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 چکیده

 انجام به مشتریان بانک مهر اقتصاد خراسان رضوی رضایت بر کارکنان سازمانی تعهد نقش بررسی بررسی هدف با حاضر تحقیق

 قرار پیمایشی و توصیفی تحقیقات جزء هاداده گردآوری روش ازنظر و کاربردی هدف ازلحاظ پژوهش این. است رسیده

شعب مشتریان مهر اقتصاد خراسان رضوی و نیز  به بانکشع 44نفر از کارکنان  343جامعه آماری تحقیق حاضر را . گیردمی

نفر از کارکنان به عنوان حداقل حجم نمونه برای انجام  185. بر طبق جدول کرجسی و مورگان، دهدتشکیل می بانکمختلف 

نفر از مشتریان بانک نیز به صورت در  185انتخاب شدند، تعیین شد. سپس  پژوهش حاضر که به صورت تصادفی ساده

آوری به روش توصیفی از نوع همبستگی صورت گرفته و برای جمع تحقیقاین دسترس جهت انجام پژوهش انتخاب شدند. 

 افزارهاینرم از شدهآوریمعج هایداده تحلیل و تجزیه جهتبهره گرفته شده است. ساخته  های استانداردنامهها از پرسشداده

LISREL و SPSS رضایت مشتریان بر معناداری و مثبت تأثیرتعهد سازمانی  که است آن از حاکی نتایج. است شده استفاده 

 .دارد

 بانک مهر اقتصاد. ،رضایت مشتریان ،تعهد سازمانیهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

یوست آن قوع پویکی از مهمترین تحولاتی که در زمینه فلسفه های بهبود کیفیت در آخرین دهه از قرن بیستم به 
یه یفیت در کلهای مدیریت کبود که موضوع اندازه گیری میزان رضایت مشتری به عنوان یکی از عناصر و الزامات اصلی سیستم

کیفیت و  مدیریت و کوشش فراوانی که امروزه در جهت ارتقای ابزارهایموسسات و بنگاه های کسب و کار شناخته شد. تلاش 

آن  دهنده گیرد، همه نشانمدیران سازمانهای تجاری صورت می گسترش نگرش مشتری گرایی توسط محققان، کارشناسان و

آوری به شمار  سودها در امر تجارت و  ها در تعیین موفقیت سازمان ترین عامل است که اکنون رضایت مشتری یکی از مهم

ن شاخص در تعریف های اندازه گیری و پایش رضایت مشتری به عنوان مهمتری می آید. بنابراین ایجاد و پیاده سازی سیستم

 ت مشتریایجاد شاخص ملی رضای .کیفیت محصولات و خدمات، از نیازهای اساسی سازمان های امروزی محسوب می گردد

تریان با ک از مشمزایای خود را برای کشورها به اثبات رسانده است. در سطح خرد هریچه در سطح خرد و چه در سطح کلان 

ن، این طح کلااستفاده از چنین شاخصی قادر به اخذ تصمیم مناسب در امر خرید کالاهای اساسی خویش می باشند و در س

ی شده ص ملالاز جمله تولید ناخ شاخص تبدیل به شاخصی جهت ارزیابی وضعیت اقتصادی کل کشور در کنار سایر شاخص ها

 یت تشریحاولین سیستم اندازه گیری رضایت مشتری محسوب می گردد که از قابل شاخص رضایت مشتری در آمریکا است.

شاخص  یت اینروابط علیّ مابین محرك ها و پیامدهای رضایت مشتری برخوردار است. به دنبال پذیرش عمومی و درك اهم

 . (1381 )ونوس و صفائیان، ورهای بسیار اقدام به تعیین این شاخص به صورت ملی نمودنددر اروپا و آمریکا، کش

یری ا به کارگشخصی ی ، افراد و سازمانهایی هستند که فرآورده های شرکت را به منظور مصرف«مشتریان»از دید فیلیپ کاتلر، 

به عبارت  .خرندیورت نمای فروش دوباره به همان صا بردر تولید فراورده های دیگر، خریداری می نمایند. اینان فراورده ها ر

