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 مقدمه

توانند نسبت به دیگر نمی هابانکزنند، را رقم می هابانکون که در اقتصاد جهانی مشتریان بقای اکن

را  های خودها و توانمندیها باید همه فعالیتتفاوت باشند. آنهای مشتریان بینتظارات و خواستها

متوسط  رطوبهکه تنها منبع برگشت سرمایه مشتریان هستند. متوجه رضایت مشتری کنند. چرا

ها اغلب دهند. اما آنن خود را از دست میهای مالی سالانه حدود ده تا سی درصد از مشتریاسازمان

ها بدون دهند. اغلب سازمانهایی را در چه زمان و به چه دلیل از دست میدانند که چه مشترینمی

های بر جذب مشتری سنتی تأکید زیادی طوربهدهند، هایی که از دست مینگرانی در مورد مشتری

این که میزان تقاضا بیشتر از میزان تولید  دلیلبهرو، در گذشته (. از این1385، 1ند )هیلجدید دار

کنندگان محصولات و خدمات بر این باور بودند که هر کالا و خدمات بود، تولیدکنندگان یا عرضه

هند خرید. اما در دنیای امروز، با محصول یا خدمتی را که تولید یا عرضه کنند، مشتریان آن را خوا

کنندگان مختلف، این مشتریان هستند که رقابتی شدن بازار و افزایش دسترسی مشتریان به عرضه

 91ی، گیرند چه کالا یا خدماتی با چه کیفیتی باید به آنان عرضه شود. در چنین شرایطتصمیم می

کننده خرید نخواهند کرد تأمیناز همان  نگردد، دیگر هرگز تأمینها درصد مشتریانی که رضایت آن

حالی است که ضرر و زیان از دست دادن یک مشتری، در حکم این در .(2012، 2)کلیکوب و مارتین

مشتری دیگر نیز هست. به همین دلیل، جلب رضایت مشتریان و برآورده ساختن آن قبل  100فرار 

-ها تلاش میها و بنگاهرو، سازماناز این(. 2010، 3هاست )زیمت شرکتاز رقبا، شرط اساسی موفقی

مشتریان ضروری است کنند تا رضایت مشتریان خود را افزایش دهند. برای بهبود سطح رضایت 

ای هدایت گونهبهها و منابع سازمان ثر بر رضایت مشتریان معین شود و سپس فعالیتابتدا عوامل مؤ

 (.2011،  4آیدمیر و گیرنیشود ) تأمینگردد تا رضایت مشتریان بیش از پیش 

( در بررسی معیارهای انتخاب بانک اسلامی در کشور پاکستان به 2016سبحانی و همکاران  )

ی دینی و کیفیت خدمات در هاانگیزهی پایین خدمات، سود بالا، هاهزینهاین نتیجه رسیدند که 

در بررسی  (6020) 5دتترین عوامل ذکر شده اند. بوانتخاب بانک اسلامی از سوی مشتریان مهم

رضایت مشتری در پنج باشگاه سلامتی فرانسه به این نتیجه رسید که کیفیت عوامل انسانی مثل 

کننده گیری رضایت مشتریان تعیینل غیرملموس مثل تصویرسازی در شکلرفتار کارکنان و عوام

                                                                                                                   
1 Heil  
2 Claycomb & Martin 
3 Zaim 
4 Aydemir & Gerni 
5 Bodet 
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رس شمالی به ( در بررسی رضایت مشتری در بخش بانکی در قب2016و همکاران ) 1است. ازاتاک

این نتایج رسیدند که رضایت مشتری در بخش بانکی بستگی به روابط خوب و محکم، اعتماد بین 

( در تجزیه و تحلیل از 2015و همکاران ) 2مشتریان و شاغلان بانک در قبرس شمالی دارد. گی تیا

یفیت خدمات ای به این نتیجه رسیدند که کضایت مشتری در بنادر کانتینر کرهکیفیت خدمات و ر

توجهی مسئولیت اجتماعی اثرات مثبت قابلبنادر کانتینر یک ساختار پنج عاملی، مدیریت و عوامل 

های مدیریت از توانند به کمک شیوهر کانتینر میدر رضایت مشتری دارد. علاوه بر آن، مدیران بناد

ری در مدیریت کیفیت گذاگیری رضایت مشتریان و سرمایهاس کیفیت خدمات بندر برای اندازهمقی

بر انتخاب  مؤثر( در بررسی عوامل 2014خدمات بنادر کانتینر استفاده کنند. احمد و همکاران )

بانک در کشور مالزی به این نتیجه رسیدند که که نام تجاری، سهولت استفاده و کیفیت تعامل با 

 مشتری مهمترین عوامل بودند.  

-ی دولتی و خصوصیهابانکمندی مشتریان از یت( در بررسی رضا1399ملاشاهی و ضیایی )

مشتری در  400نیمه خصوصی شهر زاهدان در استان سیستان و بلوچستان با استفاده از اطلاعات 

ی هابانکدر  ساختاری به این نتیجه رسیدند که در چهارچوب معادلات 1398شش ماهه اول سال 

العمل دوستانه شده، عکسئهفیت خدمات ارار مشتریان، کیاز نظ هاشاخصترین دولتی منطقه مهم

  59/0و  63/0،  78/0کارکنان با مشتریان و دسترسی آسان به خدمات به ترتیب با ضریب استاندارد 

ی دینی، در دسترس بودن دستگاه خودپرداز و هاانگیزهنیمه خصوصی -ی خصوصیهابانکو در 

ی هابانکبوده است.  52/0و  6/0،  71/0دسترسی آسان به خدمات به ترتیب با ضریب استاندارد 

دوستانه  العملعکستر عمل کردند و ه رعایت حریم خصوصی مشتریان موفقدولتی در زمین

محسنی نیمه خصوصی بودند. -ی خصوصیهابانکتر از بخش رکنان این بانک با مشتریان رضایتکا

قابل تخصیص به مشتریان  گذار بر حجم اعتباراتتأثیر( در بررسی متغیرهای 1398و نجفی )

ی هاهزینهها، توان پرداخت نسبت گردش کل داراییحقوقی در بانک ملت به این نتیجه رسیدند که 

ها، نسبت آنی و نسبت گردش های جاری و بدهی، بازده داراییمالی، سرمایه در گردش، نسبت

( در 1398بادپا ). ندهستگذار بر ریسک  اعتباری مشتری حقوقی تأثیری ثابت عوامل هادارایی

بر رضایت مشتریان بانک ملی و بانک خصوصی اقتصاد نوین با استفاده از  مؤثربررسی عوامل 

