
 
 
 

  گيري مشتري رفتار متصديان بانكي و تأثير آن بر تصميم
 
                                                                                                

   1شم آقازادهها دكتر   
  2دكتر غلامرضا جندقي
 ∗ 3 زينب بزاز

  
  چكيده

ان يم مـشتر  ي و تـصم   ها  بانك  شعب  ان  ي متصد ن رفتار ي رابطه ب  ين مطالعه به منظور بررس    يا
 بـا اصـلاح رفتـار    هـا  ن رهگـذر  بانـك   يانجام شده است، تا از ابانكي خدمات دريافت   يبرا

ان در بانك انصار ي رفتار متصدي بررسيبرا. ان خود كمك كنند يان شعب به حفظ مشتر    يمتصد
د هاشني پهاي ت ي و موقعت خدماتيفيف مصالحه كيط« مطرح شده در مدل يقم از ابعاد رفتار

ز  ي ـخـدمات  ن   دريافـت    يان بـرا  يم مشتر ي تصم يدر خصوص بررس  . ، استفاده شده است   »شده
عدم رضـايت، رفتـار     /  كه شامل رضايت      در نظر گرفته شده است     »ديند رفتار پس از خر    يفرا«

گيري وفاداري بـه مـارك        خدمات و يا شكل   / كننده، كنارگذاري محصول      آميز، مصرف   شكايت
ر هر  ي ابتدا تأث  ،دي خر يان برا يم مشتر يان و تصم  ين رفتار متصد  ي رابطه ب  يبه منظور بررس  . است

 واقـع شـده و سـپس     يجاد شده از رفتار كاركنان مورد بررس      يت ا ي بر رضا  يك از ابعاد رفتار   ي
بررسـي شـد    يزيت آمين انواع رفتار شكا  يو همچن ، و رفتار ترك   يت و وفادار  ين رضا يرابطه ب 

  ر بعـد  هادهد كه چ    مي  نشان ين بررس يج ا ينتا. دهند  مي  بروز يتين در صورت نارضا   ايكه مشتر 

                                                      
  استاديار دانشكده مديريت دانشگاه تهران .1

  دانشيار دانشكده مديريت پرديس قم دانشگاه تهران .2
  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني پرديس قم دانشگاه تهران .3
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 ياز هفـت بعـد رفتـار      ) تيت شـكا  يري، ادب و تواضع، توجـه و دقـت و مـد           ييمشكل گشا (
 ـ   يت تأث يجاد رضا يق در ا  ين تحق ي شده در ا   يبررس  و رفتـار  يت و وفـادار ين رضـا  ير داشته و ب

شتر ي ـببه ترك خدمات بانك      يان ناراض يجود دارد و مشتر    و يز رابطه معنادار  يان ن يترك مشتر 
  .از شكايت به صورت قانوني تمايل دارند

  
ز، ي ـت آم ي به مارك، رفتار شكا    يت، وفادار يعدم رضا / تي رفتار كاركنان، رضا   :واژگان كليدي 
  .يرفتار ترك مشتر

  
  مقدمه

ي، ي ـ  مات بيمـه  تمايل به ارائه خدمات با كيفيت نقش مهمي در صنايع خدماتي نظيـر خـد              
نمايد چرا كه كيفيت خدمات براي بقا و سودآوري سازمان امـري حيـاتي بـه                  مي ايفا.. .بانكي و 
 محصولات و خدمات از نظـر     ). 39: 1384سيد جوادين، رضا و كيماسي، مسعود،       (رود  مي شمار

ت و ارزش دريافت شده براي مشتريان متفاوت هستند كه اين امر نيز باعث ايجاد تفـاو                كيفيت
 & Auh(شــود  مــيدر رضــايت و تفــاوت در رضــايت نيــز منجــر بــه تفــاوت در وفــاداري 

Johnson,2005:36( .              در واقع امروزه رضايت مشتري و كيفيت خدمات به عنوان مـسائل حيـاتي
 ).39: 1384سيد جوادين، رضا و كيماسي، مـسعود،        (روند  مي در اغلب صنايع خدماتي به شمار     
ه رفتار مشتري يك جنبه غير قابل اجتناب بـراي بقـا در يـك               همچنين فهم و واكنش نسبت ب     

در رابطه بـا  بويژه،  اين موضوع ).Mavri & Ioannou,2008:186(است بازار رقابتي و بالغ 
 تـر   كه بطور كلي متمايز سـازي خـدمات در آن مـشكل           بيشتر حائز اهميت است     خدمات مالي   

  ).39: 1384سيد جوادين، رضا و كيماسي، مسعود، (است 
لذا در اين مقاله ضمن توضيح مختصري در خصوص ابعاد رفتار كاركنان و ابعـاد تـصميم                 
مشتريان براي خدمات، با بيان نتايج بدست آمده از بررسي ميداني، به توضيح رابطه بين ابعـاد                 
مختلف رفتار كاركنان بانك و تصميم مشتريان براي دريافت يا عدم دريافت خدمات پرداختـه              

  .شده است
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  طرح تحقيق
، اغلـب نقطـه تمـاس       يي خدماتي، كاركنان خـدمات    ها  در بسياري از موقعيت     : بيان مسأله 

ادراك مـشتري از عملكـرد   . خدمت هـستند با اوليه با مشتريان قبل و بعد از تحويل و مواجهه    
نقـش  تواند در ارزيـابي مـشتري از كيفيـت خـدمات              مي كاركنان خدمات در طول اين تعامل     

ارائـه  كه شامل مقايسه انتظارات مشتري نـسبت بـه عملكـرد            كيفيت خدماتي   . كندحياتي ايفا   
 اصولاً علت خريـد مجـدد مـشتريان    .)Jamal & Adelowore,2009; 1320(، خدمت است هكنند

 از اينـرو بـسياري تـصور   ). Kuo et al, 2009:889( اسـت هـا  مبتني بر تجربـه پـس ازخريـد آن    
  آيـد    بـه حـساب مـي      بخـش مهمـي از كيفيـت خـدمات           كنندكه تعاملات كاركنان خدمات    مي

)Jamal & Adelowore,2009:1320 .( در اغلب خدمات، كيفيت در طـول تحويـل خـدمت    زيرا
د افت ـ  مـي  ي خدماتي، اتفاق  ها  يعني معمولاً در تعامل بين مشتري و كاركنان خط مقدم شركت            