ر ک واحد غییعنوان  امروز مشتری بهآوردن آن اقدام به خرید می کند. ساده تر مشتری ، نیاز و خواسته ای دارد و برای بر

 وله و داد ام معامانجمشتری کسی است که » شتری را این طور نیز توصیف نمود:درآمدزا نیز مطرح است . بنابراین می تون م

 (.1382مدی، )مح «زی را می دهد و چیزی را می گیردستدی را در یک محیط رقابتی به عهده دارد و در حالت تعاملی چی

 2زایش رای افبرای نشان دادن اهمیت مشتریان و ضرورت حفظ و نگهداری آنها فقط کافی است به موارد زیر دقت شود: ب

است. هزینه  مشتری دیگر 100زینه کرد. ضرر و زیان از دست دادن یک مشتری در حکم فراردرصد ه 10درصد مشتری باید 

اضی )شاد( ربرابر نگهداری یک مشتری قدیمی است. احتمال اینکه مشتریان کاملا  11تا  5جلب یک مشتری جدید، بین 

 7ست وحل آن درصد کار ا 90شتری برابر مشتریان فقط راضی است. گوش دادن به شکایت م 6مجددا از شرکت خرید کنند، 

ریتی در مقابل درصد دیگر است. رضایت مشتری ، مهمترین اولویت مدی 3درصد و پیگیری برای اطلاع از راضی شدن مشتری 

ری مدار ای مشتاهداف دیگری چون سودآوری، سهم بیشتر بازار توسعه محصول و.... می باشد. بازگشت سرمایه در سازمانه

اعث افزایش درصد کاهش در گریز مشتری ب 5درصد است. در سازمانهای مشتری مدار 11زمانهای معمولی درصد و در سا17

اولویت  درصد از سازمانهای ناموفق رضایت مشتری را به عنون یک 62گردد. تحقیقات نشان می دهد درصد سود می 85تا  30

ر بیشتر از مشتریان براب 6در طول دوره یک تا دوساله،  تلقی نمی کنند. در سازمانهای مشتری مدار، مشتریان کاملا راضی،

مان های معمولی درصد و در ساز 15الی  10راضی خرید مجدد انجام می دهند. کاهش هزینه ها در سازمان های مشتری مدار 

یت بد کیفمشتریان هیچ گاه در رابطه با رفتار بد و  %96دهند که درصد است. از سویی دیگر تحقیقات نشان می 3الی 2

شتریان ناراضی، ماین مشتریان ناراضی، بر نمی گردند. هر کدام از این  %90محصولات و خدمات شکایت نمی کنند و اینکه 

را انتقال می دهند  نفر نارضایتی خود 20بیش از از مشتریان ناراضی به  %30نفر می گویند و  9ناراحتی خود را حداقل به 

 باشد ر از نگهداری مشتری فعلی میتبرابر پرهزینه 6ه جذب یک مشتری جدید همچنین مطالعات نشان می دهد ک

 (.1393)سیدجوادین و کیماسی، 

شایان ذکر است که در صنعت بانکداری که در پژوهش حاضر بر تعهد کارکنان جهت افزایش رضایت مشتریان تاکید شده است. 

توان د عملکرد آنان به راحتی به مشتریان منتقل خواهد شد؛ و میکارکنان به طور مستقیم با مشتریان در تعامل هستند بهبو

ادعا کرد که عملکرد مطلوب کارکنان بر ادراك مشتریان نسبت به کیفیت خدمات ارائه شده تأثیر زیادی خواهد گذاشت. 
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ی خواهد شد که نتیجه که کارکنان خدمات بهتری به مشتریان ارائه دهند باعث وفاداری مشتریان در محیط رقابتی کنونزمانی

آن افزایش سود، سهم بازار و کاهش هزینه ها خواهد بود. از این رو، با توجه به اهمیت موضوع، هدف از انجام این پژوهش 

 می باشد. 1398بانک مهر اقتصاد خراسان رضوی در سال  نقش تعهد سازمانی کارکنان بر رضایت مشتریانشناسایی 