عواملی همچون پایین بودن کارمزد و نفر از مشتریان به این نتیجه رسیدند که  384اطلاعات 

، تسهیلات رفاهی های آراستگی ظاهریمؤلفهی انجام خدمات بانکی جزء الزامات اساسی و هاهزینه

دهی، گسترش خدمات اتی خارج از وقت اداری جهت سرویسشعب برای مشتریان، وجود شعب

                                                                                                                   
1 Ozataca 
2 Gi Tae 
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. برای مشتریان بانک کردی در هر دو بانک مطرح هستندبانکداری الکترونیک جزء الزامات عمل

جزء نیاز های حمایتی از مشتری گویی بموقع و وجود سیاستاقتصاد نوین، پاسخخصوصی 

های ده و این بانک نسبت به سود سپردهدی و تسهیلات اعطایی جزء نیاز اساسی بوعملکر

نیاز اساسی و موقع هگویی ب، پاسختفاوت بودند. برای مشتریان بانک دولتی ملیگذاری بیسرمایه

جزء نیاز های حمایتی از مشتری وجود سیاستگذاری جزء نیاز عملکردی و های سرمایهسود سپرده

 تفاوتبیبوده و این بانک نسبت به تسهیلات اعطایی از نظر چگونگی و زمان پرداخت انگیزشی 

 بودند. 

ی شخصی مشتریان و ارزیابی آنها هاویژگی( در بررسی ارتباط بین 1397فخریان و همکاران )

نفر از  335از کیفیت خدمات حضوری در شعب بانک ملی شهر تهران با استفاده از اطلاعات 

شخصی از جمله کیفیت  یهاویژگیارزیابی مشتریان با بین این نتیجه رسیدند که  مشتریان به

( در بررسی 1396داری از لحاظ آماری وجود دارد. پاسبان و روحی )شده اختلاف معنیخدمات ارائه

و روش  1363-89های بانکی با استفاده از اطلاعات سالهای بر حجم سپرده مؤثرعوامل 

های بانکی گذاری عوامل بر حجم سپردهتأثیری به این نتیجه رسیدند که اولویت برداررگرسیونیخود

( 1396ند. بیات )د سرانه، جمعیت و نرخ تورم هستبه ترتیب اهمیت مربوط به نرخ ارز، سکه، درآم

لی کارکنان بانک ملی در استان شغ مندیرضایتی کنترل داخلی بر هاشاخص تأثیردر بررسی 

های توصیفی و تحلیل گیری روشکاربهنفر و  215شده از از اطلاعات اخذ زنجان با استفاده

های بانک رعایت ایجاد کارگروه کنترل رگرسیونی به این نتیجه رسیدند که برای بهبود عملکرد

. دآفرینی در کارکنان ضروری استداخلی، توجه به مسائل دینی و اخلاقی و ایجاد حس اعتما

زاده و نجدی اسبه شد. نورعلیمح 17/0شغلی  مندیرضایتاخلی و ضریب همبستگی بین کنترل د

بر اعتماد مشتری در بانکداری در شعب بانک ملی شهرستان  مؤثر( در شناسایی عوامل 1396)

نفر به این نتیجه رسیدند که بین  300شده از زستان با استفاده از اطلاعات اخذدزفول از استان خو

داری از لحاظ آماری رابطه مثبت و معنیتماد آنها به بانکداری آنلاین تحصیلات مشتریان با میزان اع

ار بانک، اعتماد به خود گانه شامل شهرت و اعتبنظر مشتریان مورد هدف، عوامل ده از وجود دارد.

خدمات کافی، سهولت و سرعت فرآیند، گویی، تجارب قبلی، ارائه آوری مناسب، پاسخبانک، فن

بیشترین عوامل  و اینترنت و شاخص امنیتای ، برخورداری از دانش رایانههارسیدگی به شکایت

بر  مؤثر( در بررسی عوامل 1395. عزتی و همکاران )عتماد مشتری از بانک ملی هستندگذار بر اتأثیر

کشور عضو  10بانک اسلامی در  29های ترکیبی ی اسلامی با استفاده از دادههابانکسودآوری 

گیری روش اقتصادسنجی به این نتیجه کاربهو  2004-2011اسلامی طی دوره  سازمان کنفرانس 

های بانکی اثر مثبت و نرخ ارز و نسبت تسهیلات به سپردهرسیدند که متغیرهای میانگین سالانه 
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( در بررسی 1394مودی )داری از لحاظ آماری بر حاشیه سود بانکی داشتند. اکبریان و محمعنی

کننده به این نتیجه رسیدند که ز نظریه مصرفر اقتصاد اسلامی با استفاده اکننده درفتار مصرف

که یطوربههای اسلامی بوده لامی تطابق آن با معیارها و ارزشملاک رفتار عقلایی در اقتصاد اس

یی و آخرتی مشخص شده است. کننده حداکثر کردن رضایت و مطلوبیت دنیاهدف مصرف

مشتریان بانک ملی  مندیرضایتبر میزان  مؤثر( در بررسی عوامل 1394زاده و ملاحسینی )سالاری

در استان کرمان به این نتیجه رسیدند که عوامل اقتصادی، سهولت دسترسی به خدمات، کیفیت 

مثبتی  تأثیرمشتریان  مندیرضایتعملکرد و روابط، ارزش مشتری و اعتبار برند تجاری بر 

( در بررسی رضایت مشتری و مشتری گرایی در اماکن ورزشی 1394اند. الماسی و همکاران )داشته

بین مشتری  داریدولتی و خصوصی استان مازندران به این نتایج دست یافتند که ارتباط معنی

شنودی گرایی با رضایت مشتری شامل خگرایی با رضایت مشتری وجود دارد. بین ابعاد مشتری

داری رتباط معنیری، برقراری ارتباط با مشتری امین نیاز مشتمشتری، شناخت نیاز مشتری تأ

گرایی، بعد خشنودی مشتری در نه نشان داد در میان ابعاد مشتریوجود دارد. رگرسیون چندگا

های ورزشی دولتی داشته است. بین رضایت مشتری سالنبینی رضایت مشتری سهم بیشتری پیش

یشتر از رضایت مشتری در اماکن دولتی ب ای کهگونهبهی وجود ندارد دارمعنیو خصوصی تفاوت 

