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چكیده:
درعرصه  مشتري  رضایت  کسب  و  مشتري مداري  نگرش 
کار  و  کسب  اصول  از  یکي  جهان  اقتصادي  فعالیت هاي 
را  مشتري  انتظارات  خدمات  و  کالا  اگر  زیرا  مي شود  تلقي 
برآورده کند، در او احساس رضایت ایجاد مي شود و با خرید 
مجدد خود و تشویق دیگران به خرید، به بقاي شرکت کمک 
مي کند. این امر در مورد بانک هایي که موفق به ایجاد سیستم 
ایجاد  به  منجر  مي شوند،  خود  مشتریان  رضایت  اندازه گیري 

امنیت مالي بیشتري براي آن ها مي شود. 
بانک  مشتریان  رضایت  میزان  اینکه  ضمن  پژوهش،  این  در 
محاسبه  و  اندازه گیري  تبریز  شعبه  ـ  ایران  صادرات  توسعه 
شده است، راهکارهایي نیز در جهت افزایش رضایت مشتریان، 
جامعه  همچنین؛  است.  گردیده  ارائه  بانک  محترم  مدیران  به 
آماري مورد مطالعه، مشتریان بانک توسعه صادرات ایران در 
شعبه تبریز است که در ماه هاي آذر 85 لغایت مهرماه 1386 
به این شعبه مراجعه نموده اند که طي دوره مذکور، تعداد 450 
گردآوري  لازم  اطلاعات  مشتریان  توسط  و  تهیه  پرسشنامه 
گردید؛ براساس نتایج به دست آمده شاخص رضایت مشتریان  

)csi( بانک توسعه صادرات تبریز عدد 74.39 بوده است. 

مقدمه :
موجب  که  است  راهکارهایي  از  یکي  مشتري  رضایت مندي 
طرفي،  از  مي شود.  سازمان ها  در  ارزش افزوده  افزایش 
مؤثر  بررسي عوامل  و  نیازهاي مشتریان  تأمین  و  اندازه گیري 
بر آن نیز عامل مهمي در موفقیت بلندمدت تجاري و درآمدي 

مي باشد. با این وجود بانک هایي موفق به کسب درآمد و سود 
بالا خواهند بود که در سایه رضایت مشتریان، منابع بیشتر و 
مشتریان بیشتري را کسب نمایند. اهمیت راضي کردن مشتریان 
این  بر  براي رقابت موفقیت آمیز در کسب و کار، محققان را 
داشته است که علاوه بر رضایت مشتریان، به ارزیابي طرز تلقي 

آنان نیز اقدام نمایند. 
دشواري  رقابتي  با شرایط  بانک ها  امروزه  که  کرد  توجه  باید 
انقلاب،  از  پس  سال  چندین  تا  که  به طوري  هستند؛  مواجه 
به کار  نبود صرفاً  بانک ها که وضعیت و وظایفشان مشخص 
صندوقداري مي پرداختنند. اما از آنجا که در چند سال اخیر به 
بازاریابي  فعالیت  است،  شده  داده  بیشتري  اختیارات  بانک ها 
آن ها نیز گسترده تر شده است؛ لذا نظام بانکي در اقتصاد مبتني 
است  کشور  اقتصادي  اجزاي  مهمترین  از  یکي  که  بازار،  بر 

مسئولیت بسیار سنگیني دارد.
انجام  زیر  صورت  سه  از  یکي  به  بانک ها  عملیات  عموماً   