  تعهد سازمانی

دیکشنری آکسفورد، تعهد عبارتست از پایبندی اخلاقی و معنوی یه یک هدف یا دکترین خاص. پورتر و دیگران بنابر تعریف 

(. بر اساس این تعریف تعهد سازمانی 1974، همکارانو  1اند )پورتر(، تعهد سازمانی را وابستگی و وفاداری تعریف نموده1974)

ها و اعتقاد راسخ و قوی و پذیرش ارزش -ن به عنوان عضوی از سازمان، بتمایل قوی به ادامه داد -دارای سه بعد است: الف

در ایجاد تعهد سازمانی، رفتار نقش  ی سازمان. ایندهآمادگی برای اعمال تلاش قابل توجه به عنوان نم -اهداف سازمانی، ج

کند که فرد رفتار خود را در جهت ( از تعهد سازمانی به حالتی اشاره می1977) 2باشد. سالانسیکبسیار مهمی را دارا می

شود. سه عامل تر میدهد و هرچه تطابق رفتار و اعتقادات سازمانی بیشتر گردد، تعهد سازمانی قویاعتقادات سازمانی قرار می

حصول  کنند. این سه عامل عبارتند از: شفافیت رفتار، گرایش بهرفتاری در تبدیل اعتقادات به رفتار نقش بسیار مهمی بازی می

های داوطلبانه در راستای تحقق اهداف سازمان )سالانسیک، قطعی نتایج از پیش تعیین شده و تمایل زیاد به انجام فعالیت

تر به اهداف سازمانی، افزایش یابد یا به عبارتی شدیدتر یابی سریعتواند برای دست(. بنا بر این تعریف، تعهد سازمانی می1977

ی معتقد است، فلسفه 3کند. گِستانسانی بازی می نی نقش بسیار مهمی در فلسفه اصلی مدیریت منابعمفهوم تعهد سازما شود.

های منابع انسانی حداکثرسازی یکپارچگی سازمانی، تعهد کارکنان و انعطاف پذیری و کیفیت شغل است )گِست، سیاست

1987.) 

سال های گذشته مورد توجه بسیاری از محققان رشته های  تعهد سازمانی به عنوان یک موضوع مهم شغلی و سازمانی در طول

تعهد (. 2005، 4)گریفین و هپبورن روانشناسی سازمانی، جامعه شناسان و دانشمندان رشته ی مدیریتی قرار گرفته است

جه ی نسبی سازمانی رابطه ی بین نگرش کارکنان در مورد سازمانی است که در آن مشغول به کار می باشند. تعهد سازمانی در

و  5ه ادامه عضویت در سازمان می باشد )هوگانوفاداری فرد به سازمان، تلاش برای دستیابی به اهداف سازمانی و تمایل ب

تحقیقات نشان داده است که در صورت کم بودن تعهد سازمانی، فرد و سازمان هر دو متضرر می شوند و با . (2013همکاران، 

نگرش یا جهت گیری که هویت فرد را به  کند: شلدون تعهد سازمانی را چنین تعریف می افزایش آن هر دو نفع می برند.

تعهدسازمانی را تمایل عاملان اجتماعی به اعطای نیرو و وفاداری خویش به سیستم نیز  سازمان مرتبط یا وابسته می کند.کانتر

تمایل ، قوی به ماندن در سازمان تمایلعبارتست از  تعهد سازمانی به عنوان یک نگرشمحققان، به نظر  .اجتماعی می داند های

تعهد سازمانی  .(2009)لمبرت و هوگان،   ها و اهدافاعتقاد قوی به پذیرش ارزش، به اعمال تلاش فوق العاده برای سازمان

و همچنین موجب کاهش  ،عملکرد، سلامت و رفاه کارکنان، انطباق پذیری سازمانی، موجب افزایش و بهبود رضایت شغلی

تعهد عاطفی، تعهد مستمر، و ( انواع تعهد سازمانی را به صورت 1991) 6یر و النمی  می شود. غیبت و جا به جایی کارکنان

 تقسیم بندی کرده اند: تعهد هنجاری

صورت تمایل به تلاش تعهد عاطفی عبارت است از احساس تعلق به سازمان و احساس هویت با آن. تعهد عاطفی را می توان به 

تعهد عاطفی موجب افزایش رضایت شغلی می  شدید در راه سازمان و خواست عمیق به ادامه عضویت در سازمان تعریف کرد.