ی نداشت  و دارمعنیهای دولتی و خصوصی تفاوت گرایی نیز در سالنخصوصی بوده است. مشتری

البته  ی مشاهده شد.دارمعنیتنها در ابعاد خشنودی مشتری و شناخت نیازهای مشتری تفاوت 

( 1393ت دوست و همکاران )خشنودی و شناخت نیاز مشتری در بخش خصوصی بیشتر بود. حقیق

شده در صنعت بانکداری خصوصی یت مشتریان از کیفیت خدمات ارائهدر بررسی رابطه بین رضا

که سه عامل؛  مدل تلفیقی سروکوآل( به این نتایج دست یافتند براساسایران )تجزیه و تحلیل 

ای ن رابطهو محسوس با رضایت مشتریا پذیری و عوامل فیزیکیلیتضمانت و تضمین، مسئو

ی به لحاظ دارمعنیمستقیم دارند. دو عامل؛ قابلیت اطمینان و همدلی بر رضایت مشتریان اثر 

شده بانک بینی رضایت مشتریان از خدمات ارائهپیشی مناسبی برای هاشاخصآماری ندارند و 

، بزرگی تر باشدبخشخدمت در شعب بانک رضایت -های خودند. در نهایت هرچه عامل فناورینیست

 -های خودگردد. بنابراین فناوریمحسوس بر رضایت مشتریان بیشتر میاثر عوامل فیزیکی و 

و  نماید. زیویارمثبت تعدیل می طوربهخدمت اثر عوامل فیزیکی و محسوس را بر رضایت مشتریان 

ه این بر رضایت مشتریان با استفاده از مدل سروکوال ب مؤثر( در بررسی عوامل 1391همکاران )

ایت نتایج دست یافتند که چهار بعد قابلیت اطمینان، مسئولیت پذیری، ضمانت و همدلی بر رض

ی ابعاد ظاهری و گذار بوده، ولهای ملت استان اصفهان تأثیرمشتریان از کیفیت خدمات بانک

( در 1390ثیری بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات ندارد. نیاکان لاهیجی )فیزیکی خدمات، تأ
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های زندگی به این نتایج دست تحقیقی تحت عنوان بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در بیمه

 گویی و تکریم، بر رضایت مشتریان تأثیر دارد.یافت که دو عامل پاسخ

عنوان یک رکن تری، تجزیه و تحلیل این شاخص، بهعلت نقش حیاتی شاخص رضایت مشبه

در تجارت و بانکداری است. با در نظر  هابانکط قوت و ضعف مهم و اساسی برای پی بردن به نقا

کارگیری معیارهای علمی برای ارزیابی شاخص رضایت مشتری در بانکداری بهگرفتن اهمیت 

شود. بنابراین با به یک روش علمی و کارا احساس می شده بسیار مهم بوده و همواره نیازشاخص یاد

ی اسلامی هابانکرت تحلیل اقتصادی رضایت مشتریان از چه بیان شد، اهمیت و ضروتوجه به آن

در نظام اقتصادی کشور و نقش  هابانکگردد. نظر به اهمیت در ایران احساس میدولتی و خصوصی 

یت مشتریان رضایت مشتریان در رونق این رکن اقتصادی لازم است تدابیری برای اعتلای سطح رضا

وهش در آن است که با تحلیل اقتصادی و تعیین عوامل رو، هدف این پژاندیشیده شود. از این

ی ملی، پاسارگاد و مهر اقتصاد، تلاش نمایند هابانکاز جمله  هابانکگذار بر رضایت مشتریان تأثیر

ی مورد مطالعه شناسایی نمایند تا آنها  با کاربرد آن با اتخاذ هابانککارهایی را برای مدیران تا راه

شدن کارکنان به سطوح هت راضی نگه داشتن مشتریان خود، موجب نایل رفتارهای مناسب در ج

 شوند. هابانکوری و در نهایت افزایش سودآوری و وفاداری مشتری به بالاتر بهره

 

 روش تحقيق. 1

 

 مباني نظري

الاها و خدمات تولیدی را مصرف کند، کمشتری همان کسی است که نیازش را خود تعریف می

شود که در ست بابت آن هزینه مناسبی بپردازد. ولی زمانی این هزینه را متقبل میکند و حاضر امی

کالاها یا خدمات تحویلی ارزشی را ببیند که پرداخت هزینه آن را توجیه نماید )شاهین و تیموری، 

(. مفهوم ارزش مشتری، ارتباط بسیار نزدیکی با رضایت مشتری دارد. اگر یک سازمان از 1387

 گاه به شرح بالایمشتری در قبال کیفیت کالا، کیفیت خدمت و قیمت، فراتر رود، آنانتظارات 

ی عکس، اگر انتظارات مشتری برآورده نشوند، نتیجه نارضایترضایت مشتری دست خواهد یافت. بر

تر باشد، احتمال خرید مجدد از شرکت وی خواهد بود و واضح است که هرچه میزان رضایت کم

ود یک احساس مثبت است که در (. رضایت، وج2012، 1)لین و ویوکاهش خواهد یافت 

ات شود. در اصل این احساس به واسطه برآورده شدن انتظارکننده ایجاد میکننده یا دریافتمصرف

رات مشتری و کالا و خدمات که انتظاآید برحسب اینوجود میکننده بهمشتری و عملکرد عرضه

                                                                                                                   
1 Lin & Wu 
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تر از سطح انتظارات مشتری باشد، در او اشند، یا کالا بالاتر یا پائینسطح بشده با یکدیگر همدریافت

واقع احساس (. رضایت مشتری در1388)دادخواه، آید زدگی و یا نارضایتی پدید میاحساس ذوق

، 1)جمال و ناصراست کننده نسبت به محصول یا خدمت پس از مصرف آن خوب یا نگرش مصرف

ی اصلی شامل اطمینان خاطر، همدلی، ؤلفهصادی موضوع، پنج مدر ادبیات اقت (. معمولا2012ً

شوند که های سنجش کیفیت خدمات معرفی میعنوان مؤلفهگویی، بهعوامل ملموس، اعتبار و پاسخ

که ابعاد فیزیکی آن شامل تسهیلات و تجهیزات موجود یطوربهعبارتند از شواهد فیزیکی و ملموس 

، مفهوم آن است که شرکت خدماتی برای است اعتبار مؤلفهدیگر  و ظاهر پرسنل خدماتی است. از

چنین آن ترین اشتباهی ارائه می دهد هممشتریان خود خدمات دقیق، در اولین بار و بدون کوچک

کید بر تمایل به دهد. بنابراین این مورد تأموعد که قول داده است، تحویل می خدمات را در زمان

دارد. های مشتریان و هشیار بودن در قبال درخواست ه خدمت به موقعکمک کردن به مشتری و ارائ

دهنده میزان توانایی و شایستگی پرسنل سازمان گویی است. این شاخص نشانپاسخاز دیگر موارد 

