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 چکیده
ک تحقیق میدانی از طریق انجام ی اراک ملی بانک شعب در مشتریان رضایت بر کارایی تاثیر بررسیهدف این پژوهش 

تحقیق  ینا جامعه آماری تحقیق در نظر گرفته شده است. به عنوان مشتریان بانک ملی شهر اراکبوده است. بدین منظور 

وسیله رگرسیون بتجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیات با استفاده از انجام شده و در نهایت همبستگیبا روش تحقیق 

رضایت مشتری  با معنی داری رابطه کاراییرفته است. نتیجه این پژوهش نشان می دهد گ انجام اس پی اس اسنرم افزار

 در بانک ملی اراک دارد.
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 مقدمه. 1

 به مالی منابع و وتخصیص سرمایه تامین وسعه،ت مسیر در گرفتن قرار برای اصلی پیش نیازهای و اولیه ملزومات از یکی

 تجهیز، در نوعی به که اهمیت می یابد مالی موسسات نهادها و جایگاه نقش و میان این در که است مطلوب شکل

 این در .موثرند مطلوب آن توزیع تخصیص و در طرف دیگر از یکطرف و از منابع مالی و سرمایه گردآوری و تامین

 قدیمیترین، جمله از بانکها واقع در .دارند عهده بر ما کشور اقتصاد در را مهمی حساس و بسیار نقش بانکها راستا

 مالی مطلوب منابع توزیع و آوری جمع در انکاری که نقش غیرقابل هستند مالی واسطه های گسترده ترین و فعّالترین

برای  پول بازار در دولتها مداخلات مچنینه و پیشرفت حال در و پیشرفته جوامع نیازهای متفاوت .دارند عهده بر

 در و شده تحول دچارزمانطول بانکهادر تا استباعث شده ایتوسعه اهداف جمله مختلف از اهداف تحقق

 تخصصی تجاری، توسعه ای، بانکهای به توانمی هابندیتقسیم این جمله از که گردند ساماندهی مختلفی چارچوبهای

 .یافته اند توسعه و ایجاد خصوصی و دولتی صورت مختلف به جوامع اقتضائات بر آنها بنا از کدام هر که نمود اشاره

 متناسب با کلی صورت به و سیاسی و اقتصادی شرایط بر بنا و گرفته شکل منوال همین به نیز ایران در بانکداری

 .است یافته کشورتوسعه اقتصادی برنامه ریزان و سیاستگزاران توسعه ای دیدگاه های

 بانکها و میباشد رقابتی بسیار و رشد حال در محیطی فعّالیت میکنند آن در امروزه بانکها که محیطی دیگر، طرف از

سرمایه  طریق از خود فعّالیتهای بسط و بین المللی و ملی درسطح متعددی عوامل رقابت با به مجبور حیات ادامه برای

کارایی بر رضایت مشتریان در شعب بانک ملی پژوهش این است که  بنابراین مساله اصلی ؛هستند جدید گذاریهای

 چه تاثیری دارد؟ اراک

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 کارایی یفتعار 7-1

کارایی یک مفهوم نسبی است و مقایسه بین عملکرد واقعی و عملکرد ایده آل است. می توان گفت کارایی به نحوه بهره 

به عبارت دیگر نسبت بازدهی واقعی به دست ؛ میزان استفاده مفید از منابع را نشان می دهد گیری از منابع توجه دارد و

مورد انتظار( کارایی است، یا در واقع نسبت مقدار کاری که انجام می شود به )آمده به بازدهی استاندارد و تعیین شده 

 .(17 ،7900)رمضانی، مقدار کاری که باید انجام شود

در کتاب مدیریت و بهره وری، کارایی را تولید کالایی با کیفیت بالا و در کوتاهترین زمان ممکن ژوزف پروکونیکف 

 تعریف کرده است.

منوچهر فرهنگ در واژه نامه اقتصادی خود کارایی را به این صورت تعریف کرده است: کارایی نسبت مقدار عاملی 

 است که به کار افتاده است.