مي پذیرد: 
افراد،  به  وام  پرداخت  و  اعتبار  ایجاد  مالي،  منابع  تأمین   -1

مؤسسات و دولت ها
2- بهره برداري از منابع مالي 

3- فعالیت هاي پولي و دیگر خدمات بانکي
افزایش  بر  تعیین عوامل مؤثر  بررسي و  این تحقیق  از  هدف 
ایران مي باشد که  بانک توسعه صادرات  رضایت مشتري هاي 
براساس افزایش رضایت مندي، آن ها را به مشتریان وفادار تبدیل 
مي نماید که باعث مي شود سود و منافع حاصل از رضایت مندي 
بیشتر و بیشتر گردد. بنابراین در راستاي اندازه گیري رضایت 
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مشتریان، بانک خواهد توانست همواره مزیت رقابتي خدمات 
و تسهیلات خود را از دید مشتري ارزیابي کند و نه از دید 
خود بانک؛ یعني بانک کشف خواهد کرد که از نظر مشتري 
رقبا  با  مقایسه  در  ایران  توسعه صادرات  بانک  رقابتي  مزیت 
چه خواهد بود. از این رو باید توجه نمود که نیازهاي جدید 
مشتري را نمي توان با تجزیه و تحلیل نظرات مشتریان راضي 
مراجعه شود  از مشتریاني  آن دسته  به  باید  بلکه  کرد؛  کشف 
نشده است  ارائه  آن ها  به  مي کنند خدمات خوبي  احساس  که 
و پس از کشف نیازهاي آنان، مي توان به خواسته هاي واقعي 

آن ها پي برد.
رضایت مشتري:

رضایتمندي عبارت است از احساسات خوشایند یا ناخوشایند 
شخص که از مقایسه عملکرد ذهني وي از قیاس با انتظارات 
فقط  نه  فراوان،  رضایت  یا  زیاد  خشنودي  مي شود.  ناشي  او 
رجحان منطقي، بلکه یک نوع وابستگي عاطفي نسبت به نام 
تجاري ایجاد مي کند. نتیجه این پیوند عاطفي، وفاداري بسیار 

بالاي مشتري است. 
سیستم هاي مدیریت ارتباط مشتري بهتر است به صورت زیر 

انجام پذیرد:
1( تمرکز اطلاعات مشتري در یک بایگاني فعال و پویا

2( تجزیه تحلیل و بخشي کردن اطلاعات مشتري 
3( امکان تماس با مشتري از طریق وسیله مورد علاقه وي  

گاه به  دلیل شرایط غیرعادي اوضاع اقتصادي، بازار و محدود 
با  بانک ها، خدماتي  از  بانک ها و خدمات،  طیفي  بودن تنوع 
با  متناسب  که  مي کنند  ارائه  مشتري  به  خود  دلخواه  شرایط 
خواست و نیاز مشتري نمي باشد؛ اما مطمئناً این شرایط پایدار 
بانک هایي  عادي شدن وضعیت، چنین  به محض  و  نمي ماند 
در  بانک هایي  شد.   خواهند  مواجه  مشتري  مشکل جذب  با 
بازار آینده موفق هستند، که از علم و منابع بازاریابي به خوبي 
بانک هاي  که  است  آن  حقیقت  اما  باشند.  کرده  بهره برداري 
از  دارند.  بازاریابي خدمات  مورد  در  ناچیزي  ایراني شناخت 
آنجایي که بانک ها درآینده با تحولات بزرگي مواجه خواهند 
و  ابزار  به  باید  آینده،  تحولات  به  پاسخ گویي  براي  لذا  شد 
کاربرد بازاریابي درخدمات بانکي مجهز شوند. بازاریابي بانکي 

تلاش براي شناسایي، جذب و نگهداري مشتري است.
بازاریابي بانکي سعي در شناسایي نیاز مشتریان و ارائه محصول 

یا خدمتي مناسب جهت رفع نیازهاي مشتریان است، به طوري 
که آن ها با دریافت محصول، نیاز خود را مرتفع نموده و به یک 
بانکي  عملیات  در  موفقیت  براي  یابند.  دست  نسبي  رضایت 

