زیر ارائه شده استگرفته شده است. یافته

هاي مربوط به ویژگیبندي و ارائه نمود. نخست یافتهتوان در دو دسته فراگیر بخشدستاوردهاي تحلیلی این پژوهش را می
بر اساس نتایج هاي عمومی پاسخگویان و دوم اطلاعات حاصل از داده هاي خام گردآوري شده پیرامون فرضیه هاي تحقیق.

 تحقیق و بررسی فرضیات مشخص گردید:

مراقبت، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد.همچنین مراقبت در رتبه ششم رتبه بندي شاخص اول: فرضیه 
ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه گرفت سیستم اطلاع رسانی 

الکترونیکی) در مورد خدمات جدید، استفاده از دفترچه هاي راهنما، بروشور مداوم ومستمر الکترونیکی بانک (پیامک و پست 
و تراکت درخصوص چگونگی استفاده از خدمات بانک، رفتار مودبانه کارکنان شعبه، رفتار حرفه اي و پاسخگوئی با حوصله 

ط آسان با رییس شعبه بر رضایت کارکنان شعبه و آراستگی ظاهري و مرتب بودن پوشش کارکنان شعبه و امکان برقراري ارتبا
) و احمدي و پور 1381مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با تحقیقات (عباسی، 

 ) همسو می باشد.1386اشرف (



به دهم رتبه بندي شایستگی، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچنین شایستگی در رتفرضیه دوم: 
شاخص ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه گرفت توجه ویژه و 
جداگانه کارکنان شعبه به  نیازهاي  مشتریان  و رفع فوري آنها، نوآوري و ارائه روشهاي جدید خدمت رسانی بانک، سرعت 

اهش بروکراسی اداري با استفاده شبکه مجازي بانکداري الکترونیکی،بر رضایت مشتریان در بانک عمل در ارائه خدمات و ک
 ) همسو می باشد.1388توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با تحقیقات امیر شاهی و همکاران ( 

اون  تاثیر دارد.همچنین پیشرفت در خدمات در پیشرفت در خدمات، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعفرضیه سوم: 
رتبه چهارم رتبه بندي شاخص ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه 

نظر وضوح، گرفت دانش به روز و مناسب کارکنان  شعبه، مهارت  به روز و مناسب کارکنان شعبه، مراحل انجام امور بانکی از 
سرعت و کوتاهی فرایند، نحوه برخورد مناسب کارکنان شعبه در حین انجام خدمات بانکی، کمک و راهنمایی مناسب کارکنان 
شعبه در پاسخ به نیاز مشتریان بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با 

 ) همسو می باشد.1393اران، تحقیقات(امین خواران و همک

انعطاف پذیري در استفاده از خدمات، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون تاثیر دارد.همچنین انعطاف  فرضیه چهارم:
پذیري در استفاده از خدمات در رتبه نهم رتبه بندي شاخص ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه 

آن می توان نتیجه گرفت ثبات مالی و وضعیت مناسب نقدینگی بانک، تامین و پرداخت سریع و مناسب وجه نقد  و با تایید
درهنگام نیاز به برداشت حضوري از سپرده ها در شعبه، محل استقرارمناسب و در دسترس بودن دستگاههاي خودپرداز بانک، 

نک، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. تضمین راز نگهداري وحفظ اطلاعات شخصی مشتریان توسط با
 )همسو می باشد.1388همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با تحقیقات امیر شاهی و همکاران ( 

اعتماد پذیري، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون تاثیر دارد.همچنین اعتماد پذیري در رتبه سوم رتبه فرضیه پنجم:
ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه گرفت کیفیت  بندي شاخص

صندوق امانات بانک در حفظ و نگهداري دارایی مشتریان، رعایت امنیت داده ها در شبکه مجازي بانکداري الکترونیکی در 
قع در خصوص عدم موجودي کافی از چک هاي صادر شده توسط تعاملات بین مشتري و بانک، اطلاع رسانی سریع و به مو

مشتریان جهت جلوگیري از برگشت آن و خدمات غیر پیچیده و آسان و ساده بانکی بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  
 )همسو می باشد.2005تاثیر دارد. همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با تحقیقات فولرتون (

اه، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون تاثیر دارد.همچنین دیدگاه در رتبه دوم رتبه بندي شاخص دیدگفرضیه ششم:
ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه گرفت آینده روشن و مثبت 