ولید یک ستانده به حد کافی بیشتر، از یک مقدار مفروض نهاده تعریف کرده است. همچنین فارل کارایی یک بنگاه را ت

 در منابع دیگر تعاریفی از کارایی ارائه شده است که از آن جمله می توان به تعریف زیر اشاره کرد:

 ستانده استاندارد/ ستانده واقعی = درجه کارایی

به ستانده مورد انتظار یا شاخص، در واقع  (سبت ستانده سیستم )در عملبر اساس این تعریف کارایی عبارت است از ن

 (19همان منبع، ) .مقدار کاری که انجام می شود به مقدار کاری که باید انجام شود
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از نظر اقتصادی تعاریف گوناگونی با توجه به نوع و زمینه کارایی وجود دارد. منظور از نوع کارایی علت وقوع کارایی 

یا کارایی به سبب فنی( کارایی تخصیصی و ) یفنارایی( یا سبب ایجاد آن است که در این خصوص به کارایی یا ناک)

هزینه ای( گویند که می تواند بر حسب زمینه ای که کارایی در آن ) یاقتصادغیره تقسیم می شود. به برآیند انها کارایی 

 (19)همان منبع،اندازه گیری می شود تعریف شود. 

کارایی چنانچه در اقتصاد به کار می رود نشان دهنده تخصیص مطلوب منابع است اما از نظر هدف اندازه گیری مفهوم 

کارایی ابزارها و قلمرو تعریف کارایی متفاوت است. به این معنا که تحلیل و سنجش کارایی عموما در سه سطح صورت 

 می پذیرد.

ب در راستای تبیین تخصیص بهینه منابع کشور است. در این سطح، سطح کلان: اندازه گیری کارایی در سطح کلان اغل

نتایج اقتصادی تخصیص منابع به بخشهای مختلف اقتصاد با نتایج تخصیص ایده آل مورد مقایسه واقع می شود. تخصیص 

 است. 7ایده آل یا مقرون به کارایی در سطح کلان منوط به تامین شرط بهینه پرتو

طح هدف اساسی سنجش کارایی نسبی بنگاه های یک صنعت در راستای ارائه تصویری از در سطح صنعت: در این س

بهترین در  "ساختار صنعت است. در این سطح واحدهای مورد بررسی کارایی بنگاههای تولیدی می باشند و تئوریهای 

 یا تابع تولید مرزی روشهایی برای سنجش عملکرد این بنگاهها هستند. "عمل 

خرد( نیز متمرکز بر تخصیص منابع بنگاه است. اندازه گیری در سطح )کارایی در سطح خرد بنگاه منفرد درسطح خرد: 

تکنولوژی )خرد از معیارهای سنجش در سطح صنعت که مبتنی بر مجموعه ای از امکانات تولید مشخص برای هر بنگاه 

گاه در راستای دستیابی به حداکثر محصول ممکن هستند فراتر می رود و مسائل جدید مدیریتی و مهندسی را که بن (ثابت

یا باید عملکرد  "با دیدگاه نسبی از کارایی  "با آن روبرو است نیز در بر می گیرد. برای محاسبه کارایی در سطح بنگاه 

یسه قرار بنگاه را در دوره های مختلف زمانی با هم مقایسه کنیم یا باید عملکرد واحد های زیر مجموعه بنگاه ر مورد مقا

 .(7906،77اسدالهی نیک، )دهیم 

 مشتریان مندیرضایت -1-1

ارائه شده است. کاتلر، رضایت مندی  با مفهوم رضایت مشتری تعاریف مختلفی از سوی نظریه پردازان بازاریابی در رابطه

کند. به نظر  می واقعی یک شرکت، انتظارات مشتری را برآورده کند، تعریف مشتری را به عنوان درجه ای که عملکرد

غیر این صورت احساس  اگر عملکرد شرکت انتظارات مشتری را برآورده کند، مشتری احساس رضایت و در کاتلر

 .(7909،24کاتلر، کند )نارضایتی می 

مشتری را به عنوان احساس یا نگرش مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از   رضایت 1جمال و ناصر

بازاریاب است که به عنوان ارتباطی بین  ی کنند. این دو بیان می کنند، رضایت مشتری نتیجه اصلی فعالیتآن تعریف م