مي توان از چهار گام به قرار زیر استفاده کرد:
گام اول: شناخت نیاز مشتري

چون  شده اند؛  تأسیس  مشتریان  نیازهاي  رفع  براي  بانک ها 
مشتریان نیاز به امنیت مالي، کسب سود، تأمین مالي و دریافت 
خدمات مختلف بانکي دارند. درحال حاضر هر یک از بانک ها 
را  بازار  از  بیشتري  سهم  جدید  طرحي  با  تا  مي کنند  سعي 
برآوردن  بازارها،  بیشتر  براي تصاحب سهم  و  کنند  تصاحب 
و  خواسته ها  به  توجه  و  رضایت  جلب  مشتریان،  نیازهاي 
علایق آن ها از اصول اولیه و اساسي در کسب موفقیت اهداف 
براساس  بانکداري  باید  امروز،  بانکداري  لذا  است؛  سازماني 
عاملي  مهمترین  مشتري  دیدگاه،  دراین  باشد.  مشتریان  نیاز 
است که در فرآیند فعالیت هاي بانک نقش اساسي ایفا نموده 
و با رفتار و سیاست هاي خود برسرنوشت بانک و کارکنان آن 

تأثیر مي گذارد. 
باید بر سه محور اصلي  نیازهاي مشتریان  بانکداري براساس 

استوار باشد:
الف( مشتري گرایي:

مشتري گرایي بدین معنا است که نیازهاي مشتریان را از خود 
آن ها جویا شده و سپس در جهت رفع آن  نیازها، محصولات/

محور  باید  مشتري گرایي  رو  این  از   . نمود  ارائه  را  خدمات 
به دلیل  امروزه  باشد.  بانکي  خدمات  و  فعالیت ها  تمامي 
اهمیت موضوع، همه بانک ها نیز به نوعي به ارضاي نیازها و 

خواسته هاي مشتري پرداخته اند.
ب( ایجاد فرهنگ مشتري گرایي در بانک:

به  از هر چیزي  بیش  که  باشد  به گونه اي  باید  بانک  فرهنگ 
تمامي  نیازهاي مشتریان توجه شود و مشتري همواره محور 
عملکرد  بانک  گردد.  محسوب  بانک  تلاش هاي  و  فعالیت ها 
خود را نیز باید براساس میزان رضایت مشتریان ارزیابي کند. 
باید فرصت خلاقیت و نوآوري  علاوه بر این، فرهنگ بانک 
به سرعت  بتوانند  تا آن ها  براي کارکنان خود فراهم سازد  را 
در برابر تغییراتي که در سلیقه مشتریان روي مي دهد، از خود 
را وقف مشتریان مي کند  بانکي که خود  نشان دهند.  واکنش 
نیازهاي مشتریان وفق مي دهد، رضایت  با  و خدمت خود را 

مشتریان را بیشتر جلب مي کند.
پ( شناساندن مشتریان به کارمندان:

شناساندن درست و اصولي مشتریان، به کساني که ارائه کننده 
خدمت به آنان هستند از موثرترین روش هایي است که مدیریت 
با استفاده از آن تعهد خود را نسبت به مشتریان نشان مي دهد. 
تمامي کارکنان بانک باید به خوبي، اهمیت و جایگاه مشتري را 
درك نموده و تمام تلاششان را در جهت انجام خدمات مورد 
ممکن  بهترین شکل  به  و  زمان  سریع ترین  در  مشتریان،  نیاز 

بانکداري امروز، باید بانکداري براساس 
نیاز مشتریان باشد. دراین دیدگاه، 

مشتري مهمترین عاملي است که در فرآیند 
فعالیت هاي بانک نقش اساسي ایفا نموده و 
با رفتار و سیاست هاي خود برسرنوشت 

بانک و کارکنان آن تأثیر مي گذارد
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به کارگیرند.
گام دوم: سرمایه گذاري در نیروي انساني:

کارایي  مي گردد؛  ارائه  انساني  نیروي  توسط  بانکي   خدمات 
و موفقیت هر بانکي نیز به کارکنانش بستگي دارد. یک بانک 
اما در عرضه  ممکن است محصولات خوبي را طراحي کند 
آن ها به مشتریان، توسط کارکنان با مشکل مواجه گردد و اگر 
کارکنان بانک نیروي مناسب و فعالي نباشند، احتمالاً بانک نیز 
موفقیت چنداني کسب نخواهد کرد؛ به ویژه اگر بازار رقابتي 
باشد. تمامي متخصصین بازاریابي به نقش بسیار بالاي کارکنان 