)2000;139 Bitner et.al, .(هـر  اقتصاد مهم اجزاي از بازار ي برمبتن اقتصاد در كهنيز  بانكي نظام 

هماننـد  نيـز  بانك انـصار  . نيست مستثني اين امر از دارد، سنگين بسيار يمسئوليت و است كشور
 در زمينـه رفتـار      .گيـرد   مـي  ي ديگر به دليل اهميت كيفيت خدمات در اين دسته قـرار           ها  بانك

ي جـدي انجـام   هـا  ررسـي  متصديان شعب و رابطه آن با تصميم مشتريان تا كنون در كـشور ب    
 شـده و بـه بعـد رفتـار          ه به بررسي كيفيـت خـدمات پرداخت ـ       ها  كثر پژوهش در ا نشده است و    

در پـي بررسـي رابطـه بـين رفتـار            لذا اين مطالعه     .كاركنان به طور جداگانه توجه نشده است      
   .است متصديان شعب بانك انصار و تصميم مشتريان براي خدمات

  
  مشتريان براي دريافت يا عدم دريافت خدماترفتار كاركنان و تصميم 

بنـابراين كاركنـان    . شود  مي بيشتر خدمات توسط كاركنان به مشتريان ارائه       :رفتار كاركنان 
 جلـب  موجبتواند   مييك كارمند خوب . دنآي  به حساب مي  خوب كليد موفقيت يك سازمان      

ي سـازمان را    هـا   لاش   ت همهارمند نامناسب ممكن است     كو جذب مشتريان به سازمان شود و        
بـر  عـاملي مهـم و    رفتار ارائـه كننـده خـدمات    .)lovelock & wright,1999; 18-20( كندخنثي 

در مدل رفتاري كيفيت خـدمات كـه    .  است ادراكات مشتري از فرايند و نتايج خدمت اثر گذار        
 بـر   .شود  ميت و ملاحظات رفتاري تأكيد      جها بر تو  ،توسط بدوز و همكارانش ارائه شده است      
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اساس اين مدل يكي از مهمترين عوامل دست يابي به كيفيت خـدمات تعـادل بـين انتظـارات                   
كيفيـت خـدمات    ).103 ،1384سيد جوادين، رضا و كيماسي، مسعود،     (است  مشتري و كارمند    

ست، اما به جز مدل بيان شده، در محيط بانكداري خرد كانون توجه بسياري از مطالعات بوده ا    
اند كه در ادامـه      رفتار كاركنان، به عنوان بعدي از كيفيت خدمات پرداخته        به   ز ني ي ديگر ها   مدل

بر اين اساس آلديگان و باتل در پي يكسري تحقيقـات در            . بريم  مي  را نام  ها   برخي از اين مدل   
اند كه شـامل     هاد ارائه د  SYSTRA-SQ با عنوان را  زمينه كيفيت خدمات بانكي، مقياس جديدي       

 بعد؛ كيفيت سيستم خدمات، كيفيـت خـدمات رفتـاري، صـحت مبـادلاتي               رچها مؤلفه در    21
 بيـانگر   ايـن مقيـاس   كه بعد كيفيت خدمات رفتـاري       . استخدمات و كيفيت خدمات ماشيني      

 صفات رفتاري نظير ادب،     برخيكاركنان است و     شده بوسيله  از چگونگي خدمات ارائه    ارزيابي
، طبق )Aldigan and Buttle,2002; 362-363(گيرد  يرا در بر متواضع و روابط دوستانه كاركنان 

كه توسط هيوود فـارمر ارائـه        د شده نهاي پيش ها   مدل طيف مصالحه كيفيت خدمات و موقعيت      
، سازمان اگر بطـور پيوسـته انتظـارات و ترجيحـات مـشتريانش را بـراورده سـازد،          است شده

، اولـين گـام در      ها  ات به گروه    به عقيده وي تفكيك صف    . خدماتي با كيفيت بالا خواهد داشت     
  :به طور كلي خدمات سه ويژگي اساسي دارند. استجهت ارائه مدل كيفيت خدمات 

   و امكانات فيزيكيها رويه، فرايند) الف
  رفتار و برخورد كاركنان ) ب
  ي ي قضاوت حرفه) ج

مدنظر در اين مقاله رفتار و برخورد كاركنان . هر ويژگي از چندين عامل تشكيل شده است    
 در مدل مفهومي اين مقاله نيز از        .شود  تبيين مي قرار دارد لذا فقط عوامل مربوط به اين ويژگي          

به موقع بودن و سرعت، گرمـي و رفتـار دوسـتانه، ادب و           :  اين ويژگي شامل   مربوط به عوامل  
استفاده شده نزاكت، لباس و آراستگي ظاهر، توجه و دقت، مشكل گشايي و مديريت شكايات   

  ).99: 1384سيد جوادين، رضا و كيماسي، مسعود، ( است
  

مـشتمل  هـايي    فراينددر قالبتصميم گيري مصرف كننده  :تصميم مشتريان براي خدمات 
ها و ارزيابي     ها، انتخاب از ميان گزينه        ها، ارزيابي بديل       شناخت مسئله، جستجوي راه حل       بر
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موون ( شوند  ام تصميم گيري مطرح مي    كه اين مراحل در مدل ع      شود  نتايج انتخاب تعريف مي   
بـه  . اسـت ، ارزيابي تصميم     شامل آخرين مرحله در تصميم گيري خريد     ). 282 ،1386و مينور، 

ضمن عبارت ديگر فرايند تصميم گيري با انجام دادن خريد پايان نمي يابد بلكه مصرف كننده                
). 69-70 ،1382 صـمدي، ( كنـد   هاي آينده استفاده مي      گيري تصميم از آن براي تصميم    ارزيابي  

خدمت، مستقل  / هاي او از محصول     احساسات مصرف كننده درباره تجربه مصرف بر ارزيابي         
ارزيـابي پـس از خريـد كـالا رابطـه           . خدمت اثر خواهـد گذاشـت     / از كيفيت واقعي محصول   

 ؛1386مـوون و مينـور،      (نزديكي با ايجاد احساس رضايت يا نارضايتي از فراينـد مبادلـه دارد            
325.(  