ل دیگر شاخص در انتقال حس اعتماد و اطمینان نسبت به انجام خدمات به مشتری است. عام

ر، توانایی انجام خدمات به شکلی مطمئن و قابل اطمینان است . اطمینان خاطاطمینان خاطر است

شاخص همدلی است، بدین مفهوم است که  مؤلفهشود. آخرین  تأمینی که انتظارات مشتری طوربه

کند و به یکند، با توجه به بهترین علایق مشتریان عمل مسازمان مشکلات مشتریان را درک می

ه دهنده تمایل سازمان برای ارائهمدلی نشان باشد. بعدپسند داشته مشتریان توجهات مشتری

ها و تقاضاها، پرسش کننده حساسیت و آگاهی نسبت بهخدمات سریع به مشتریان و منعکس

(. 1391قلاوندی و همکاران، ؛ 1386)زوار و همکاران،  شده از سوی مشتریان استشکایات مطرح

مشتری از ارائه خدمات، از مدل مفهومی  ندیمرضایتگذار بر تأثیردر بررسی عوامل  معمولاً

 کنند.( استفاده می2013، 3؛ شریف بشیر4201و همکاران،  2)دندیس آلا

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                   
1 Jamal & Naser 
2 Dandis 
3 Sharif Bashir 
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 مدل مفهومي تحقيق .1مدل 

 2013؛ شریف بشیر، 2014همکاران،  دندیس آلا و منبع:

 

 آوري اطلاعاتروش و چگونگي جمع

ها، داده لحاظ میزان و درجه کنترل میدانی و نوع دادهف کاربردی، بهوهش حاضر از نظر هداین پژ

مشخص و  ای پیشینه و مبانی نظری تحقیقنهمقطعی بوده که در مرحله با استفاده از روش کتابخا

برداران هدف در لازم از بهره هایو مصاحبه، داده نامهپرسشسپس با استفاده از روش میدانی و ابزار 

های مورد مطالعه گان به بانککنندمراجعهآوری شد. جامعه آماری این مطالعه را معجامعه هدف ج

نفر بوده که در  162980های ملی، پاسارگاد و مهر اقتصاد در طول یک ماه به تعداد از جمله بانک

به مرحله اجرا درآمد. در این بررسی، از روش کرجسی و  1396( استان تهران در مهر ماه 3منطقه )

نفر تعیین و  384بندی به تعداد گیری تصادفی طبقهه به روش نمونه(، حجم نمون1970رگان )مو

نمونه  20و  87، 277ی ملی، پاسارگاد و مهر اقتصاد به ترتیب هابانکسپس اندازه نمونه در 

، برای (2013؛ شریف بشیر ، 2014ران ، مشخص شد. با توجه به مدل مفهومی )دندیس آلا و همکا

 5مقیاس  براساسمشتریان از مقیاس لیکرت )  مندیرضایتگذار و تأثیررابطه بین عوامل  بررسی

ای لیکرت از حالت خیلی کم تا خیلی زیاد(، ضرایب همبستگی و تحلیل رگرسیون چند درجه

نامه از طریق نظر اساتید راهنما و مشاور و با استفاده روش تغیره استفاده گردید. روایی پرسشم

 

 

رضایت 

 مشتریان

 پاسخگویي

 ادقابليت اعتم

 عوامل محسوس

 ایجاد اطمينان 

 همدلي

 هاي بانکيعوامل کيفي سرویس

 آگاهي
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کمی  هایبستگی از ضرایب پیرسون برای دادهونباخ  انجام شد. البته در تحلیل ضرایب همآلفای کر

های کیفی از ضرایب همبستگی متناسب با نوع داده استفاده شد در با مقیاس نسبتی و برای داده

 تأثیرها و برای بررسی اسمیرنوف برای تعیین نرمال بودن نمونه -این بررسی از آزمون کولوموگروف

–استفاده گردید. براساس آزمون کولوموگروف  T- TESTهای کمی از آزمون متغیرهای دارای داده

توان از باشد توزیع نرمال و می 0.05ر از داری بزرگتسطح معنی نچه،  چنا(K-S)اسمیرنوف 

ک های ناپارامتریصورت از آزمونکرد درغیر اینتحلیل استفاده  پارامتریک جهت تجزیه وهای آزمون

 (. 1389)زارع چاهوکی،  استفاده می شود

منظور بررسی عوامل های ناپارامتریک بهرسیون چند متغیره جهت تحلیل دادهدر تحلیل رگ

از تحلیل رگرسیونی لجستیک )مدل لاجیت( استفاده  تأثیرو سنجش میزان  مندیرضایتبر  مؤثر

در آن متغیر وابسته یا تابع، خود  : مدل رگرسیونی کهدل کلی لاجیت به فرم زیر استشده است. م

ای کنند. اگر برای توضیح پدیدهرا اختیار می 1و  0ماهیتاً بیانگر دو گروه است که هر یک مقادیر 

 که متغیر وابسته آن متغیر موهومی است مدل زیر را در نظر بگیریم.  

 

(1) 

 
 کنیم:ت زیر بازنویسی میصوراست. برای راحتی معادله فوق را بهپایه لگاریتم طبیعی  eکه 

(2) 

  
معادله فوق بیانگر آن چیزی است که تحت عنوان تابع توزیع جمعی لاجستیک معروف شده 

 است.

1)صورت ای باشد در ایناگر احتمال وقوع واقعه − 𝑃𝑖)   که احتمال عدم وقوع واقعه خواهد

 :استبود به قرار ذیل 

(3) 

  
 بنابراین خواهیم داشت:  
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(4) 

   
𝑃𝑖

1−𝑃𝑖
=

1+𝑒𝑧𝑖

1+𝑒−𝑧𝑖
= 𝑒𝑧𝑖 

طور ساده هحال ب
𝑃𝑖

1−𝑃𝑖
 نسبت احتمال حادثه بر آلترناتیو آن است. 