در موفقیت یک مؤسسه اتفاق نظر دارند.
تایلادل مي گوید: "هرچه بیشتر بتوانیم خواسته کارکنان را تأمین 

نماییم، تولید کیفیت و خدمات بیشتري را خواهیم داشت."
گام سوم: نوآوري در ارائه خدمات بانکي:

محصولات/خدمات از لحاظ فروش و درآمدزایي ابتدا به دنیا 
مي رسند،  بلوغ  به  و  مي یابند  رشد  مي شوند،  معرفي  مي آیند، 
سپس به مرحله نزول و پیري مي رسند و در نهایت مي میرند و 

دیگر به بازار ارائه نمي شوند.
دوره حیات محصول/خدمات  با  رابطه  در  زیر  مهم  نکته  دو 
را  ارائه محصولات جدید  و  نو آوري  اهمیت  که  دارد  وجود 
بیان مي نمایند و باعث مي شوند که بانک ها همواره به فکر ارائه 

محصولي جدید باشند:
1. نیازها و خواسته هاي انسان تغییر مي کند؛ ویژگي تنوع طلبي 
انسان موجب مي گردد مشتریان انتظار داشته باشند که در هر 
چند سال، تغییري بر روي محصولات دریافتي آن ها صورت 

گیرد.
2. رقابت بین بانک ها باعث مي شود که بازار در بین بانک ها 
تقسیم شود و لذا فروش و سودآوري محصول براي هریک، 
کاهش یابد. از این رو، وقتي که بانکي یک محصول مناسب 
ارائه مي دهد، تقاضا براي دریافت آن  بازار  نیاز مشتري به  با 
محصول افزایش مي یابد؛ به دلیل افزایش تقاضاي آن محصول، 
رقبا نیز وارد بازار شده و همان محصول را عرضه مي نمایند و 
بخشي از بازار مذکور را به خود اختصاص مي دهند و بدین 

ترتیب ممکن است سود آوري در آن بازار کاهش یابد. 
گام چهارم : زمینه هاي ایجاد اعتماد عمومي به بانک 

و  دارد  نیاز  جامعه  اعتماد  به  خود،  موفقیت  براي  بانکي  هر 
سرمایه هر بانک بستگي کاملًا مستقیمي به اعتماد مشتریانش 

دارد.
به سمت  مشتریان  که  مي شود  موجب  بانک  به  جامعه  اعتماد 
بانک  آن  در  را  خود  حساب هاي  و  کنند  حرکت  بانک  یک 
افتتاح نمایند و سایر خدمات بانکي خود را نیز در آن بانک 
زمینه هاي  باید  بانک  کارکنان  و  مدیران  بنابراین  دهند؛  انجام 

اعتماد بیشتر جامعه و مشتریان به بانک را فراهم آورند.
تجزیه و تحلیل مشتریان از دست رفته: 

بانک ها باید با مشتریاني که از دیگر بانک ها خدمات دریافت 
نمي کنند یا افرادي که فروشنده خدمات خود را تغییر داده اند، 

تماس بگیرند تا دلایل تصمیم عدم خرید یا تغییر فروشنده از 
طرف مشتري، براي بانک مشخص شود. 

 چگونگي رفتار و مراحل گفتگو با مشتریان ناراضي: 
کمال  در  مشتریان  اعتراضات  و  انتقادات  به  دادن  گوش   -
را  مشتریان  نامساعد  واکنش  از  بخشي  خوشرویي)این عمل، 

کاهش مي دهد( 
-  قول مساعد به مشتري براي حل مسئله )در صورتي که حل 

مسئله امکان پذیر است ولي به زمان نیاز دارد(
- امید به مشتري براي پیگیري موضوع در مراتب بالاتر )در 

صورتي که مسئله در حد اختیارات شعبه نباشد(
آن  در  مسئله  حل  که  صورتي  مشتري)در  از  عذرخواهي   -

زمان، امکان پذیر نباشد( 
اصول کاهش یا رفع نارضایتي مشتریان: 

اصل اول: انجام نظرخواهي هاي مستمر قبل از بروز نارضایتي ها 
و چاره جویي به موقع.