شود چرا که فرد احساس تعلق به سازمان و اهداف سازمانی دارد ، حس میکند که سازمان با او عادلانه رفتار می کند و تحت 

ردی که تعهد عاطفی نسبت به سازمان خود دارد تحت هیچ شرایطی حاضر نیست سازمان خود را ترك حمایت آن قرار دارد. ف

                                                           
1 Porter 
2 Salancik 
3 Guest 
4 Griffin & Hepburn 
5 Hogan 
6 Meyer & Allen 
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تعهد مستمر عبارت است از تمایل به انجام فعالیت مستمر در  .(2008)لمبرت و همکاران،  کند و به سازمان دیگری برود

قع کارکنانی که دارای تعهد مستمر هستند، تا زمانی سازمان بر اساس تشخیص فرد از هزینه های مرتبط با ترك سازمان. در وا

تعهد مستمر در صورتی گسترش می  در درون سازمان باقی می مانند که ترك سازمان هزینه ی زیادی برای آنها داشته باشد.

ه قدر گزینه یابد که فرد گزینه ی شغلی مناسب دیگری را برای انتقال مهارت و دانش خود نداشته باشد. به عبارت دیگر هر چ

های شغلی کمتر باشد، تعهد مستمر فرد به سازمانش قوی تر می شود. فردی که تعهد مستمر به سازمان دارد رضایت شغلی 

باخت بین فرد و سازمان می توان در -در واقع وجود تعهد مستمر را حالت باخت .ندارد بلکه مجبور است در آن سازمان بماند

تعهد هنجاری احساس مسئولیت ، دین و احساس تعهد اخلاقی در برابر سازمان می باشد. در  .(1993، 7)آلن و میر نظر گرفت

 این بعد از تعهد فرد فکر می کند ادامه فعالیت و حمایت از سازمان، دینی بر گردن اوست.

تعهد  و افزایش می یابد.در صورتی که سازمان در برابر فرد صادقانه برخورد کند و از او حمایت کند، میزان تعهد هنجاری در ا

هنجاری با رضایت و دلبستگی شغلی رابطه ی مستقیم دارد. تا زمانی که از نظر کارکنان ماندن در سازمان، کار درست و 

 .  (2002، 8)مییر و همکاران  مناسبی باشد در سازمان باقی حواهند ماند

 رضایت مشتریان

 شاود  مای  داده اسات،  شاده  ارایاه  یاا  مصرف که خدمتی یا کالا از ارزیابی به که است احساسی پاسخ یک نارضایتی و یا رضایت

 و نیازهاا  خادمت  یاا  محصاول  آیاا  کاه  ایان  به توجه با است، خدمت یا ول محص از مشتری ارزیابی رضایت(. 1999، 9)زیتهامل

 یاا  محصاول  باه  نسابت  رضاایت  عدم به منجر انتظارات و نیازها ارضای در شکست نه؟ یا است کرده ارضا را مشتریان انتظارات

 باو   مار  احساساات  ذهنای  ارزیابی با رضایت که آید می بر چنین گفته پیش تعریف از(. 1381)هاپسون،   شد خواهدخدمت 

 از منفای  یاا  مثبات  احسااس  یک نهایی نتیجه که باشد می داده به ستاده نسبت و تطابق عدم از تابعی عنوان به احساس .است

 تقسایم  دساته  دو باه  تاوان  می را است شده انجام مشتری رضایت خصوص در که تحقیقاتی (.2000، 10)آندرسان است کامیابی

 و ساازمان  مختلاف  هاای  بخاش  دربااره  هاا  آن هاای  دیادگاه  بررسی به مشتریان، از ها نظرسنجی قالب در که تحقیقاتی .نمود

 ارتبا  و است بوده وابسته یا و مستقل متغیر مشتری رضایت ها آن در که تحقیقاتی و گیرد؛ می صورت مختلف افراد با تعاملات