  
كـه  كننـد     را دنبال مي  در طول مرحله پس از خريد، مشتريان فرايندي          :رفتار پس از خريد   

 و احساس رضايت يا عدم رضايت براساس        ،در طي مرحله مواجهه با خدمت، آغاز نموده اند        
كـاربرد يـا    ) 1: فرايند پس از اكتساب پـنج مرحلـه       ). 83: 1382صمدي،( شود  تجربه ايجاد مي  
رفتـار شـكايت آميـز      ) 3 ،رضايت و عدم رضايت مصرف كننده     ) 2 ،خدمت/ مصرف محصول 

. گيـرد    را در برمـي    شـكل گيـري وفـاداري بـه مـارك         ) 5 ،كنارگـذاري كـالا   ) 4 ،كننده مصرف
كننده پس از استفاده از محصول يا خدمت، ممكن است راضي يا ناراضي باشد كه اين                 مصرف

مـوون و   (شـود    مـي   منجـر  وفاداري بـه مـارك    به كنارگذاري محصول، رفتار شكايت آميز و يا         
  ).319 ؛1386مينور، 

  
  يـا پـس از اسـتفاده از يـك        مـصرف   در طـي     :نارضايتي پس از اكتساب   / ايجاد رضايت 

ــصرف    ــايتي در م ــا نارض ــدمت، احــساس رضــايت ي ــا خ ــالا ي ــاد ك ــده ايج ــيكنن ــردد  م    گ
   اسـت  ساسياح ـ پاسـخ  يـك  نارضـايتي  يـا  ،  در واقـع رضـايت  )325: 1386موون و  مينور،(
  .)Wilkie,1994 (اسـت  شـده  ارائـه  مـصرف يـا   كهشـود  داده مـي  خدمتي يا كالا از ارزيابي به كه

 شـود   مـي  به طور كلي، رضايت مشتري به عنوان تطابق كامل بـا انتظـارات مـشتري توصـيف                
)Jamal & Adelowore,2009;1321( . بنابراين، اين مفهوم)بـر اسـاس   ) عـدم رضـايت  / رضايت

  نگرش يك فرد درمـورد يـك محـصول يـا خـدمت بعـد از خريـد يـا مـصرف                احساسات يا   
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   آيـد   مـي بـر  چنـين  گفتـه  پـيش  تعريـف  از ).Vesel & Zabkar, 2009;397(شـود   مـي آن تعيين
 و تطابق عدم از تابعي عنوان به حساسا .است مربوط ذهني به احساسات ارزيابي با رضايت كه

 اسـت  كاميـابي  از منفـي  يـا  مثبـت  احـساس  يـك  ،نهـايي  نتيجـه  كـه است  داده به ستده نسبت
)Andresaaen,2000; 161( .   از ديدگاه مديريتي، حفظ يا تقويت رضايت مشتري امـري حيـاتي

 نمـودار   نـد كـه در    كن  عواملي به احساس رضايت يا نارضايتي مصرف كننده كمـك مـي           . است
بر اسـاس ايـن مـدل مـصرف كننـده           ). 326: 1386موون و مينور،  ( بيان شده است  ) 1(شماره  

آورد، ايـن     مـي  يـي بـه دسـت     هـا    كنـد و برداشـت      مـي  عملكرد كلي كالا يا خدمت را ارزيابي      
 .شـود   مي  از كيفيت محصول با انتظارات مصرف كننده از عملكرد محصول مقايسه           ها   برداشت

كيفيت مورد انتظار با كيفيت عملكرد، هيجانات مثبت، منفي يا خنثي، بسته به    بر اساس مقايسه    
ي هيجاني، به عنـوان     ها  آنگاه اين پاسخ    . دهد  مي  انتظارات به مصرف كننده دست     ميزات تاييد 

علاوه ). 325 و1386موون و  مينور،( كنند  ميعدم رضايت عمل/ ي ادراك رضايت ها دي  وور
ارضايتي، از ارزيابي مصرف كننده نسبت به برابري مبادلـه نيـز تـأثير              براين، سطح رضايت يا ن    

خدمت نيز به نگرش    /  درمورد علت عملكرد يك محصول     ها  بالاخره اين سند  . خواهد پذيرفت 
  ).326 ؛1386همان، ( رضايت يا عدم رضايت تأثير گذارند

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

 استفاده/مصرف

ارزيابي مربوط به 
  لهبرابريمباد

 ارزيابي مربوط به
عملكرد / كيفيت

  محصول

  انتظارات مربوط به
 عملكرد/  كيفيت

  محصول

  نارضايتي/ رضايت
 مصرف كننده

 واكنش هيجاني

عدم تأييد/تأييد
  انتظارات

اسناد علت

عدم رضايت /مدل رضايت: 1نمودار
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67      مشتريگيري رفتار متصديان بانكي و تأثير آن بر تصميم

در ادبيـات بـه طـور وسـيعي          ها  ارزش وفاداري مشتري براي سازمان       :وفاداري به مارك  
توانـد بـه عنـوان        مـي  وفاداري به مارك   .)Anisimova,2007;396( مورد بحث قرار گرفته است    

ميزاني كه مشتري نسبت به يك مارك نگرش مثبت دارد، ميزان پايبندي او به مـارك مزبـور و                   
ديگـر،   بـه عبـارتي   ). 344 ،1386مـوون و مينـور،    ( قصد ادامه خريد آن در آينده تعريف شود       

ايجاد تعهد در مشتري براي انجـام معاملـه بـا سـازمان خـاص و خريـد       «به  وفاداري به مارك    
وفـاداري بـه    ). 44 ،1387شاهين و تيمـوري،   (شود  مي  و خدمات به طور مكرر توصيف      ها  كالا

آوري شـده    كه در طول زمان جمـع     است  ثر از رضايت يا نارضايتي از مارك        امارك مستقيماً مت  
بنـابراين  ). 344: 1386مـوون و مينـور،    (اسـت    متـأثر خـدمت   / ز كيفيت محصول  و نيز ا  است  

 شـود   مـي  وفاداري مشتريان به عنوان كليد مهم موفقيت و سودآوري سـازمان در نظـر گرفتـه               
)Divett et.al, 2003;109 .(شـود در تعريـف وفـاداري دو رويكـرد      مـي همان طور كه مشاهده: 