(5) 

  
بلکه بر حسب  Xکه لگاریتم نسبت برتری یا مزیت است، نه تنها بر حسب  Lکه: طوریهب

 (.625: 1391ام لاجیت معروف است )گجراتی، نبه Lلا خطی است، در باپارامترها هم

( مطرح 1صورت مقیاس اسمی )صفر و ه( بمندیرضایتهای لاجیت متغیر وابسته )در مدل

تمال توان احها میآن براساسشده است. در رگرسیون لجستیک، چند متغیر مستقل وجود دارد که 

عبارتی با استفاده از رگرسیون لجستیک ود. بههریک از سطوح متغیر دوحالته وابسته را محاسبه نم

حالته را توان احتمال وقوع هریک از سطوح متغیر کیفی دوی مستقل، میمتغیرها براساسو 

محاسبه کرد. برای بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از بانک از آنالیز رگرسیون لجستیک 

 0) صورت یک متغیر دوتایییت مشتریان بهر متغیر وابسته رضاباینری استفاده شد. در تحقیق حاض

رساند. دمات بانک و صفر عدم رضایت را میکه عدد یک نشانگر رضایت مشتری از خیطوربه( 1و 

عنوان متغیرهای مستقل وارد  اند بهمدل تحقیق انتخاب شده براساسهم چنین برخی از متغیرها که 

تقل و متغیرهای وابسته در تابع رگرسیون مدل رگرسیون لجستیک شدند. رابطه میان متغیر مس

 صورت زیر مطرح گردیده است:هلجستیک ب

Logit𝑖 = 𝐴 + 𝐵𝑖Xi  
 که در آن:

A عرض از مبدأ = 

Bi پارامتر ها و ضرایب رگرسیون = 

Xi ی بانکی، عوامل فیزیکی و ملموس، آگاهی از کیفیت هاسرویس= متغیرها )عوامل کیفی

 گویی، همدلی، قابلیت اعتماد و ایجاد اطمینان(. انکی، پاسخو محصولات ب هاسرویس

در پژوهش حاضر با توجه به مدل مفهومی ارائه شده متغیر موهومی وابسته و متغیرهای مستقل 

 گردند. بشرح زیر معرفی می

 

𝑍𝑖 = 𝐴 + 𝐵1𝑄𝐵𝑆 + 𝐵2𝑇𝑎𝑛 + 𝐵3𝑅𝑒𝑙 + 𝐵4𝑅𝑒𝑠 + 𝐵5𝐴𝑠𝑢 + 𝐵6𝐸𝑚𝑝
+ 𝐵7𝐴𝑤𝑎 + 𝑢 
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 که:طوریهب

Zمندی، : رضایتQBS  ی بانکی؛ هاسرویسعوامل کیفیTan  شواهد فیزیکی و ملموس؛Rel 

ضریب ثابت و     𝐴: آگاهی  و Awaهمدلی؛   Emp: اطمینان خاطر؛Asu؛ گوییپاسخ Resاعتبار؛ 

B1… B8 ی ناشناخته مدل وپارامترها 𝑢 ها از منظور سنجش داده. بهباشندجمله اخلال می

 استفاده گردید.   STATA13افزار  نرم

 

 نتایج و بحث. 2

برآورد شد. با توجه به برآورد آزمون  80/0ها از طریق آلفای کرونباخ  نامهپرسشطبق نتایج، پایایی 

داری بزرگتر از حقیق درصد احتمال معنی، در تمامی متغیرهای ت(K-S)اسمیرنوف –کولوموگروف 

. همبستگی بین متغیرهای (1جدول )اند تمام متغیرهای تحقیق نرمال بوده بنابراین درصد است 5

آگاهی از کیفیت  گویی، عوامل فیزیکی باو پاسخ ی بانکی با قابلیت اعتمادهاسرویسعوامل کیفی 

لی به گویی با همدپاسخ عتماد با ایجاد اطمینان و همدلی،، قابلیت او محصولات بانکی هاسرویس

 .   (2، رابطه قوی تری وجود دارد )جدول  5/0علت ضریب همبستگی بالاتر از 

 

 اسميرنوف  جهت نرماليتي متغيرها –آزمون کولوموگروف . 1جدول 

 داریسطح معنی متغیرها

 202/0 ( QBS)ی بانکی هاسرویسعوامل کیفی 

 051/0 (Tan) عوامل فیزیکی و ملموس

 273/0 (Awa)و محصولات بانکی  هاسرویسآگاهی از کیفیت 

 202/0 (Rel)قابلیت اعتماد 

 051/0 ( Res)پاسخگویی 

 273/0 (Asu)ایجاد اطمینان 

 202/0 ( Emp)همدلی 

 های تحقیق: یافتهمنبع
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 بررسي همبستگي متغيرهاي تحقيق .2جدول 

 متغیرها

عوامل کیفی 

ی هاسرویس

 بانکی

عوامل 

فیزیکی و 

 ملموس

ت آگاهی از کیفی

و  هاسرویس

 محصولات بانکی

قابلیت 

 اعتماد
 گوییپاسخ

ایجاد 

 اطمینان
 همدلی

ی هاسرویسعوامل کیفی 

 ( QBSبانکی )
1 

314/0 

(002/0 ) 

412/0 

(001/0) 

561/0 

(000/0) 

532/0 

(000/0) 

403/0 

(003/0) 

434/0 

(023/0) 

عوامل فیزیکی و ملموس 

(Tan) 

314/0 

(002/0) 
1 

651/0 

)000/0) 

469/0 

(001/0) 

479/0 

(000/0) 

265/0 

(001/0) 

336/0 

(000/0) 

آگاهی از کیفیت 

و محصولات  هاسرویس

 (Awaبانکی )

412/0 

(001/0) 

651/0 

(000/0) 
1 

289/0 

(044/0) 

590/0 

(000/0) 

479/0 

(000/0) 

590/0 

(000/0) 

 (Relقابلیت اعتماد )
561/0 

(000/0) 

469/0 

(001/0) 

289/0 

(044/0) 
1 

404/0 

(001/0) 

748/0 

(000/0) 

586/0 

(000/0) 

 ( Resگویی )پاسخ
532/0 

(000/0) 

479/0 

(000/0) 

590/0 

(000/0) 

404/0 

(001/0) 
1 

365/0 

(023/0) 

731/0 

(023/0) 

 (Asuایجاد اطمینان )
403/0 

(003/0) 

65/0 

(001/0) 

479/0 

(000/0) 

748/0 

(000/0) 

365/0 

(023/0) 
1 

534/0 

(023/0) 

 ( Empهمدلی )
434/0 

(023/0) 

336/0 

(000/0) 

590/0 

(000/0) 

586/0 

)000/0) 

731/0 

)023/0) 

534/0 

(023/0) 
1 

 های تحقیق: یافتهنبعم

 
استفاده شد.  Waldبرای آزمون معناداری ضرایب متغیرهای تابع رگرسیون لاجیت از آماره 

جا نیز فرضیه صفر نضرایب تابع رگرسیون خطی، در ای گفتنی است که مشابه بررسی معناداری

ه برای آزمون این گونه اثری بر متغیر وابسته ندارد، کترتیب است که متغیر مورد نظر هیچبدین 

برای ضرایب  Wald هایمارهشود. سطح معناداری آهای مورد نظر استفاده میفرضیه از آماره

آمده، دستایب بهصد بدان معنی است که فرض صفر یادشده برای این ضردر 5متغیرهای کمتر از 

توان دریافت که و با توجه به مقادیر جدول می د و لذا این ضرایب معنادار هستندشورد می

و  هاسرویسهای بانکی، عوامل فیزیکی و ملموس، آگاهی از کیفیت متغیرهای مستقل سرویس

صد بر در 5تر از داری کوچکاین که سطح معنی دلیلبهگویی، همدلی محصولات بانکی، پاسخ

( و آگاهی از 100)% گوییشده، متغیرهای پاسخمدل برآورد براساسرضایت مشتریان مؤثرند. 