 .اسات  گرفتاه  قارار  رسای رب مورد وری بهره و کیفیت وفاداری، خرید، تکرار شرکت، سود و درآمد  مانند دیگر، متغیرهای با آن

 هاا  شرکت در کیفیت و رضایت های برنامه درباره که تحقیقاتی افزایش وجود با که دارند اعتقاد نظران صاحب از بعضی هرچند

 تر بیش سود درآمد، قبیل از دیگر، عوامل با مشتری رضایت ارتبا  درباره تردیدهایی که دارند وجود تحقیقاتی است، شده انجام

 اول ناوع  تحقیقاات  در کلای  طاور  باه (. 1994و همکاران،  11)اگوئن  اند بوده منابع اتلاف ها برنامه این و اند آورده وجود به  ...و

 با دوم نوع تحقیقات در ولی شوند؛ می سنجیده سازمان یک در اشخاص و ها بخش به مربو  واقعی لحظات یا خدمتی مواجهات

 .شود می سنجیده مشتری نظر کلی سئوال یک

های سازمان از دیادگاه مشاتریان اسات و بار اسااس تجاارب مشاتریان از مصارف         رضایت مشتری ابزاری برای ارزیابی فعالیت

توان دریافات کاه مشاتریان ارزیاباان نهاایی      (. می2004و همکاران،  12اندرسونآید )محصولات و یا دریافت خدمات به دست می

کیفیت محصولات یک سازمان هستند؛ مطالعات نشان داده که هر مشتری ناراضی حداقل به سه نفار دیگار نارضاایتی خاود را     

ها باه شامار   بنابراین جلب رضایت مشتریان از اهداف اصلی سازمان. شودزمان میش اعتبار ساکند و این امر باعث کاهاعلام می

رود و در راستای دستیابی به این هدف باید نیازهای مشتریان به دستی شناسایی شود و از آن در طراحی محصولات و ارایاه  می

 .(2001و همکاران،  13میهلیست به مشتریان استفاده شود )خدما

                                                           
7 Allen & Meyer 

8 Meyer 
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 حقیقت مدل و فرضیه

 ترسیم نمود: 1توان به شکل نمودار با توجه به مطالب بیان شده، مدل مفهومی تحقیق حاضر را می

 

 
 

 مدل مفهومی پژوهش .1شکل 
 

 شود: صورت زیر مطرح میبنابر این فرضیه تحقیق به

1H :دارد.3981در سال بانک مهر اقتصاد خراسان رضوی  مانی کارکنان ارتبا  معناداری با رضایت مشتریانتعهد ساز 

 گیریجامعه آماری  و روش نمونه

شاعب مختلاف   مشاتریان  مهر اقتصاد خراسان رضوی و نیاز   شعبه بانک 44نفر از کارکنان  343جامعه آماری تحقیق حاضر را 

ی نفر از کارکنان باه عناوان حاداقل حجام نموناه بارا       185(، 1970) 14. بر طبق جدول کرجسی و مورگاندهدتشکیل می بانک

نفر از مشتریان بانک نیز باه صاورت در    185انتخاب شدند، تعیین شد. سپس  انجام پژوهش حاضر که به صورت تصادفی ساده

آوری به روش توصیفی از نوع همبستگی صاورت گرفتاه و بارای جماع     تحقیقاین دسترس جهت انجام پژوهش انتخاب شدند. 

میاان آناان، تعاداد     ناماه پرسشنامه پرسش 200پس از توزیع بهره گرفته شده است. ساخته  های استانداردنامهها از پرسشداده

مناسب تشخیص داده شاد   زن( 37مرد و  143) پرسشنامه از مشتریان 188و  زن( 4مرد و  191) از کارکناننامه پرسش 195

 ها از تحلیل کنار گذاشته شد.  نامهو بقیه پرسش

 یاییاندازه گیری و روایی و پاابزار 

می باشد که از پرسشنامه  تعهد سازمانیسوال  15شود. بخش نخست مرتبط با بخش می دوپرسشنامه تحقیق حاضر شامل 