اصل دوم: گفتگو با مشتریان ناراضي و معترض، در مکاني دور 
از حضور سایر مشتریان. 

اصل سوم: درخواست ارائه راه  حل از مشتریان.  
برنامه ریزي استراتژیک بازارگرا: 

تناسب  یک  حفظ  و  ایجاد  مدیریتي  فرآیند  از  است  عبارت 
ماندني و پایدار میان اهداف، توانائي ها و منابع سازمان از یک 
طرف و فرصت هاي در حال تغییر بازار از طرف دیگر. هدف 
برنامه ریزي استراتژیک، شکل دادن و تغییر شکل فعالیت ها و 
محصولات بانک است به نحوي که امکان دستیابي به سود و 

رشد هدف محقق گردد.
راه هاي تحقق مشتري مداري:

نیست  مشتري مداري  خود  است  مهم  آنچه  میان  این  در  1ـ 
بلکه ویژگي ها و پارامترهایي است که باید وجود داشته باشد 
تا مشتري مداري تحقق پیدا کند. اولین خواسته مشتري احترام 
است؛ لذا باید با متانت و با نشاط برخاسته از علاقه از مشتري 
استقبال کرد؛ این امر موجب مي شود مشتري احساس بیگانگي 

ننماید. 
2ـ مشتري در نگاه اول، ظاهر آراسته و محیط منظم کارکنان 
و نیز محلي که وارد آنجا مي شود را مي سنجد؛ از این رو، هر 
چقدر ظاهر آراسته تر باشد تشویش  هاي دروني مشتري کمتر 

هرچه بیشتر بتوانیم خواسته 
کارکنان را تأمین نماییم، تولید 

کیفیت و خدمات بیشتري را 
خواهیم داشت
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مي شود . 
خدمات،  واحد  در  مشتري  موردنیاز  کالا/خدمات  وجود  3ـ 
مي تواند اطمینان وي را به آن واحد افزون کند؛ زیرا مشتري 
در فضائي رفت و آمد خواهد داشت که آرامش فکري او را 

به هم نزند. 
4ـ براي مشتري کیفیت خدمات مهمترین عامل مراجعه به یک 
واحد خدماتي است؛ مدیراني موفق هستند که این کیفیت را 

براي مشتریان تضمین کنند. 
مهم  نیز  شده  ارائه  خدمات  بهاي  و  قیمت  مشتري  براي  5ـ 
است. او ضمن آنکه کیفیت کار را مدنظر مي گیرد، مایل است 
وي  مالي  وضعیت  با  و  مناسب  شده  ارائه  کیفیت  بهاي  که 

سازگار باشد. 
6ـ مشتري انتظار دارد در حداقل زمان، خدمات مورد نظر خود 
را دریافت نماید و از طولاني شدن زمان هراس دارد؛ در این 

میان سرعت دقت در انجام کار بسیار مهم است.
7ـ ایجاد اعتماد جهت دستیابي و ملاقات مشتري با رده هاي 

بالاتر مي تواند مشتري را مصمم تر کند. 
8 ـ ایجاد تحول و تنوع کاري بر اساس پیشنهاد مشتریان، آن ها 
را در همکاري با بانک ترغیب نموده و با اینکار آن ها خود را 

جرئي از مؤسسه مي پندارند. 
است؛  مشتري  رضایت  اصلي  عامل  همکاران  رضایت  9ـ 
مدیران باید سعي کنند به رضایت همکاران همان قدر اهمیت 