داشته باشند،  عمل می کند. برای مثال اگر مشتریان از خدمات خاصی رضایت مراحل مختلف رفتار خرید مصرف کننده

احتمالاً با دیگران درباره تجارب خود صحبت  راضی مشتریان احتمال زیاد خرید خود را تکرار خواهند کرد. همچنین به

احتمالا ارتباط خود را با  شوند. در مقابل مشتریان ناراضی می کنند که در نتیجه در تبلیغات شفاهی مثبت درگیر می

                                                                                                                                                                                     
1- Pareto optimality 

2- Jamal & Naser 
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درگیر می شوند. به علاوه رفتارهایی از قبیل تکرار خرید و  شرکت قطع می کنند و در تبلیغات دهان به دهان منفی

 (.721، 1771، دیگرانجمال و دهند )قرار می  دهان مستقیما بقا و سودآوری یک شرکت را تحت رابطه تبلیغات دهان به

 برای رضایت مشتری تعاریف مختلفی وجود دارد:

و همکاران رضایت مشتری را نتیجه مقایسه پیش از خرید مشتری از عملکرد مورد انتظار، با عملکرد واقعی ادراک  9بیرلی

معتقدند:  ( بلانچارد و گالووی146، 1772، 2بیرلی و همکاران) .و هزینه پرداخت شده توسط مشتری می دانند دهش

است. به طوری که قیمت مساوی با نسبت  رضایت مشتری در نتیجه ادراک مشتری طی یک معامله یارابطه ارزشی

 .(10، 7336، 4ولهالوباشد )های مشتری می  هزینه کیفیت خدمات انجام شده به قیمت و

های اصلی مدیریت بازاریابی در سطح آکادمیک و بازرگانی است.  ازحیث تاریخی، رضایت مشتری یکی از حوزه

رضایت مشتری در حوزه بازاریابی کالاهای مصرفی و تحقیقات مربوط به مصرف کنندگان عادی بیشتر به عنوان 

تعریف شده است و یکی از « گردد خریداری شده تامین میسطحی که در آن انتظارات خرید مصرف کننده با محصول »

توانند به یک مزیت رقابتی قدرتمندی تبدیل شوند  دلایل رشد جایگاه رضایت مشتری این است که مشتریان راضی می

 .(93،7904میری،) یابد که به موجب آن سهم بازار و سود آوری افزایش می

 رضایت کنند. می کسب مختلف محصول خصوصیات خاطر به مشتری که است مطلوبیتی میزان مشتری رضایت

 سودآوری افزایش همچنین شرکت اعتبار و شهرت افزایش نتیجه در و گردد می مشتریان وفاداری موجب مشتری

 نیاز و شده تأمین مشتری واقعی خواست که شود می حاصل زمانی مشتری رضایت دارد تأمین دنبال به را شرکت آتی

 (.797،7907شود )رنجبریان و همکاران،  برآورده خواهد می او که روشی به و نمعی او در زمان

داند که در نتیجه مقایسه بین محصولات دریافت شده با می یاحساس ، رضایت مشتری را از لحاظ روانشناختی،6لینگنفلد

نابر تعریف راپ، رضایت نیازها و خواسته های مشتریان و انتظارات اجتماعی در رابطه با محصول حاصل می شود. ب

مشتری به عنوان یک دیدگاه فردی تعریف می شود که از انجام مقایسه های دائمی بین عملکرد واقعی سازمان و عملکرد 

 (.11،7901، دیگرن)ملکی و  مورد انتظار مشتری ناشی می شود

 با مشتری رضایت رابطه هب تحقیقات متعدد در و هاستسازمان از بسیاری در موفقیت اصلی عامل مشتری رضایت

 خدماتی است. در صنایع شده اشاره ها سازمان افزایش در سودآوری و خرید تکرار وفاداری، دهان، به دهان ارتباط

 چگونگی بر مبتنی مشتریان کلی است، رضایت مشتری با تعامل و ارتباط برقراری مستلزم خدمات ی ارائه که

 اندازه صرف را توجهی قابل منابع ها شرکت که نیست تعجب لذا جای ت.اس سازمان از آنان ی تجربه و رویارویی