سوال مرتبط با رضایت مشتریان می باشد که از پرسشنامه طراحی  24بخش دوم شامل  .( استفاده شده است1990آلن و میر )

های ای لیکرت استفاده شده است و گزینهخانه برای امتیاز دهی از طیف پنج. 15شده توسط بانک ملی ایران استفاده شده است

گیرد. برای ارزیابی پایایی تحقیق از آلفای کرونباخ استفاده شده است. ( را در بر می5( تا کاملاً موافقم )1پاسخ از کاملاً مخالفم )

نفر از نمونه آماری  30صورت آزمایشی توسط تهیه و بهنامه استاندارد پرسش دوای بر اساس نامهبدین منظور ابتدا پرسش

نامه برای آزمون فرضیه در جامعه آماری تحقیق توزیع گردید. نامه، پرسشتکمیل گردید. با مشاهده مناسب بودن پایایی پرسش

شود، مشاهده می 1ل طور که در جدو، نشان دهنده پایایی مناسب است. همان(α>0.7) 0.7آلفای کرونباخ با مقدار بزرگتر از 

 است(. 0.7تحقیق از پایایی مناسبی برخوردار است )تمامی آلفاهای کرونباخ بزرگتر از 
 

 

 

 

                                                           
14 Krejcie & Morgan 

15 https://bmi.ir/fa/showthnkeval.aspx?frmid=206 
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 . میانگین، انحراف استاندارد و آلفای کرونباخ1جدول 

 (αآلفای کرونباخ )
انحراف 

 استاندارد
 میانگین

تعداد 

 سوالات
 

 تعهد عاطفی 5 3.89 0.5687 0.78

 تعهد مستمر 5 4.12 0.6878 0.75

 تعهد هنجاری 5 4.14 0.7854 0.79

 تعهد سازمانی 15 4.05 0.6225 0.84

 رضایت مشتریان 24 4.22 0.5874 0.86

  
نامه، از روایی محتوا و سازه استفاده شد. روایی محتوا نشان دهنده جامعیت موارد مطرح ذیل هر بعد برای ارزیابی روایی پرسش

شود شوند، حاصل میروایی محتوا با ارزیابی فرآیندی که موارد ذیل هر بعد تحقیق با آن ساخته میمدل مفهومی تحقیق است. 

ها و پارامترهایی که بر مفاهیم اصلی تحقیق دهد که تمامی جنبه. روایی محتوا به ما اطمینان را می (2001، 16)مون و کیم

خبره )اعم از  10یی محتوا، پس از تدوین مدل مفهومی تحقیق از گذارند، در نظر گرفته شده است. جهت بررسی رواتأثیر می

 مدل مفهومی تحقیق نظرخواهی شد و اصلاحات لازم اعمال گردید.های ابعاد و مولفهکارشناس و استاد دانشگاه( در مورد 

، از تحلیل عاملی برای ای است که متغیرهای تحقیق قابلیت سنجش آن را دارند. در این تحقیقروایی سازه تعیین کننده درجه

نامه استفاده شده است. نتایج تحلیل ساختار تحقیق استفاده شده است. از تحلیل عاملی تأییدی برای بررسی ساختار پرسش

تحلیل عاملی نشان دهنده این مطلب است که تمامی معیارهای سازه تحلیل دارای وضعیت مناسبی است. بر اساس جورسکنُگ 

 ( نشان دهنده وضعیت مناسب سازه تحقیق است. 2تایج تحلیل سازه تحقیق )جدول (، ن1989) 17و سُربوم

 

 . نتایج تحلیل سازه تحقیق )برازش تحقیق(2جدول 

 های برازششاخص مقدار

1.6621 Chi-Square/df 

0.0000 P-value 

0.078 
Root Mean Square Error of Approximation 

(RMSEA) 

0.94 Comparative Fit Index (CFI) 

0.94 Incremental Fit Index (IFI) 

0.91 Goodness of Fit Index (GFI) 

0.90 Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 

 

 

 

                                                           
1 6 Moon & Kim 
1 7 Joreskong & Sorbom 
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 یافته های تحقیق

رتبا  اپردازد. می تعهد سازمانی کارکنان بر رضایت مشتریان بانک مهر اقتصاد خراسان رضوی نقشتحقیق حاضر به بررسی 

 بین متغیرهای تحقیق با استفاده از تحلیل معادلات ساختاری صورت گرفته است. 