بدهند که به مشتریان اهمیت مي دهند. 
10ـ به طور کلي مي توان گفت ایجاد روح اعتماد و صداقت در 
محیط کار، از پارامترهاي استراتژي مشتري مداري است و باید 
باور داشت که حیات شرکت ها و مؤسسات و بانک ها، درگرو 
حضور مشتریان خواهد بود و بدون حضور مشتري، آن ها نیز 

نخواهند بود. 
براي ایجاد رضایت مشتري چه باید کرد؟ 

الف( شناسائي انتظارات مشتریان:
دریافت  و  بدوي  مراجعه  با  تنها  مشتریان  انتظارات  شناسائي 
از  نظرسنجي  با  باید  بدین جهت  است.  میسر  او  دیدگاه هاي 
مشتري به صورت هاي مختلف)حضوري، پستي و تلفني( اقدام 
را  انتظارات مشتري  به عواملي که  این راستا توجه  شود. در 
مهمترین  است؛  برخوردار  زیادي  اهمیت  از  مي دهد  تشکیل 

عوامل عبارتند از: 

1ـ نیاز و خواسته مشتري 
2 ـ باورهاي مشتري 

3 ـ تجربه هاي پیشین مشتري در ارتباط با همان عرضه کننده 
4ـ پیام دریافتي مشتري از عرضه کنندها از طریق ارتباطات دو 

سویه یا تبلیغات متنوع عرضه کننده
5ـ تجربه پیشین مشتري در ارتباط با سایر عرضه کنندگان 

از  آنان  تجربه  با  ارتباط  در  مشتري  از  دریافتي  نظرات  6ـ 
خدمات و یا انواع خدمات مشابه 

7ـ عوامل موقعیتي که مربوط به شرایط مشتري در زمان خرید 
درخواست  زمان  در  مشتري  مالي  وضعیت  مانند  مي شود؛ 
نیازها  بر اساس  بانک و طراحي کالا و خدمت  از  تسهیلات 
طراحان،  که  است  لازم  مرحله  این  از  مشتریان.  انتظارات  و 
ویژگي هاي خدمت موردنظر را متناسب با ابعاد مختلف نیاز و 

انتظارات مشتري تعریف و طراحي نمایند. 
درخواست هاي  اساس  بر  خدمت  تولید  و  طراحي   –  8

مشتري.   
کسب رضایت مشتري دو شرط اساسي دارد:

 اول اینکه خدمت موردنظر در زمان مقرر تحویل داده شود.
انتظارات مشتري به موقع و درست پاسخ داده شود؛  دوم به 
مشتري زماني راضي است که مشتري دیگري را نیز با خود 

به بانک آورد.
رضایت زماني در ذهن ارباب رجوع نقش مي بندد که خدمات 

دریافت شده، برابر یا فراتر از ارزش مورد انتظار باشد. 
ب( مدیریت ارتباط با مشتري و وفادارنمودن مشتري:

و  مستقیم  به صورت  سازمان،  که  است  گام هایي  کلیه  شامل 
یا غیرمسقیم  براي ایجاد و تثبیت ارتباطات سودمند مشتري 
برمي دارد. طبق بررسي هاي به عمل آمده، مشتریان حفظ شده 
و  برقراري  لذا  هستند  جدید  مشتریان  از  سودمندتر  قبلي 
از  برخورداري  براي  منبع  بزرگترین  مشتري  با  ارتباط  حفظ 
با مشتري نشان دهنده  ارتباط  مدیریت رقابتي است. مدیریت 
اوج تحولات تدریجي بلند مدت در تفکر سنتي کسب و کار 

است.
پ( تدوین برنامه اي براي ارائه خدمات به مشتریان: 

داراي  مي کنند  ارائه  مشتریان  به  عالي  که خدمات  بانک هایي 
چند ویژگي مهم و مشترك هستند:

بسیار  توجه  مشتریان  انتظارات  و  نیازها  خواسته ها،  به   -
دارند.