 در مشتری باید وفاداری و رضایت بهبود برای اقتصادی های بنگاه کنند. می مشتری مدیریت رضایت و گیری

 به مشتری رضایت تأمین طریق از و کنند تحقیق او مجدّد ی مراجعه و مشتری رضایت بر مؤثر عوامل خصوص

 است با مشتری نزدیک روابط برقراری مستلزم خواسته او و نیازها مشتری، از کامل یابند. آگاهی دست آنان یوفادار

 (.62،7900)رنجبریان،

                                                                                                                                                                                     
3- Beerli et al 

4- Beerli et al 

5- Haluwl 

6- lingfield 



 4 اراک ملی بانک شعب در مشتریان رضایت بر کارایی تاثیر رسیبر

 

تواند بقاء خود را حفظ کند و حتی هنگامی که  شرکتی که رضایت و وفاداری زیاد مشتری را نسبت به خود داراست، می

 (.91،7904فصیحی پور،باشد )تواند متنعم  شود می بینی مواجه می غیر قابل پیش به شرایط دشوار اقتصادی یا یک فاجعه

 از کنند، می اطمینان سازمان یک به نیازهایشان و انتظارات حصول منظور به که مشتریان کرد فراموش نباید ضمن در 

 (.797،7907،ودیگرانرنجبریان و دارد ) اخلاقی تعهد انتظارات این ارضای به نسبت سازمان نظر این

مشتریان،  خشنودی بالابردن به معطوف ها سازمان توجه مدیران که کند می ایجاب رقابت اصل امروز دنیای در

 های رضایت شاخص و شناخت بررسی باشد. لذا کار در بالای کیفیت سطح با خدمات وارائه تولید های هزینه کاهش

 موفقیت تعیین کننده مشتری رضایت سطح نهایتا که بوده اهمیت لحاظ حائز بدین مشتریان رضایت سنجش و مشتری

 نگه راضی را مشتریان توانند نمی که شرکت هایی هستند. شرکتها سود منبع راضی مشتریان .است سازمانها شکست یا

 سطح در مشتریان به خدمات و ارائه کیفیت برتر با محصول عرضه ماند. نخواهند باقی بازار در دراز مدت در دارند

، «ایجاد موانع رقابتی»جمله می توان به  ازآن شود. شرکت می برای رقابتی های مزیت ایجاد موجب طور مستمر به الیع

اشاره  .«های بالاتر تعیین قیمت»و « های بازاریابی کاهش هزینه« »تولید و عرضه محصولات متمایز« »وفاداری مشتریان»

 که دهند می پول ما به اینکه مشتریان و آن دارد وجود اخلاقی ای نکته کیفیت مورد گفت در توان می سرانجام کرد.

 .(97،7937،دیگران)صمدی و  می باشیم آن ها مسئول قبال در و ما کنیم برآورده را آنها انتظارات

خدمات آنها اجتناب  در که در نتیجه تغییر رضایت بالای مشتریان نوعی بیمه در برابر اشتباهات احتمالی شرکت است

مواجهه با چنین موقعیت هایی اغماض بیشتری دارند، زیرا به دلیل تجربیات خوشایند  پذیر است. مشتریان دائمی درنا

قبلی، اشتباهات اندک سازمان را به راحتی نادیده می گیرند. بنا براین عجیب نیست که جلب رضایت مشتریان مهمترین 

 (.60،7907)عالی،. وظیفه سازمانها و موسسات شده است

 پیشینه تحقیق -1-9

 2بانک تجاری و  6به مطالعه وضعیت کارایی  اقدام (.61-16مطالعه ) دوره (.7913ختایی محمود و عابدی فرپژمان )

درصد است  17ناکارایی  یزانم این نتیجه ها رسیدند: به بانک تخصصی نمودند و با استفاده از روش تابع مرزی تصادفی،

با تسهیلات اعطایی در قالب مضاربه مشارکت مدنی و به کارگیری نیروی کار با تحصیلات  و اینکه ناکارایی رابطه مثبت

 لیسانس و رابطه منفی با اندازه بانک ونسبت شعبه های مستقر در تهران دارد

ع بانک تخصصی با استفاده از روش تاب 2بانک تجاری و  6به مطالعه  ( اقدام61-16مطالعه )(. دوره 7907نفرنصرت الله )

درصد واینکه صنعت بانکداری در ایران قابلیت افزایش  14ناکارایی  یزانم مرزی تصادفی نمود و به این نتیجه ها رسید:

 خدمات بانکی با همین تعداد نیروی نیروی کار را دارد.