وفـاداري  ). 344 ،1386مـوون و مينـور،    (شـود     ده مي  مشاه رويكرد نگرشي و رويكرد رفتاري    
ايـن نـوع   . تواند به عنوان اجزاء شناختي و عاطفي وفاداري به مارك، تعريف شـود              مي نگرشي

 امـا  ).Anisimova,2007; 396 (دهد  ميوفاداري تعهد بلند مدت مشتري به يك سازمان را نشان
بـه محـصول     نـسبت     مصرف كننده را   ي رفتاري نسبت به مارك، رفتار واقعي خريد       ها  رويكرد
يي آن بـر    نهـا وفاداري خدمت بـه دليـل اثـر         ). 345: 1386موون و مينور،  (كنند  مي گيري اندازه

بعلاوه مشتريان .  دربازاريابي خدمات باشدها  خريد مجدد مشتريان شايد يكي از مهمترين سازه 
 و كـاري محـسوب    زننـد، پايـه و اسـاس هـر كـسب              مـي  ي مكرر ها  وفادار كه دست به خريد    

  ).132 ،1384سيد جوادين، رضا و كيماسي، مسعود،(شوند مي
  

  رفتـار شـكايت آميـز مـصرف كننـده اصـطلاحي اسـت كـه تمـامي                   :رفتار شكايت آميز  
  گيــرد  مــيشــود، در بــر  مــياعمــال متفــاوتي را كــه هنگــام نارضــايتي از خريــد بــروز داده 

)Heung& Lam,2003,283 ( يك شده از نارضـايتي درك شـده اي   ي تحرها و به عنوان واكنش
نه بـه سـرعت بـا مـصرف محـصول يـا خـدمت                 و ه از لحاظ روانشناختي پذيرفته    است كه ن  
   ايـن تئـوري     .نيـز هـست    تئـوري عـدم تأييـد انتظـار          مـورد تاكيـد   اين امر   . شود  مي فراموش

  شـود كـه ايـن امـر          مـي  منجـر  كه عدم رضايت به رفتـار شـكايت آميـز مـشتري              حاكي است 
ــه ــدمت اســت    نتيج ــا خ ــي محــصول ي ــرد واقع ــشتري و عملك ــارات م ــين انتظ ــكاف ب    ش
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)Phau & Sari,2004:408-409 .( معمولاً شكايات مشتريان، از هر نوعي را بـه عنـوان   ها شركت 
 دبـدون بـازخور    هـا   آن  و  . گيرنـد   مـي  درنظـر موجب نارضايتي   ي حتمي عملكرد    ها  شاخص  

 را بهبـود     خـود  ند و بنابراين نمي توانند عملكـرد      مشتريان، نمي توانند از مشكلاتشان آگاه شو      
كنـد    مـي هنگامي كه يك مـشتري از خـدماتي كـه دريافـت    ). Phau & Sari,2004,407(بخشند
زماني كه مـشتري    . تواند نارضايتي خود را بروز دهد       مي ي مختلف ها  شود به شيوه      مي ناراضي

ئه خدمت انتظـارات مـشتري را   كند، يعني يك يا چند جنبه از ارا    مي شكست خدمت را تجربه   
 از سوي مـشتري صـورت   متفاوتبراورده نمي سازد، حداقل ممكن است يك و يا چند عمل           

پژوهـشگران پـنج رفتـار عـام         ).138: 1384سيد جوادين، رضـا و كيماسـي، مـسعود،        ( پذيرد
: 1386مـوون و مينـور،      ( اسـت     فهرست شده  1نگاره  كه در   ند  ا ه  را شناسايي كرد  شكايت آميز   

محـل و   آن   برخورد با خرده فروش، عدم تشويق خريد آن مارك يـا از              -سه رفتار اول  ). 339
 ، نيز از آن روگردان شـوند و شـكايت  از طريـق اشـخاص ثالـث                 ها  توصيه به دوستان كه آن      

 كـه در آن     آينـد   بـه حـساب مـي     ي صريح نـسبت بـه مـشكلات كـالا يـا خـدمت               ها  واكنش  
دو رفتـار   . كند آن را بازپس دهد      مي شود و يا سعي     مي منصرفكننده يا از انجام معامله       مصرف

 معامله دوستان و    احياناًو  ( از انجام معامله خود   صرف  به جاي انصراف    . آخر اثرگذارتر هستند  
كننـد، مـصمم هـستند كـه          مـي  ي عمومي اسـتفاده   ها  ، مصرف كنندگاني كه از تحريم       )خانواده
شـايد  و   يا مصمم به ترويج نوعي تغيير اجتماعي هستند          ي بازاريابي را تغيير دهند و     ها   فعاليت

شديدترين رفتار، نوع آخر ايجاد يك سازمان كاملاً جديد براي تأمين خدمت يا كـالاي مـورد                 
  ).338: 1386موون و مينور، (  باشدنظر

 
  انواع اعمال شكايت آميز مصرف كننده در صورت عدم رضايت:1نگاره 

 انواع اعمال شكايت آميز

  دست به هيچ كاري نزدن و يا برخورد با خرده فروش.1
  فراموش كردن موضوع و دست به هيچ كاري نزدن : الف
  شكايت خود را با قاطعيت نزد مدير بانك بردن : ب
  بازگشتن يا بلافاصله تماس گرفتن با بانك و از مدير تقاضاي دقت بيشتر كردن: ج
   براي عدم مراجعه به آنتوصيه به دوستان پرهيز از رجوع مجدد به خرده فروش مزبور و . 2

 تصميم به عدم خريد مجدد از آن خرده فروش: الف
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  انواع اعمال شكايت آميز مصرف كننده در صورت عدم رضايت:1ادامه نگاره 
 انواع اعمال شكايت آميز

 صحبت با دوستان و آشنايان در مورد تجربه بد خود: ب
 نسبت به عدم مراجعه به آن بانكمتقاعد كردن دوستان و آشنايان : ج
  دست زدن به اقدام آشكار از طريق اشخاص ثالث. 3

  شكايت به يك مؤسسه رسيدگي به امور مصرف كنندگان: الف
  نوشتن نامه به يك روزنامه محلي: ب
  اقدام قانوني بر عليه خرده فروشي: ج
  تحريم كردن آن سازمان. 4
  مين كالا يا خدمتپيدا كردن يك سازمان جايگزين براي تأ. 5