- استراتژي خدماتي مورد استفاده آن ها به طور واضح تعریف 
و ابلاغ شده است. 

- سیستمي را طراحي کرده اند که در آن، در هر مرحله از مبادله 
با مشتریان به طور متداول براي افزایش توانایي ارائه خدمات 
مؤثر و بهبود مدیریت کیفیت خدمات برنامه مزبور را به اجرا 

درآورند.
مرحله اول: درك انتظارات مشتریان 

مرحله دوم: برقرارکردن اولویت براي مشتریان

براي مشتري کیفیت خدمات 
مهمترین عامل مراجعه به یک 

واحد خدماتي است؛ مدیراني موفق 
هستند که این کیفیت را براي 

مشتریان تضمین کنند
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مرحله سوم: تعریف کردن اهداف خدمات
مرحله چهارم: تعهد به ارائه خدمات در تمام سطوح سازمان 

مرحله پنجم: ایجاد انتظارات مطلوب در مشتریان
مرحله ششم: ایجاد ساختاري بنیادي براي ارائه خدمات  

مرحله هشتم: اندازه گیري رضایت مشتریان
مرحله نهم: در جستجوي شکایت کنندگان 

ت( ترغیب حس وفاداري مشتریان به بانک:
پس از ارزیابي فعالیت هاي هر مشتري، امتیازي براي ترغیب 
وي به وفادار ماندن به بانک اعطا مي شود. هر تعداد از این 
مانند  مي گردد  مشتري  براي  تخفیفي  اعمال  موجب  امتیازها 
افزایش سقف  ـ   ـ تخفیف در کارمزدها  افزایش نرخ سپرده 

تسهیلات ـ  و افزایش سقف خطوط اعتباري.
توسط  پشتیباني  خدمات  ارائه  براي  کیفي  ابعاد  از  برخي 

کارکنان و تعاریف آن به شرح زیر مي باشد:
سنجش رضایت مشتري

نگرش بازاریابي ابتدا از تولیدمداري آغاز و به فروش مداري، 
یافت.  تکامل  و  تحول  مشتري مداري  به  نهایتاً  و  بازارمداري 
و  تولیدمداري  مفاهیم  که  بازاریابي  سنتي  رویکرد  از  هدف 
ایجاد شرایط مناسب براي فروش  فروش مداري را دربردارد، 
محصولات سازمان و به حداکثر رساندن میزان فروش است. 
در این رویکرد رمز و راز سودآوري، افزایش تولید و فروش 
آن  سنتي  رویکرد  مقابل  نقطه  بازاریابي  نوین  رویکرد  است. 
است؛ خاستگاه تمامي اهداف و برنامه ها و اقدامات سازماني در 
مفهوم نوین بازاریابي به طور اعم، بازار و به طور اخص مشتري 
است. رضایت و خرسندي مشتري قله آمال و اهداف سازماني 
است. رویکرد مشتري مداري یک استراتژي جامع براي اداره، 
هدایت، رشد و توسعه سازمان هاي تجاري است و بیانگر آن 
است که تمامي اقدامات و فعالیت هاي سازماني باید بر اساس 
خواست و نظر مشتري تعریف و انجام شود. فرآیند رویکرد 
مشتري مدار با مطالعه و بررسي نیازها و خواست هاي مشتریان 
آغاز مي شود و با طراحي محصول، تولید و فروش و سپس با 
سنجش رضایت مشتري به عنوان شاخص اصلي عملکرد ادامه 
سازمان،  عملیات  مراحل  تمامي  انجام  اساس  و  پایه  مي یابد. 