 
 

 . نتایج مدل ساختاری تحقیق2شکل 

 %95صورت خلاصه از طریق تحلیل مسیر و آزمون عدد معناداری در سطح معنا داری تحقیق را به نتایج آزمون فرضیه 3جدول 

 1.96تر از عدد معناداری بزرگ تحلیل مسیر همگی مثبت و تأییدکننده فرضیه تحقیق است. نتایج آزموندهد. نتایج نشان می

 دهنده وضعیت مناسب نتایج آزمون است.نشان

 ها. نتایج تحلیل فرضیه3جدول 

 ردیف فرضیه t-value تحلیل مسیر نتیجه
 1H تعهد سازمانی → رضایت مشتریان 5.74 0.64 تأیید

 

 گیرینتیجهبحث و  

به  اند.ابستهو ریان خودچرا که سازمانها به مشت تامین کنند، به درستی که رضایت مشتریان خود را هستند موفق تر سازمانهایی

 ارات آناند از انتظسعی کنن و برآورده سازند و خواسته های مشتریان را همین دلیل بایستی نیازمندیهای آنان را درك کنند

 که تنها یک رامشتری از خریداری گذ مشتری به وجود آمده و در رضایتمندی حداکثر شودکهعمل سبب میاین  پیشی گیرند.

 به عمل اتاساس تحقیقلازم به ذکر است بر و دائمی تبدیل گردد. به یک مشتری وفادار کند،یا خدمت استفاده می بار از کالا

ه برای کهزینه ای  وحفظ یک مشتری بوده  تر از هزینه لازم برایبیش پنج برابر جدید آمده هزینه لازم برای جلب یک مشتری

نوان حوری به عمیا مشتری  استراتژی مشتری مداری و بیشتر است. یک مشتری ناراضی باید صرف شود ده برابر ارائه رضایت

شناسان ات کاراظهارتواند به عنوان یک ناجی حیات سیستم بانکی عمل کند که البته بنا به یک جهت گیری استراتژیک می

ر دورده شده آمطالب  باتوجه به به دلیل وجود مشکلات ساختاری و...عملی نمودن این استراتژی چندان آسان نخواهد بود. امر،

م. یین نماییضوی تعاد خراسان ریم نقش تعهد سازمانی کارکنان بانک را بر رضایت مشتریان بانک مهر اقتصبر آن تحقیق حاضر

 40.6ر: ضریب مسیمشتریان دارد ) رضایتمعناداری بر  تعهد سازمانی کارکنان نقشاست که  آن ضر حاکی ازنتایج پژوهش حا

 یی با کارایی وتوسعه اقتصادی کشورها وجود بانکها طور کلی یکی از عوامل در جهت رشد وبه  (.74.5و عدد معناداری: 

ه موازات برمایه ها توقع را دارند که ضمن تلاش در جهت جذب سعلم امروزه از سیستم بانکها این  جامعه و سلامتی بالاست.

بر این، سلامت  علاوه .خود را با نیازهای جامعه متناسب سازد اجتماعی حرکت نموده و پیشرفتهای همه جانبه اقتصادی و

 است.  د این امرضر مویحادرونی و بهبود متغیرهای رفتاری سازمان نیز تاثیر بسزایی بر رضایت مشتریان دارد که نتایج تحقیق 

ل من بسط مدند و ضپیشنهاد نگارندگان پژوهش حاضر این است که پژوهشگران آتی به دیگر متغیرهای رفتاری سازمانی بپرداز

ات ها و موسسن بانکارائه شده در پژوهش حاضر، نتایج تحقیق حاضر را مورد ارزیابی قرار دهند و ضمن تقویت رضایت مشتریا

 نها نیز از نتایج چنین تحقیقاتی بهره مند گردند.خدماتی، سازما
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