و تاثیر  اک شدهکارایی و کیفت بعنوان ابعاد ارزش اقتصادی ادر تحت عنوان در مقاله خود 1773فرناندز و بانیلو در سال 

پرداخته  ارزش اقتصادی از دوبعد کارایی و کیفیت بر پایه نوع شناسی ارزش مشتری آن روی رضایت مشتری، به تحلیل

در جهت روابط بین ارزش اقتصادی و رضایت مشتری ارائه داده و مورد آزمون  اند و در مطالعه خود چارچوبی مفهومی

ربی است که اعتبار و فواید مدل پیشنهادی را توصیف می کندو نتایج تحقیق آنها قرار دادند. این مطالعه یک مطالعه تج

و استراتژیهای مناسب را جهت ایجاد ارزش و رضایت  ابزاری عملی برای اندازه گیری ارزش اقتصادی را مهیا می کند

 مشتریان ارائه می دهد.
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شعبه از بانک های پس انداز  72 را در مورد DEA(، اولین مطالعه واحد های بانکی به روش 7304) 1شرمن وگلد

آمریکا انجام داده اند که بعد از آن یک ابزار خوش آتیه برای محاسبه کارایی واحد های بانکی به حساب آمد. نتایج 

و علل  (در صد نمونه 21در صد داشته اند )یعنی  777شعبه کارایی  6پژوهش کارایی تولید، بیانگر آن است که فقط 

 کارکنان و هزینه های عملیاتی بوده است. تعداد ی شعب دیگر ضعف مدیریت، اندازه شعبه،ناکارای

 روش تحقیق. 3

از نظر  را می توان حاضر . همچنین تحقیققرار می گیرد همبستگی در دسته تحقیقات نوع روش از لحاظ این تحقیق

 .ار می رودزیرا در جهت حل یک مشکل بک کاربردی تلقی کرددر دسته تحقیقات ، هدف

 داده هاروش های گردآوری  3-1

کتابخانه ای و میدانی تقسیم نمود. روش کتابخانه ای روش  را می توان به دو داد ه هابه طور کلی روش های گردآوری 

در تمامی تحقیقات علمی مورد استفاده قرار می گیرد، لیکن در بعضی از آنها در بخشی از فرایند تحقیق از این روش 

ه می شود و در بعضی دیگر، موضوع تحقیق ماهیتا کتابخانه ای است. در روش کتابخانه ای از انواع منابع برای استفاد

و دیسکت  یکروفیلمم جمع آوری داده ها می توان بهره گرفت. از این منابع می توان به اسناد، کتابها، مقالات، مجلات،

 (.774، 7902حافظ نیا،کرد )های کامپیوتری اشاره 

این پژوهش برای آزمون فرضیه های مطرح شده از روش میدانی استفاده شده است. به این منظور از توزیع پرسشنامه  در

در جامعه تحت بررسی )مشتریان بانک ملی در سطح شهر اراک( استفاده شده است. همچنین به منظور تکمیل مباحث 

 نظری از روش کتابخانه ای استفاده شده است.

 داده هاآوری ابزار گرد 3-2

داده های مورد نیاز این تحقیق با استفاده از پرسشنامه گردآوری شده اند. پرسشنامه یکی از ابزارهای رایج سنجش بوده و 

سن، جنسیت، ) یشناختدر ابتدای پرسشنامه نیز مولفه های جمعیت  .روشی مستقیم برای کسب داده های تحقیق است

الات مطرح شده در بخش پژوهشی با استفاده از طیف پنج گزینه ای لیکرت تحصیلات و تاهل( طراحی شده است. سو

 ارائه شده است. 9-7امتیاز بندی شده اند. ترکیب پرسشنامه ذکر شده در جداول 
 : ترکیب سوالات پرسشنامه بر اساس متغیرها1جدول 