 
  

ــدمت   ــرك خ ــا ت ــروج ي ــار خ ــامي   :رفت ــشتري در تم ــايتي م ــي، نارض ــور كل ــه ط   ب
 شـود  منجـر مـي   صنايع و به ويژه صـنعت بانكـداري بـه وفـاداري انـدك و خـروج مـشتري                    

)Chakravarty et.al, 2003,6.( خروج به انتخاب مصرف كننده در قطع يـك رابطـه يـا    اقدام به 
  ). 342: 1386موون و مينور،( گردد  مي خدمت خاص اطلاقكاهش سطوح مصرف كالا يا

دارد  تدرك رفتــار خــروج مــشتري در تعيــين چگــونگي حفــظ مــشتري ضــرور       
)Lin,2010,3209(.     وضوع مهمي است زيرا    م كه حفظ مشتري     ستمطالعات گذشته نشان داده ا

ي هـا  بررسـي   .)Nbudisi & Ling,2005,65(دباش تواند بسيار هزينه بر  مياز دست دادن مشتري
ي روانـشناختي و    ها  كمي در رابطه با عوامل تأثير گذار بر رفتار خروج مشتريان از لحاظ جنبه               

ي ها   هوش عاطفي مشتريان، ويژگي      : ها  عوامل بيان شده در اين بررسي       . اجتماعي وجود دارد  
 از رفتـار  يك تحقيـق ). Lin, 2010: 3209(گيرند  را دربرميي يي رابطه ها شخصيتي و درگيري 

  درصد از تمامي پاسـخگوياني  60دهد كه نزديك به      مي ترك مشتري در صنايع خدماتي نشان     
كه به عرضه كننده ديگري گرايش پيدا كرده اند، علت را، ادراك شكست در ارائه خدمت بيان                 

 ي غيراخلاقي ارائه كننـده خـدمت، عنـوان شـده اسـت            ها  كرده اند و يكي از علل ترك، رفتار       
)lovelock & wright,1999,134-135.(  
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  پيشينه تحقيق

تحقيقـات انـدكي در ايـن زمينـه،         در كـشور،    رغم اهميت كيفيت خـدمات تـا كنـون           يعل
لـيكن تحقيقـات    .  انجـام شـده اسـت      هـا    خصوصاً در رابطه با بعد رفتار متصديان شعب بانك        

هـا و      هاي هواپيمايي، هتل   ها، شركت    ها، بيمارستان    هاي مختلف نظير كتابخانه      متعددي در حوزه  
 كـه در     اشاره كـرد   توان به تحقيقي   جمله مي  آناز .ها در خارج از كشور انجام گرفته است          بانك
  ، وي در ايـن تحقيـق يـك مـدل شـش بعـدي              اسـت  توسط آوكيران انجـام شـده        1994سال  

)  مؤلفـه  27پاسخگويي، همدلي، رفتار كاركنان، دسترسي، ارتباطات و قابليت اعتبار؛ در قالب            (
نهايتاً اين  . براي كيفيت خدمات در صنعت بانكداري طراحي و مورد ارزيابي قرار داده است            را  

تماس كاركنـان، قابليـت اعتبـار، ارتباطـات و دسترسـي بـه خـدمات          ( شش بعد در چهار بعد    
بعلاوه آوكيران در تحقيق خود دريافت كه عناصر قابليت    . ، خلاصه شدند  ) مؤلفه 17كاركنان و   

 1995جانستون نيز در سال     . Avkiran,1994)(ترين عوامل هستند   تبار و پاسخگويي با اهميت    اع
 رضـايت يـا نارضـايتي مـشتريان         موجـب در تحقيقي در زمينه عواملي از كيفيت خدمات كـه           

، در دسـترس  شود، به اين نتيجه رسيد كه مهمترين منـابع رضـايت مـشتريان بانـك؛ ادب،                   مي
 ابعـاد   1997 وي همچنـين در سـال          ).Johnston,1995(لكردي است موجود بودن و قابليت عم    
هـاي تحقيـق نـشان داد كـه           يافته  . ها تقسيم كرد     كننده  راضي دسته از كيفيت خدمات را  به دو       

بر كيفيـت خـدمات     ) مثبت يا منفي  ( مشتري اثرات مهم     -هاي غير ملموس تعامل كارمند      جنبه  
 اي براي سـنجش كيفيـت خـدمات در     در مطالعه2003در سال  جابنون. )Johnston,1997(دارد
  هاي تجاري امارت متحده عربي با تعديلاتي از مـدل مقيـاس كيفيـت خـدمات اسـتفاده                    بانك
عوامـل محـسوس و     , هاي انساني    مهارت(دهد كه ابزار تنها داراي سه بعد          نتايج نشان مي    .كرد

ي انـساني از دو بعـد ديگـر         هـا    بعلاوه در اين تحقيق مشخص شد كه مهـارت        . است) همدلي
 در مطالعه اي اثر چندين 2006ديويد و ديگران نيز در سال  )Jabnoun,et al.2003(ترند بااهميت

كه بر تصميم مـشتريان بـراي مانـدن يـا           را بررسي كرده است     ساختار مربوط به حفظ مشتري      
دهـد كـه مهمتـرين       نتايج اين تحقيق نـشان مـي      . گذارد   در نيوزلند اثر مي    مورد نظر ترك بانك   

. شـود   ها، رضايت مشتري است كه به دنبال تصوير مشترك و تغييـر موانـع ايجـاد مـي                   ساختار
 هستند كه در گرايش مشتريان به       يهاي سني و سطح تحصيلات از جمله عوامل          همچنين گروه 
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 لـي و ديگـران در سـال    .)David  Cohen, et al,2006( سـهيم هـستند  مورد نظرماندن در بانك 
 يك مدل تركيبي را براي بررسي رابطه بين كيفيت خدمات، ارزش، تصوير، رضـايت و                2009

نتـايج آزمـون نيـز نـشان داد كـه كيفيـت       . اد و آزمون كـرد    هوفاداري به شركت در چين، پيشن     
گـذارد و تـصوير شـركت بـر       خدمات مستقيماً بر ارزش درك شده و ادراك تصوير، تأثير مـي    