کمترین شانس میزان  ( 79%( بیشترین شانس و متغیر ایجاد اطمینان )% 8/99) هاسرویسکیفیت 

 (. 3جدول گذاری را دارد )تأثیر
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 عهي مورد مطالهابانکنتایج مدل رگرسيون لجستيک کل  .3جدول 

 آماره والد بتا غیرهامت
سطح 

 داریمعنی
 توضیح بتا

 473/0 959/5 015/0 605/1 ( QBS)ی بانکی هاسرویسعوامل کیفی 

 617/0 768/6 009/0 854/1 (Tan)عوامل فیزیکی و ملموس 

و محصولات  هاسرویسآگاهی از کیفیت 

 (Awa)بانکی 
710/0 945/9 002/0 491/0 

 391/0 366/3 067/0 677/0 (Rel)قابلیت اعتماد 

 675/0 918/12 000/0 964/1 ( Res)گویی پاسخ

 221/0 571/1 210/0 801/0 (Asu)ایجاد اطمینان 

 402/0 906/3 048/0 669/0 ( Emp)همدلی 

 296/1 739/0 111/0 259/0 عدد ثابت

 های تحقیقمنبع: یافته

 

ی بانکی، عوامل فیزیکی و هاویسسرمتغیرهای مستقل عوامل کیفی  ،طبق نتایج در بانک ملی

داشتن سطح  دلیلبهگویی ها و محصولات بانکی، پاسخملموس، آگاهی از کیفیت سرویس

شده، متغیرعوامل مدل برآورد براساسدرصد، بر رضایت مشتریان مؤثرند.  5داری  کوچکتر از معنی

انس و متغیر ایجاد ترین ش( بیش100)% هاسرویسی بانکی و آگاهی از کیفیت هاسرویسکیفی 

گذاری را دارد. در بانک پاسارگاد، متغیرهای مستقل تأثیر( کمترین شانس میزان 10%/5) اطمینان

ها و محصولات بانکی های بانکی، عوامل عوامل فیزیکی و ملموس، آگاهی از کیفیت سرویسسرویس

مدل  براساسرند. درصد، بر رضایت مشتریان مؤث 5داری کوچکتر از داشتن سطح معنی دلیلبه

%( بیشترین شانس و  2/98و محصولات بانکی ) هاسرویسشده، متغیر آگاهی از کیفیت برآورد

گذاری را دارد. در بانک مهر اقتصاد، سطح تأثیر%( کمترین شانس میزان  1/24متغیر همدلی )

که بیشتر عوامل توان بیان کرد درصد بوده و می 5داری برای اکثر متغیرهای تحقیق بزرگتر از معنی

%(،  9/93. البته عوامل فیزیکی و ملموس )گذار نیستندتأثیربر رضایت مشتریان بانک مهر اقتصاد 

 7/77ی بانکی )هاسرویس%( و عوامل کیفی  8/85ها و محصولات بانکی )آگاهی از کیفیت سرویس

 (.4جدول اند )را بر رضایت مشتریان داشته تأثیر%( بیشترین 
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 ي مورد مطالعههابانکیج مدل رگرسيون لجستيک به تفکيک در نتا .4جدول 

 آماره والد بتا غیرها در بانک ملیمت
سطح 

 داریمعنی
 توضیح بتا

 092/1 383/30 000/0 666/1 ( QBS)ی بانکی هاسرویسعوامل کیفی 

 783/0 069/7 008/0 457/0 (Tan)عوامل فیزیکی و ملموس 

ولات و محص هاسرویسآگاهی از کیفیت 

 (Awa)بانکی 
091/1 836/15 000/0 336/0 

 097/0 962/1 158/0 102/1 (Rel)قابلیت اعتماد 

 473/0 959/5 015/0 738/1 ( Res)پاسخگویی 

 020/0 017/0 895/0 020/1 (Asu)ایجاد اطمینان 

 771/0 830/0 362/0 463/0 ( Emp)همدلی 

 336/0 603/0 271/0 51/0 عدد ثابت

 آماره والد بتا بانک پاسارگادغیرها در مت
سطح 

 داریمعنی
 توضیح بتا

 132/0 023/0 051/0 876/0 ( QBS)ی بانکی هاسرویسعوامل کیفی 

 807/0 846/0 042/0 282/0 (Tan)عوامل فیزیکی و ملموس 

و محصولات  هاسرویسآگاهی از کیفیت 

 (Awa)بانکی 
244/0 888/1 018/0 784/0 

 405/0 841/1 175/0 499/1 (Rel)قابلیت اعتماد 

 155/0 835/0 361/0 167/1 ( Res)پاسخگویی 

 177/0 818/1 178/0 193/1 (Asu)ایجاد اطمینان 

 052/0 049/0 759/0 045/1 ( Emp)همدلی 

 417/0 670/0 182/0 874/0 عدد ثابت
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 آماره والد بتا منغیرها در بانک مهر اقتصاد
سطح معنی 

 داری
 توضیح بتا

 228/0 487/1 223/0 258/1 ( QBS)ی بانکی هاسرویسکیفی عوامل 

 376/0 520/3 061/0 687/0 (Tan)عوامل فیزیکی و ملموس 

و محصولات  هاسرویسآگاهی از کیفیت 

 (Awa)بانکی 
625/0 154/2 142/0 868/1 

 106/0 541/0 462/0 112/1 (Rel)قابلیت اعتماد 

 035/0 049/0 825/0 036/1 ( Res)پاسخگویی 

 083/0 473/0 492/0 086/1 (Asu)ایجاد اطمینان 

 141/0 444/0 505/0 868/0 ( Emp)همدلی 

 235/0 584/0 361/0 449/1 عدد ثابت

 های تحقیقمنبع: یافته

 