نحوه صدور چک هاي تضمینی بانک، نحوه صدور یا  بانک، سرعت صدور دسته چک هاي جدید بانکی و تعداد برگ چک،



پذیرش چک هاي بین بانکی بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با 
 )همسو می باشد.2004تحقیقات بیرلی و همکاران (

اثیر دارد.همچنین پاسخ گویی در رتبه پنجم رتبه پاسخ گویی، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون ت فرضیه هفتم:
بندي شاخص ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه گرفت سرعت 
عمل در دریافت و پرداخت پول توسط کارکنان پشت باجه شعبه، سرعت و سهولت در صدور انواع ضمانت نامه هاي  بانکی، 
سرعت و سهولت در پرداخت تسهیلات اعتباري، جدید  و به روز  بودن دستگاه هاي خود پرداز، ارائه خدمات مناسب از طریق 
دستگاه هاي خود پردازبر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با تحقیقات 

 .) همسو می باشد2005امیر شاهی و ونگ (

دسترسی، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون تاثیر دارد.همچنین دسترسی در رتبه پنجم رتبه بندي فرضیه هشتم:
شاخص ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه گرفت محل استقرار و 

دسترس بودن آن، امکان استفاده از شبکه خدمات رسانی بانکداري الکترونیک موقعیت مکانی مناسب شعبه، تعداد شعب و در 
(اینترنت بانک، موبایل بانک و ...) و در دسترس بودن پایانه هاي فروش بانک در فروشگاهها و شرکت هابر رضایت مشتریان 

 ) همسو می باشد.2005( در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچنین نتایج حاصل از این فرضیه با تحقیقات ونگ

کارامدي، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون تاثیر دارد.همچنین کارامدي در رتبه اول رتبه بندي شاخص فرضیه نهم:
ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید آن می توان نتیجه گرفت در نظر گرفتن  منافع 

ئه خدمات کارمزدي خود، پرداخت تسهیلات اعتباري با کمترین هزینه جانبی از مرحله تشکیل پرونده تا انعقاد مشتریان در ارا
قرارداد، کاهش هزینه هاي رفت و آمد و مراجعه براي مشتریان از طریق تشکیل پرونده تسهیلات اعتباري الکترونیکی بر 

)همسو 2008نین نتایج حاصل از این فرضیه با تحقیقات (وارلا نیرا، رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد. همچ
 می باشد.

فرایند موثر، بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون تاثیر دارد.همچنین فرایند موثردر رتبه هشتم رتبه بندي فرضیه دهم:

آن می توان نتیجه گرفت امکان آگاهی در  شاخص ها با تکنیک ویکور قرار گرفته است. نتایج حاصل از این فرضیه و با تایید

هر زمان از وضعیت موجودي و گردش حساب در بانک و سرعت اطلاع رسانی از طریق پیامک در خصوص عملیات حواله 

 جات وچکاوك بر رضایت مشتریان در بانک توسعه تعاون  تاثیر دارد.

خلاصه نتایج حاصله از اولویت  Vikorو   AHPه از مدل هايبنابراین با توجه به فرایند صورت گرفته در این تحقیق و استفاد

 بندي عوامل موثر و همچنین تعیین برترین گزینه در ارتباط با رضایتمندي مشتریان را می توان  به صورت ذیل بیان کرد:



بدست آمده تعیین  بر اساس بردار ویژه و با توجه به نظرات گرفته شده از خبرگان، یزوج یبا استفاده از مدل سلسله مراتب

از بیشترین اولویت برخوردار  225/0اولویت معیارهاي اصلی براساس هدف عبارتند از : معیار دیدگاه با وزن نرمال شده 

در اولویت سوم قرار دارد.  126/0در اولویت دوم قرار دارد.معیار فرایند موثر با وزن نرمال  165/0است.معیار مراقبت با وزن 

 تیدر اولو 0,0838 ییروشن و مثبت بانک با وزن نها ندهیآ AHPاولویت نهائی زیر معیار ها  با تکنیک  همچنین در تعیین

 امکیپ قیازطر یهر زمان از وضعیت موجودي وگردش حساب در بانک و سرعت اطلاع رسان اول قرار دارد و امکان آگاهی در

عامل اثر  نیبهتر  کور،یو  براساس محاسبات و باشدیم يبعد يهاتیوچکاوك در درجه اولو تحواله جا اتیدرخصوص عمل