كننـده مهـم      ارزش تعيـين   ضـمنا گذارند    ز بر رضايت مشتري تأثير مي     ها ني    ارزش و هردوي آن   
بـر وفـاداري   ) ق رضـايت  ياز طر (بنابراين ارزش به طور مستقيم و غير مستقيم         . استوفاداري  

  .)Lai, et al., 2009(گذارد مشتري اثر مي
  

را توان مدل مفهومي تحقيق       مي  با توجه به مباحث نظري گفته شده       : مدل مفهومي تحقيق  
و ابعـاد   ) متغييـر وابـسته   (در بخش اول مدل رابطه رضـايت مـشتري        . به شكل زير ترسيم كرد    

متغييـر  (و در بخش بعدي مدل رابطـه بـين  رضـايت مـشتري             ) متغيير مستقل (رفتاري كاركنان 
  .دهد  ميرا نشان) متغيير وابسته(هاي او  واكنشو هريك از ) مستقل

  
  
  
  
  

                        
  
  
  
  
  
  
  
  مدل مفهومي تحقيق: 2نمودار   

 ترك خدمت

 رفتار شكايت آميز

 وفاداري به مارك

 

 مشتريعدم رضايت/ رضايت

 ابعاد رفتار كاركنان

 مديريت شكايات

 به موقع بودن و سرعت

 گرمي و رفتار دوستانه

 ادب و نزاكت

 توجه و دقت

 لباس و آراستگي ظاهر

 مشكل گشايي
 يهاي مشتر  واكنش
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  :شود  سؤالات اصلي و فرعي تحقيق به قرار زير مي:سؤالات تحقيق
دريافـت يـا     بين رفتار متصديان شعب بانك انصار و تصميم مشتريان بـراي             :سؤال اصلي 

  ؟خدمات چه رابطه اي وجود داردعدم دريافت 
  

  سؤالات فرعي 
رتبـاط بـا مـشتريان چـه تـأثيري بـر            رفتار مشكل گشايي متصديان شعب بانك انصار در ا        

  رضايت مشتريان از رفتار متصديان دارد؟
لباس و آراستگي ظاهر متصديان شعب بانك انصار چـه تـأثيري بـر رضـايت مـشتريان از                   

  رفتار متصديان دارد؟
توجه و دقت متصديان شعب بانك انصار در ارتباط با درخواست مشتريان چه تـأثيري بـر            

  ار متصديان دارد؟رضايت مشتريان از رفت
ادب و نزاكت متصديان شعب بانك انصار در ارتباط با مشتريان چـه تـأثيري بـر رضـايت                   

  مشتريان از رفتار متصديان دارد؟
گرمي و رفتار دوستانه  متصديان شعب بانك انصار در ارتباط با مشتريان چـه تـأثيري بـر                   

  رضايت مشتريان از رفتار متصديان دارد؟
عت متصديان شعب بانك انصار در ارتباط با مشتريان چـه تـأثيري بـر               به موقع بودن و سر    

 رضايت مشتريان از رفتار متصديان دارد؟

متصديان شعب بانك انصار در ارتباط با مشتريان چه تأثيري بر             رفتار مديريت شكايات   .7
  رضايت مشتريان از رفتار متصديان دارد؟

  شود؟ منجر مي ها داري آن  به وفاان شعب بانك انصارآيا رضايت مشتري. 8
آيا نارضايتي مشتريان از رفتار متصديان شعب بانك انصار به  ترك خدمات ايـن بانـك              . 9

  شود؟ منجر مي
نارضايتي مشتريان از رفتار متصديان شـعب بانـك انـصار منجـر بـه چـه نـوع رفتـار                     . 10
  شود؟  ميآميز شكايت
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 گـردآوري  نحـوه  لحـاظ  از و رديكـارب  هدف، نظر از پژوهش اين: روش و ابزار پژوهش

از پرسـشنامه   ها  داده گردآوري براي تحقيق اين در .است) همبستگي نوع از(توصيفي اطلاعات،
 5 شـامل  ليكـرت  اي درجـه  پـنج  طيـف  ساسبرا  سؤال است و28است كه شامل  شده استفاده
و . م شده اسـت   كاملاً مخالف، مخالف، نه مخالف نه موافق، موافق و كاملاً موافق، تنظي            :طيف

 سـؤال ديگـر     7 سؤال آن مربوط به سنجش ابعاد رفتاري متصديان شـعب بانـك انـصار و                 21
مربوط به سنجش تصميم مشتريان در خصوص خدمات بوده است كه بـين مـشتريان توزيـع                 

اين پرسشنامه محقق ساز بوده و بر اساس ابعاد مربوط بـه رفتـار كاركنـان و ابعـاد       . شده است 
روايـي محتـوايي ايـن ابـزار        .  با توجه به مباني نظري موجود تهيه شده اسـت          تصميم مشتريان 

توسط چند تن از خبرگان و استادان دانشكده مديريت پرديس قم و دانشگاه تهران مورد تأييد                
 نفر از جامعه نمونـه توزيـع        15جهت سنجش پايايي اين ابزار ابتدا پرسشنامه بين         . قرار گرفت 

 است و نـشان     75/0رسشنامه ضريب آلفاي كرونباخ پاياني آن حدود        گرديد و نتيجه محاسبه پ    
  .از پايايي مورد قبول اين ابزار دارد

 قـرار  تحليـل    مـورد spssنرم افزار  از استفاده با كدگذاري، از پس شده گردآوري هاي  داده

 يها  روش  تحليل شكايات مشتريان، از و شناختي جمعيت هاي  داده توصيف منظور به .گرفت
رضايت مـشتريان از رفتـار    بين روابط بررسي براي سپس. گرديد استفاده آمار توصيفي مختلف

متصديان شعب و وفاداري مشتريان نسبت به استفاده از خدمات اين بانك و همچنـين رابطـه                 
آزمـون رگرسـيون و بـراي سـنجش      بين نارضايتي مشتريان و رفتار ترك خدمات اين بانك از

همچنـين  . شد استفاده )پيرسون همبستگي ضريب و آزمون( همبستگي ز روشميزان رابطه نيز ا
براي تعيين ميزان تأثير هر يك از ابعاد رفتاري بر رضايت ايجاد شده از رفتار متصديان شعب،                 