داده هاي کسب شده از مشتري است.
توصیف داده ها:

صورت  زیر  به شکل  دسته بندي  سؤالات،  نوع  به  توجه  با 
مي گیرد:

شرح گزینه ها:
1- کاملًا راضي هستم                                  

 2- رضایت نسبي )متوسط رو به بالا(
 3- رضایت چنداني ندارم)متوسط رو به پایین(      

4- اصلآ راضي نیستم
الف( ساختار بانک:

سؤال 1( تا چه حد مقررات اداري و بوروکراسي را مانع تحقق 
خواسته خودتان مي دانید؟

جدول میزان بوروکراسي:

نمودار: میزان بوروکراسي:

 
سؤال2( میزان رضایت جنابعالي از خدمات و تسهیلات ارائه 

شده در بخش صدور خدمات فني و مهندسي چگونه است؟

جدول: میزان رضايت از خدمات: 
   

نمودار: میزان رضايت از خدمات:
  

فراواني تجمعي فراواني نسبي فراواني مطلق گزينه

27.11 %27.11 122 1

26.67 %33.33 150 2

41.34 %33.33 150 3

44.01 %6.22 28 4

---- %100 450 جمع
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فراواني تجمعي فراواني نسبي فراواني مطلق گزينه

15.11 %15.11 68 1

48.88 %33.77 152 2

82.65 %33.77 152 3

100 %13.33 60 4
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فراواني تجمعي فراواني نسبي فراواني مطلق گزينه

26.88 %26.88 121 1

67.32 %40.44 182 2

91.54 %24.22 109 3

100 %8.44 38 4

---- %100 450 جمع
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فراواني تجمعي فراواني نسبي فراواني مطلق گزينه

28.88 %28.88 130 1

80.43 %51.55 232 2

96.43 %16 72 3

100 %3.55 16 4

---- %100 450 جمع
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سؤال 3( رضایت جنابعالي از میزان خدمات و تسهیلات ارائه 
شده در بخش اعتبارات اسنادي)L/C( چگونه است؟

جدول: میزان رضايت از خدمات: 

نمودار: میزان رضايت از خدمات: 
 

سؤال 4( رضایت جنابعالي از میزان خدمات و تسهیلات ارائه 
شده در بخش ضمانتنامه هاي ارزي و ریالي چگونه است؟

جدول: میزان رضايت از خدمات: 

نمودار: میزان رضايت از خدمات 

سؤال 5( رضایت جنابعالي از میزان خدمات و تسهیلات ارائه 
شده در بخش بانکداري الکترونیکي چگونه است؟

جدول: میزان رضایت از خدمات 

ارائه شده در  سؤال 6( رضایت جنابعالي از میزان تسهیلات 
بخش افتتاح حساب هاي زیر، نزد بانک توسعه صادرات ایران 

چگونه است؟

این سؤالات براي برآورد سطح رضایت فعلي مشتریان بانک  
به گونه اي طراحي شده اند که ارزش ساختار قانوني سازمان را 
تعیین و کارایي گردش کار خدمات از لحاظ مشتریان را، مورد 
مي دهد،  نشان  بررسي  نتایج  که  همانطور  دهد.  قرار  سنجش 
این ساختار کم و بیش مطلوب بوده و مي توان گفت توانایي 

رفع نیاز مشتریان را دارا مي باشد. 

1234گزينه

  فراواني

  مورد

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

11.55%17.1152%32.8877%38.44148%173جاري ارزي

سرمايه گذاري 
ارزي

123%27.33147%32.6699%2281%18

قرض الحسنه 
ارزي

192%42.66120%26.6680%17.7758%12.88

5.33%6.6624%25.3330%62.66114%282جاري ريالي

سرمايه گذاري 
ريالي

157%34.88127%28.2286%19.1180%17.77

قرض الحسنه 
ريالي

157%34.88139%30.8894%20.8880%17.77

1234گزينه

    فراواني

  مورد

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

فراواني 
مطلق

درصد 
فراواني 

نسبي

13.33%14.6660%25.3366%46.66114%210تلفنبانك 

کارت بانك 
توسعه

160%35.55112%24.88116%25.7772%16

21.33%22.2296%31.55100%24.88142%112ويزا کارت

19.55%20.4488%30.6692%29.33138%132موبايل بانك

خت  ا د پر
اينترنتي

105%23.33129%28.66123%27.3393%20.66

ادامه دارد...