ی بانکی هاسرویسدر مقایسه با مطالعات دیگران، مشخص گردید که توجه به عوامل کیفی 

( در 2016گرفته توسط بودت )د شد. لذا در مطالعات صورتن خواهمنجر به ایجاد رضایت مشتریا

بررسی رضایت مشتری در پنج باشگاه سلامتی فرانسه به این نتیجه رسید که کیفیت عوامل انسانی 

گیری رضایت مشتریان ل غیرملموس مثل تصویرسازی در شکلمثل رفتار کارکنان و عوام

یت مشتریان از ( در بررسی رابطه بین رضا1393کننده است. حقیقت دوست و همکاران )تعیین

شده در صنعت بانکداری خصوصی ایران به این نتایج دست یافتند که سه کیفیت خدمات ارائه

ای و محسوس با رضایت مشتریان رابطه پذیری و عوامل فیزیکیلیتمسئو عامل؛ ضمانت و تضمین،

لحاظ آماری ی بهدارمعنیت مشتریان اثر مستقیم دارند. دو عامل؛ قابلیت اطمینان و همدلی بر رضای

. در نیستندشده بانک رضایت مشتریان از خدمات ارائه بینیپیشی مناسبی برای هاشاخصندارند و 

تر باشد، بزرگی اثر عوامل بخشخدمت در شعب بانک رضایت -های خوده عامل فناوریچنهایت هر

خدمت اثر  -های خودبنابراین فناوری گردد.محسوس بر رضایت مشتریان بیشتر میفیزیکی و 

نماید. ملاشاهی و ضیایی مثبت تعدیل می طوربهعوامل فیزیکی و محسوس را بر رضایت مشتریان 

مه خصوصی به این نی-ی دولتی و خصوصیهابانکمندی مشتریان از رضایت ( در بررسی1399)
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مشتریان، کیفیت خدمات  راز نظ هاشاخصترین ی دولتی مهمهابانکدر  نتیجه رسیدند که

بادپا اند. یان و دسترسی آسان به خدمات بودهدوستانه کارکنان با مشتر العملعکسشده، ئهارا

بر رضایت مشتریان بانک ملی و بانک خصوصی اقتصاد نوین به این  مؤثر( در بررسی عوامل 1398)

موقع و وجود هب گوییاقتصاد نوین، پاسخبرای مشتریان بانک خصوصی  نتیجه رسیدند که

موقع هگویی ب، پاسخجزء نیاز عملکردی و برای مشتریان بانک ملیهای حمایتی از مشتری سیاست

های حمایتی از وجود سیاستگذاری جزء نیاز عملکردی و های سرمایهنیاز اساسی و سود سپرده

بر روی شعب بانک  ای( در مطالعه1397ریان و همکاران )فخجزء نیاز انگیزشی بوده است. مشتری 

شخصی از جمله کیفیت خدمات  یهاویژگیارزیابی مشتریان با بین ملی به این نتیجه رسیدند که 

ای ( در مطالعه1396زاده و نجدی )د دارد. نورعلیداری از لحاظ آماری وجوشده اختلاف معنیارائه

ل اعتماد به خود بانک، بر روی شعب بانک ملی به این نتیجه رسیدند که از نظر مشتریان، عوام

ند. اعتماد مشتری از بانک ملی هست گذار برتأثیرگویی و شاخص امنیت بیشترین عوامل پاسخ

چون مشتریان بانک ملی، عواملی هم مندیرضایت( در بررسی 1394زاده و ملاحسینی )سالاری

مثبتی  رتأثیمشتریان  مندیرضایتسهولت دسترسی به خدمات، کیفیت عملکرد و روابط بر 

(، گی تیا و 2016چنین نتایج مطالعه حاضر با نتایج مطالعات ازاتاک و همکاران )اند. همداشته

( 1390(، نیاکان لاهیجی )1391(، زیویار و همکاران )1394(، الماسی و همکاران )2015همکاران )

 خوانی دارد.هم

 

 گيري نتيجه. 3

بانکی، عوامل فیزیکی و ملموس، آگاهی از کیفیت های توجه به این که متغیرهای مستقل سرویساب

گویی، همدلی بر رضایت مشتریان مؤثرند. اما از میان این و محصولات بانکی، پاسخ هاسرویس

. بنابراین نتایج گذار نیستتأثیرمتغیرها، متغیر ایجاد اطمینان و قابلیت اعتماد بر رضایت مشتریان 

ی هابانکرضایت مشتریان در  مؤلفهترین ی بانکی مهمهاسرویسحاکی از آن است که عوامل کیفی 

ی اسلامی را در هابانکشود و بدون شک تحقق این عوامل، رضایت مشتریان اسلامی محسوب می

ه شود، موجب ی بانکی توجهاسرویسدهد. چنانچه به عوامل کیفی تمامی جوانب افزایش می

چه کیفیت بالا خواهد رفت. لذا هرد سازمان شده و سطح عملکرتضمین موفقیت سازمان

شوند. بیشتر ترغیب به استفاده از آن میدهنده خدمات بانک بالاتر باشد مشتریان ی ارائههاسرویس

ی خدمات مستلزم برقراری ارتباط و تعامل با مشتری است، که ارائه هابانکصنایع خدماتی از جمله 

است. لذا جای تعجب ی آنان از سازمان تجربه بتنی بر چگونگی رویارویی ورضایت کلی مشتریان م

گیری و مدیریت رضایت مشتری توجهی را صرف اندازههای اقتصادی منابع قابلنیست که بنگاه
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مل مؤثر بر خصوص عواد رضایت و وفاداری مشتری باید درهای اقتصادی برای بهبو. بنگاهکنندمی

اری آنان رضایت مشتری به وفاد تأمینز طریق ی مجدد او تحقیق کنند و ارضایت مشتری و مراجعه

ی بانکی، عوامل فیزیکی و هاسرویستوان بیان نمود که )عوامل کیفی دست یابند. بنابراین می

داری بر رضایت گویی، ایجاد اطمینان، همدلی( اثر معنیملموس، آگاهی، قابلیت اعتماد، پاسخ

شود که برای ارتقای در این راستا پیشنهاد میی اسلامی مختلف دارد. بنابراین هابانکمشتریان 

جویی در زمان و هزینه مشتریان ت افزایش سرعت کار دستگاه و صرفهسیستم عابر بانک در جه

بروشورهایی در زمینه انجام  ها وپیشنهاد می شود که با طراحی جزوهچنین ه گردد. هماستفاد

ن از طریق تبلیغات تلویزیونی که موجب بهبود های مختلف بانکداری و اگاهی دادن نسبت به آشیوه

گردد. بانک شود موجب رضایت مشتریان می ادراک مشتریان از سهولت در استفاده از خدمات

گو برای حل مشکلات مشتریان در روزهای تعطیل و یگر آن است که وجود مرجعی پاسخپیشنهاد د

 گردد.یر اداری موجب افزایش مشتریان میساعات غ
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 ع مناب

بررسی رضایت مشتری و " (.1394حمدحسین و امیرنژاد، سعید )سمانه؛ رضوی، سیدم ،الماسی .1

نامه مدیریت پژوهش ،"گرایی در اماکن ورزشی دولتی و خصوصی استان مازندرانمشتری

 . 129-137 صص ،21، شماره 11ورزشی و رفتار حرکتی، دوره  

کننده  ی و تجزیه و تحلیل رفتار مصرفررسب" (.1394)رضا و محمودی، غلامحسین  ،اکبریان .2

-82صص  ،13، شماره  4، فصلنامه علمی اقتصاد و بانکداری اسلامی، دوره "در اقتصاد اسلامی

53 . 