كه با مشخص كردن ضـريب هـر بعـد،      آزمون رگرسيون چند متغيره مورد استفاده قرار گرفت       
  .ندك ميزان تأثير هر يك را مشخص مي

 
جامعه آماري اين تحقيق شامل تمامي مشتريان شعب بانـك انـصار   : آماري نمونه و جامعه

 شـعبه بـه طـور       5 شـعبه    10 شعبه در شهر قم دارد و از بين ايـن            10اين بانك   . شهر قم است  
براسـاس آن   و   استفاده   مربوطبراي تعيين حجم نمونه نيز از فرمول        . تصادفي انتخاب شده اند   

 نفر تعيين شده است كه براي حصول نتـايج نزديـك تـر بـه واقعيـت                  280ود  حجم نمونه حد  
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 شعبه توزيع گرديـد وبـا      5سپس اين حجم نمونه بين      .  نفر در نظر گرفته شد     300حجم نمونه   
. هـا توزيـع شـد       هـا بـين آن         نفر از مشتريان هر شـعبه پرسـشنامه          60انتخاب تصادفي حدود    

  . يي بوده است اده در اين بررسي نمونه گيري خوشهبنابراين، روش نمونه گيري مورد استف
  

( ) ( ) ( )[ ]
( )

280
52.0

52.0196.11
22

22

22

22

=
−

=
−

=
ddr

rzn  

  
  هاي تحقيق  فراواني جمعيت شناختي نمونه و يافته

بـر  . ي مـشتريان نمونـه نـشان داده شـده اسـت           ختشنا در نگاره زير توزيع فراواني جمعيت     
بيـشتر مـشتريان در     . انـد  ه بود مرد   )محدود دو سو  (اساس اين نگاره، بيشتر مشتريان اين بانك        

از نظر تحصيلات نيز بيشتر مشتريان داراي تحـصيلات         . قرار دارند  سال   35-25محدوده سني   
 افراد   از بيشتر مشتريان اين بانك از نظر سني و تحصيلاتي        دهد    نشان مي  كه   اند ه  بودفوق ديپلم   

  .متوسط جامعه هستند
  

  مونه مشترياني جمعيت شناختي مربوط به نها  داده :2نگاره 
                          فراواني و درصد  

  ها                        ويژگي 
  درصد  فراواني

  7/30  92  زن
  جنس

  3/69  208  مرد
  7/14  44   سال25كمتر از 

  7/41  125   سال35-25
  7/31  95   سال45-35
  7/7  23    سال55-45

  سن

  3/4  13   سال55ز بالاتر ا
  ۷/۲۳  71  زير ديپلم
  ۳/۲۰  61  ديپلم

  ۳۲  96  فوق ديپلم
  ۳/۲۰  61  ليسانس

 ٢  6  فوق ليسانس

  تحصيلات

 ٧/١  5  دكتري
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 آزمون رگرسيون چند متغيره براي سـنجش رابطـه بـين ابعـاد رفتـاري و رضـايت       با انجام 
رفتاري كاركنان،  از هفت بعد    ر بعد   ها مشخص شد كه چ    3مشتري از رفتار كاركنان طبق نگاره       

ر بعد بر اساس ضـرايب      هابا رضايت مشتري از رفتار كاركنان رابطه داشته و ميزان تأثير اين چ            
بتاي نشان داده شده در نگاره مشخص شده است بر اين اساس بعد مشكل گشايي با ضـريب                  

جـه و دقـت و در        و بعد از آن به ترتيب ادب و تواضـع، تو           است بيشترين تأثير را دارا      305/0
با توجه به ايـن     . ندتران از رفتار كاركنان بانك مؤثر     يت مديريت شكايات در رضايت مشتري     هان

آزمون سه بعد ديگر يعني گرمي و رفتار دوستانه، لباس و آراستگي ظاهر و به موقـع بـودن و                    
 .سرعت در ايجاد رضايت از رفتار كاركنان تأثيري ندارند

  
  جش رابطه بين ابعاد رفتاري كاركنان و رضايت مشتريان از رفتاري كاركنان نتايج آماري سن:3نگاره 

Standardized Coefficients ابعاد رفتاري كاركنان  
Beta 

Sig. 

  ۰۰۰/۰ ٣٠٥/٠  مشكل گشايي
 ٠٠٠/٠ ٢٤٥/٠  ادب و تواضع
 ٠٠٠/٠  ۲۱۵/۰  توجه و دقت

 ٠٠٠/٠ ٢٠٤/٠  مديريت شكايت

  
انجام شده براي سـنجش رابطـه بـين رضـايت و وفـاداري              در آزمون رگرسيون دو متغيره      

شـود و   ، در نتيجه وجود رابطه بين رضايت و وفاداري تأييـد مـي   است sig   =000/0مشتري، 
براي سنجش ميزان رابطه نيز از آزمون همبستگي پيرسون استفاده شده كه ضـريب همبـستگي                

.  ن رضايت و وفاداري مشتريان است همبستگي بالاي  بيو حاكي از   = 728/0rدر اين آزمون 
از مـشتريان از رفتـار متـصديان         % 83مشخص شد كه      نيز  هاي آمار توصيفي       بر اساس آزمون  

 و از اسـت  رضايت بالاي مشتريان اين بانـك        رند و اين حاكي از    شعب بانك انصار رضايت دا    
 وفـاداري بـالاي     مويديز  مانند، كه اين رقم ن      از مشتريان راضي، وفادار باقي مي     %  5/77اين بين 

  .استمشتريان اين بانك 
در آزمون رگرسيون دو متغيره انجام شده براي سنجش رابطه بين نارضايتي و رفتـار تـرك                 

، در نتيجـه وجـود رابطـه بـين نارضـايتي و رفتـار تـرك                 است sig = 000/0    خدمات بانك 
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بـستگي محاسـبه شـده    شود و براي سنجش ميزان رابطـه،  ضـريب هم        خدمات بانك تأييد مي   
وجود رابطه مثبت و تقريبـاً بـالاي بـين ايـن دو بعـد      حاكي از ، كه  استبوده= r  67/0حدود 
 .يابد يعني هر چه نارضايتي افزايش يابد، احتمال ترك خدمات بانك نيز افزايش مي. است

