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 پیشگفتار

 

ی ملی و پارسیان در سطح هابانکمشتری در  دیمنترضايی هاکنندهبه بررسی تعیین  کتابدر اين 

مشتری استخراج گرديد و سپس با  مندیرضايتی هاکنندهشهر شیراز پرداخته شد. ابتدا تعیین 

مشتری در  مندیرضايتی هاکنندهاستفاده از نرم افزارهای آماری به بررسی میزان و مقايسه تعیین 

ی هابانکی مشتريانی که در کلیه کتابی آماری اين عهجام ی مورد مطالعه پرداخته شد.هابانک

با استفاده از فرمول کوکران  کتابنمونه آماری  .باشدمیپارسیان در شهر شیراز حساب دارند  ملی و

پرسشنامه  .باشدمینفر  2۱2و بانک ملی  ۱۷0نفر محاسبه گرديده است که سهم بانک پارسیان  ۳82

 سوال باز میان اعضای نمونه توزيع گرديده است.2و  بستهوال س 4۱سوال، 4۳تحقیق حاوی 

 مندیرضايتبه اين شرح است: به طور کلی مشتريان بانک ملی  کتاباين تالیف نتايج حاصل از 

ی کیفیت در زمینه .باشدمیبیشتری نسبت به مشتريان بانک پارسیان دارند و اين تفاوت معنادار 

 .و اين تفاوت معنادار است باشدمیبیشتر از بانک پارسیان خدمت نیز رضايت مشتريان بانک ملی 

آينده ی در زمینه ی خدمت در دو بانک مورد مطالعه تفاوت معناداری مشاهده نشد.هاويژگیبین 

نگری نیز مشتريان بانک ملی رضايت بیشتری نسبت به مشتريان بانک پارسیان دارند و اين تفاوت نیز 

 مندیرضايتاز اين تحقیق نشان داد رابطه بین کیفیت خدمت و حاصل  همچنین نتايج معنادار است.

 ۶۷/0) یمشتر مندیرضايتی خدمت و هاويژگیرابطه بین  مثبت و قوی است. (=۷۹/0R) مشتری

R=) مندیرضايتی بین آينده نگری و رابطه قوی است. مثبت و ( ۶۷۳/0مشتریR=)  قوی و مثبت

 آينده نگری، ابط از کیفیت خدمت،گانه نشان داد که ابعاد رونتايج حاصل از رگرسیون چند است.

 ۷/۷2ی خدمت، بعد اعتبار از کیفیت خدمت هاويژگیتوانايی در ارائه خدمت و رقابت پذيری از 

 (.2R=۷2۷/0)نمايند میرا تبیین  هابانکپاسخگويان از عملکرد  مندیرضايتدرصد از تغییرات در 

اعتبار از  آينده نگری، فیت خدمت،ن داد که ابعاد روابط از کیهمچنین آزمون مدل تحقیق نشا

بانک و سن تاثیر  ثیر مستقیم و تحصیلات،ی خدمت تاهاويژگیکیفیت خدمت و رقابت پذيری از 

 ۳۱۶/0غیرمستقیم در تبیین متغیر وابسته را دارند. که بعد روابط از کیفیت خدمت با ضريب تعیین 
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یشترين تاثیر غیرمستقیم در تبیین متغیر ب 22۱/0یلات با ضريب تعیین بیشترين تاثیر مستقیم و تحص

 وابسته را دارد.
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 انیو پارس یبانک مل  خچهيتارفصل چهاردهم: 

 یمشتر مندیرضايتداخلی  قاتیتحقفصل پانزدهم: 

 یمشتر مندیرضايتخارجی  قاتیتحقفصل شانزدهم: 

  (انیو پارس ی)بانک مل یمطالعه موردهم: هفدفصل 

 یبندجمعدهم: جفصل ه

کتاب ما را  نيا یسازکه در مراحل گوناگون آماده یزانياز همه عز مینادیبر خود لازم م ان،يپا در

 یموغل رضایدکتر علو جناب آقای  مانيا یدکتر محمدتقبويژه از جناب آقای  اند،نموده یاري

 نمائیم.  صمیمانه تقدير و تشکر 

  ۱۳۹۷ زمستان، یمشهد انیتربت هیسم ،ینوروز هیسم