رتبه  نیدر رتبه سوم ا يریدر رتبه دوم و اعتمادپذ دگاهیباشد، د یم نهیهز ياول، کارآمد نهیگز انیمشر يتمندیبخش بر رضا

 .ردیگ یقرار م يبند

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیشنهادهاي کاربردي
گردید کارآمدي در اولویت اول شاخص ها قرار می گیرد بر این اساس بر اساس نتایج تحقیق و نتایج تحلیل ویکور مشخص 

 پیشنهادات کاربردي زیر قابل ارائه می باشد:



گردد بانک درارائه خدمات کارمزدي خود،منافع مشتریان را در نظرگیرد و همچنین پرداخت تسهیلات اعتباري با پیشنهاد می
انعقاد قرارداد صورت پذیرد. همچنین پیشنهاد می شود کاهش هزینه هاي  کمترین هزینه جانبی از مرحله تشکیل پرونده تا

 رفت و آمد و مراجعه براي مشتریان از طریق تشکیل پرونده تسهیلات اعتباري الکترونیکی صورت پذیرد.

اساس  بر اساس نتایج تحقیق و نتایج تحلیل ویکور مشخص گردید دیدگاه در اولویت دوم شاخص ها قرار می گیرد بر این
 پیشنهادات کاربردي زیر قابل ارائه می باشد:

پیشنهاد می گردد ارائه تصویر روشن و مثبت از بانک و همجنین سرعت صدور دسته چک هاي جدید بانکی و تعداد برگ 
چک مورد لحاظ قرار گیرد، مضاف براینکه نحوه صدور چک هاي تضمینی بانک و نحوه صدور یا پذیرش چک هاي بین 

 دستور کاري بانک قرار گیرد تا موجب افزایش رضایت مشتریان شود. بانکی در
بر اساس نتایج تحقیق و نتایج تحلیل ویکور مشخص گردید اعتمادپذیري در اولویت سوم شاخص ها قرار می گیرد بر این 

 اساس پیشنهادات کاربردي زیر قابل ارائه می باشد:
عات شخصی مشتریان توسط بانک در سرلوحه امور قرار گیرد و همچنین پیشنهاد می گردد تضمین راز نگهداري وحفظ اطلا

کیفیت صندوق امانات بانک در حفظ و نگهداري دارایی مشتریان بهبود بخشیده شود و همچنین رعایت امنیت داده ها در 
سریع و به موقع در شبکه مجازي بانکداري الکترونیکی در تعاملات بین مشتري و بانک لحاظ شود. در ادامه اطلاع رسانی 

خصوص عدم موجودي کافی از چک هاي صادر شده توسط مشتریان جهت جلوگیري از برگشت  آن می تواند موجب افزایش 
 رضایت مشتریان گردد.

در این زمینه به  . در بعد پاسخگویی پیشنهاد می شود واحد نظارت برطرح ها مدت زمان نظارت را به حداقل کاهش دهد
نظرمی رسد اگر نظارت در مدت دو روز عملی شود، مشتریان رضایت خواهند داشت ،وهمچنین پس از نظارت وتأیید ،پیشنهاد 

 . می شود پرداخت حداکثر ظرف یک هفته انجام شود
لات اعطایی با نیاز در بعد اطمینان بخش بودن کیفیت خدمات ارائه شده ازسوي بانک، مواردي که مربوط به تطابق تسهی

واقعی طرح بود وهمچنین موضوع عدم هماهنگی قوانین ومقررات اعطاي تسهیلات با شرایط طرح ،موجبات نارضایتی 
ازاین رو پیشنهاد می شود بانک کارشناسی بیشتري را در زمینه نیاز واقعی طرح ها با تسهیلات انجام  . مشتریان شده  است

تواند با بررسی چرخه کار درارائه تسهیلات و خدمات و شناخت نقاط ضعف این چرخه و به نظر می رسد بانک می . دهد
 مهندسی مجدد سازمان کار ،بورکراسی حاکم را کاهش داده وموجبات رضایت مشتري واستفاده بهینه از منابع شود.

 


	چکیده
	بیان مسئله
	اهمیت و ضرورت انجام تحقيق
	اهداف پژوهش
	اهداف اصلی :
	فرضیه های پژوهش
	مدل پژوهش
	تعريف مفهومی و عملیاتی متغیرهای پژوهش
	روش پژوهش
	خلاصه پژوهش و بحث و نتیجه گیری
	پيشنهادهاي کاربردي