فتـار   انواع ر  4در نگاره   .از مشتريان از رفتار متصديان شعب ناراضي بوده اند        % 17حدود   -
نارضايتي و ميزان موافقت مشتريان با هر كدام نشان داده شده شرايط شكايت آميز مشتريان در 

 افراد ناراضي بيشتر تمايل به ترك خدمات اين بانك و مراجعـه بـه بانـك                 بر اين اساس  . است
. دارنـد ه به مدير و توصيه به دوستان در درجه بعدي قرار       عو بعد از آن مراج    . ي ديگر دارند  ها  

دهـد كـه افـراد      مـي اما شكايت به طور قانوني كمترين ميزان موافقت را كسب كرده كه نـشان        
  به شـكايت از طريـق قـانون ندارنـد و در صـورت نارضـايتي تـرجيح                  چندان تمايلي ناراضي  

 .دهند كه بانك را ترك كنند ويا دو اقدام ديگر را انجام دهند مي

  
 ن موافقت يا مخالفت مشتريان با هر كدام انواع رفتار شكايت آميز و ميزا:4نگاره

ف
خال

لاً م
كام

  

ف
خال

م
  

فق
موا

نه 
ف 

خال
ه م

ن
  

فق
موا

  

فق
موا

لاً 
كام

  

فراواني  
  

  انواع رفتار 
  شكايت آميز

  درصد  درصد  درصد  درصد  درصد

  ٥/٢٣  ١/٤٣  ٦/١٧  ٨/١١  ۹/۳  ه به مديرمراجع

  ٣/٣٣  ٤/٢٩  ٥/٢٥  ٩/٥  ۹/۵  توصيه به دوستان

  ٢  ٦/١٧  ٩/٥٤  ٦/١٧  ۸/۷  شكايت قانوني

  ٢/٤١  ٣/٣٣  ٦/١٩  ٩/٣  ۲  ترك خدمات بانك
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  :ها  و پيشنهادگيري نتيجه

 دهد كه در كل بين رفتار متـصديان بانـك           مي ي فوق نشان  ها  نتايج بدست آمده از آزمون       
و )  مشكل گشايي، ادب و تواضع، توجه و دقت و مديريت شكايات( بر اساس ابعاد تأييد شده

خـدمات يعنـي رضـايت و وفـادار مانـدن يـا             دريافت يا عدم دريافـت      تصميم مشتريان براي    
يعني اگر مـشتريان    .نارضايتي و ترك خدمات و ديگر اقدامات شكايت آميز  رابطه وجود دارد            

ايت داشته باشند به احتمال زيادي نسبت به خدمات ايـن بانـك وفـادار               از رفتار متصديان رض   
ي ديگر  ها  دهند كه از خدمات بانك        مي باقي خواهند ماند و در صورت نارضايتي افراد ترجيح        

ديويد و ديگـران در سـال   . كنندخود را ابراز  شكايت ديگري ها استفاده كنند تا اينكه به شكل    
 به عنوان مهمترين عامل تأثير گذار بر تـصميم مـشتريان بـراي               نيز رضايت مشتري   را      2006

 رايطه بـين كيفيـت      2009لي و ديگران نيز در سال       . ماندن يا ترك خدمات معرفي كرده بودند      
در بسياري از تحقيقاتي كه در گذشته انجام        . خدمات و رضايت و وفاداري را بيان كرده بودند        

 نيز  بر اهميت كاركنـان       2003 و جابنون در سال      1997شده از جمله تحقيق جانسون در سال        
، بعـد   1994آويكـران در سـال      . در ايجاد رضايت مشتريان وكيفيت خدمات تأكيد شده اسـت         

 بودن و قابليـت     در دسترس ، ابعاد ادب، پاسخگويي،     1995پاسخگويي و جانسون نيز در سال       
 رضـايت مـشتري،  نـام بـرده          عملكردي را به عنوان ابعاد مهم تأثير گذار كيفيت خدمات بـر             

  . بودند، كه تا حدي با ابعاد پذيرفته شده در اين مقاله مطابقت دارند
  

  :ها دهاپيشن
 آنـان  برخورد مناسب متصديان شعب با مشتريان و جلب هرچه بيشتر رضـايت               در جهت 
  :شود زير ارائه ميهاي  و پيشنهاد نكات ،در اين زمينه

شده، بخش مهمـي از نارضـايتي ايجـاد شـده از رفتـار               براساس نتايج آماره جمع آوري       -
 و مدت انتظـار     ها  د به موقع بودن و  سرعت انجام كار        ابعفقدان ا كاركنان ناشي از نارضايتي از      

 خود مشتريان به    اترها  با توجه به شرايط و اظ     . بيش از حد مشتريان براي انجام امورشان بود       
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 ، لذا شعب اين بانك در ايـن زمينـه         است ها    باجه رسد كه علت اين امر كم بودن تعداد         مي نظر
  :  يكي از اقدامات زير را انجام دهند توانند مي

  . ها را افزايش دهند تعداد باجه  -1
 هـا   ور بانكي مشتريان توسط تمام باجه     ي ديگر  كه انجام تمامي ام      ها  از استراتژي بانك     -2

در اين صـورت حجـم   .، استفاده كنندستا و به عبارتي تمركز زدايي وظايف كاركنان در بانك        
توانـد تـا حـدي از ايجـاد ازدحـام             مـي  شـود و ايـن امـر        مي  توزيع ها  مشتريان بين تمام باجه     

انجام اين امر به خصوص در شعب بزرگ تر و شـلوغ تـر ايـن بانـك، مـدت                    . جلوگيري كند 
 . دهد  مي را افزايشها انتظار مشتريان را كاهش و رضايت آن 

شلوغي براي مثال، در مواقع . ش دهندرساني را در مواقع شلوغي افزاي  ماتظرفيت خد  -3
  . اوايل ماه، از كاربران تسهيلاتي براي كمك به كاربران ريالي استفاده كنندشعب خصوصاً

 ي اسـتحقاقي،  هـا     در زمينه بهبود برخورد كاركنان نيز، استفاده منظم كاربران از مرخـصي            -
 با مـشتريان    ها    آني  ها  له در برخورد  أ داشته باشد و اين مس     ها  وحيه آن   ثير مثبتي بر ر   أتواند ت  مي

  .ثر خواهد بودؤيت ميزان رضايت مشتري مهاو در ن
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