سسات بر رضایت مشتریان بانک و مؤ مؤثرای عوامل بررسی مقایسه" (.1398مهدی ) ،بادپا .3

، مجله مدیریت بازاریابی، "ینمالی دولتی و خصوصی: مطالعه موردی بانک ملی و اقتصاد نو

 . 89-104صص  ،43شماره 

شغلی  مندیرضایتهای داخلی بر ی کنترلهاشاخصات تأثیرتحلیل " (.1396محسن ) ،بیات .4

 ،3العات مدیریت و حسابداری. دوره فصلنامه مط ،"فعالیت کارکنان بانک ملی استان زنجان

 .355-366صص  ،4اره شم

ها در سیستم بر حجم سپرده مؤثربررسی عوامل " (.1396د )و روحی، میلا فاطمه ،پاسبان .5

، شماره 6قتصاد و بانکداری اسلامی. دوره ا ، فصلنامه علمی"1363-1389های بانکی در سال

 . 53-68صص  ،19

 مشتری مداری، انتشارات شهرآشوب، چاپ ششم، تهران: مرکز (.1388دادخواه، محمدرضا ) .6

 تهران. 38هنر واحد  کاربردی و فرهنگ و -آموزش علمی

های منابع طبیعی با ها در پژوهشتجزیه و تحلیل داده" (.1389زارع چاهوکی، محمدعلی ) .7

 . اولچاپ  .تشارات جهاد دانشگاهی واحد تهرانان هران،، ت"SPSSافزار نرم

بر رضایت  مؤثربررسی عوامل " (.1391ن، جواد )صادق و نرگسیازیویار، فرزاد؛ ضیایی، محمد .8

پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین، سال  -فصلنامه علمی ،"ان با استفاده از مدل سروکوالریمشت

 .173 -186صص  (،6شماره سوم، شماره پیاپی ) دوم،

 مندیرضایتبر میزان  مؤثربررسی عوامل " (.1394الهام و ملاحسینی علی ) ،زادهسالاری .9

های مدیریت و ری پژوهشدومین کنفرانس سراس ،"مشتریان شعب بانک ملی در کرمان

 مهندسی صنایع، شیراز. 

اصفهان: انتشارات  وفاداری مشتری مفاهیم و الگوها، (.1387تیموری، هادی ) شاهین، آرش و .10

 جهاد دانشگاهی واحد اصفهان.
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ی شخصی هاویژگیارتباط بین " (.1397) میثم ،پور، سیاوش و بیانیسارا؛ گلزاریان ،فخریان .11

فصلنامه مطالعات مالی و بانکداری  ،"ا از کیفیت خدمات حضوری در شعبمشتریان و اریابی آنه

 . 51-92صص  ،11، شماره  4، دوره اسلامی

بررسی وضعیت کیفیت خدمات " (.1391) لیرضاای، عو قلعه قیهراد، ر؛ بهشتیسنقلاوندی، ح .12

، 25وره یند مدیریت و توسعه، دفرآ نشریه، "مدل سروکوال براساسآموزشی دانشگاه ارومیه 

 .49-66 ، صص81شماره  

انتشارات دانشگاه  ترجمه حمید ابریشمی، مبانی اقتصاد سنجی، (.1391گجراتی، دامودار ) .13

 تهران، تهران.

بر سودآوری  مؤثرعوامل " (.1395علی و کشاورز ساجی، نفیسه )عاقلی، لطف مرتضی؛ ،عزتی .14

اقتصاد و بانکداری  صلنامه علمی، ف"ی اسلامی کشورهای عضو سازمان کنفرانس اسلامیهابانک

 . 139-153صص  ،15، شماره  5اسلامی، دوره 

، "های زندگیل مؤثر بر رضایت مشتریان در بیمهبررسی عوام" (.1390نیاکان لاهیجی، نازیلا ) .15

 .4-18 ، صص174های جهان بیمه شماره ماهنامه تازه

رضا اسکندری و منیره حمدترجمه م رضایت مشتری،گیری اندازه (.1385هیل، نایجل ) .16

 انتشارات رسا، تهران. ،اسکندری

ی هابانکمندی مشتریان ی رضایتهاشاخص" (.1399هی، ملیحه و ضیایی، سامان )ملاشا .17

، فصلنامه علمی اقتصاد و بانکداری "نیمه خصوصی-تفکیک دولتی و خصوصیزاهدان به 

 .17 -47صص  ،31، شماره 9دوره  اسلامی،

گذار بر حجم اعتبارات قابل تأثیربررسی متغیرهای " (.1398لقا )محسنی، رضا و نجفی،  .18

، 5مطالعات مالی و بانکداری اسلامی، دوره  فصلنامه ،"صیص به مشتریان حقوقی بانک ملت تخ

 .1 -42صص  ،12شماره 

ی اسلامی هابانکتحلیل اقتصادی رضایت مشتریان از " (.1397میرتمیزدوست، سیدبصیر ) .19

، "ی ملی، پاسارگاد و مهراقتصادهابانکتباری در ایران: مطالعه موردی دولتی، خصوصی و اع

غیرانتفاعی -آموزش عالی غیردلتی مؤسسهپایان نامه کارشناسی ارشد رشته اقتصاد اسلامی، 

 .سمنگان. آمل

بندی عوامل مؤثر بر اعتماد یی و رتبهشناسا" (.1396زاده، رحمان و نجدی، محمد )نورعلی .20

تخصصی مدیریت، -فصلنامه علمی ،"در شعب بانک ملی شهرستان دزفول اریمشتری در بانکد

 .49 -63صص  ،2، شماره 1بداری و اقتصاد. دوره حسا
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