 منبع شماره سوالات تعداد سوالات متغیر

 .Miguel st 0الی  6سوالات  سوال 9 کارایی

aubyn,2009 

 Gradipd,2001 71الی  3سوالات  سوال 2 انمشتری مندیرضایت

 روایی و پایایی ابزار جمع آوری اطلاعات 3-3

 روایی پرسشنامه

درست گرفته شده است و روا به معنی صحیح و درست بودن است. مقصود از روایی  روایی از واژه روا به معنی جایز و

روش های  (.100 ،7901آن است که وسیله اندازه گیری، بتواند خصیصه و ویژگی مورد نظر را اندازه بگیرد )خاکی، 

از شاخه محتوایی استفاده  متعددی برای تعیین روایی آزمون مورد استفاده قرار می گیرد در این تحقیق از روش منطقی و

                                                                                                                                                                                     
7- Sherman & Gold 
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بطور کلی برای سنجش  شده است. در این حالت کمیت و کیفیت سوالات از نظر خبرگان مورد بررسی قرار می گیرد

 روایی این تحقیق مراحل زیر طی شده است:

 .(1773 یگراندبانیلو و )طراحی پرسشنامه اولیه با استفاده از مقاله  .7

 اتید راهنما و مشاور و اعمال نظرات اصلاحی ایشان.ارائه پرسشنامه طراحی شده به اس .1

عدد در بین نمونه آماری به منظور بررسی روایی پرسشنامه و اخذ نظر  27پخش پرسشنامه اصلاح شده به تعداد  .9

 پاسخ دهندگان در مورد سوالات طراحی شده.

 اعمال اصلاحات نهایی در پرسشنامه. .2

 پایایی پرسشنامه

ی شاخصی به نام ضریب پایایی استفاده می شود. دامنه ضریب پایایی از صفر تا مثبت یک است. برای اندازه گیری پایای

ضریب پایایی صفر معرف عدم پایایی و ضریب پایایی یک معرف پایایی کامل است. پایایی کامل واقعاً به ندرت دیده 

 می شود و در صورت مشاهده قبل از هر چیز باید به نتایج حاصل شک کرد.

از نرم افزارهای متداول برای تعیین پایایی معمولا با روش آلفای کرونباخ می باشد. جهت سنجش  یکی SPSS افزارنرم 

مشتریان شعب پرسشنامه بین  27اعتبار پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است. بدین ترتیب که تعداد 

می باشد و چون  SPSS، 131/7ده با استفاده از نرم افزار ضریب آلفای کرونباخ محاسبه ش استان پخش شد و بانک ملی

می باشد، بیشتر است لذا می توان ادعا کرد که پرسشنامه مورد نظر  17/7از مقدار قابل قبول برای مقاصد کاربردی که 

 دارای پایایی قابل قبول است.

که نتایج به محاسبه شده  کرونباخ لفایآ ،مجموعه سوالات متغیرهای مورد نظر یبرا SPSS با استفاده از نرم افزار

 حاصل گردید. 1تفکیک هر یک از متغیرها به شرح جدول 
 : ضرایب آلفای کرونباخ برای هر یک از متغیرهای تحقیق2جدول 

 آلفای کرونباخ شاخص

 061/7 کارایی

 062/7 انمشتری مندیرضایت

 131/7 کل پرسشنامه

 جامعه آماری

مورد بررسی است که به گروه تعریف شده ای تعلق دارد و نمونه مجموعه اندازه هایی از جامعه آماری تمامی عناصر 

 جامعه است که عملا در جریان یک تحقیق گردآوری می شود.

 مشتریان هستند که تجربه استفاده از خدمات بانک ملی در شهر اراک را داشته اند.جامعه آماری در این تحقیق کلیه 

 ش نمونه گیریتعیین حجم نمونه و رو

 902تعدادشان  تجربه استفاده از خدمات بانک ملی در شهر اراک را داشته اند که نمونه در دسترس مشتریانی هستند که

به منظور تعیین حجم نمونه و نفر بوده است و نمونه گیری با استفاده از فرمول کوکران نیز این تعداد را تایید نموده است. 

 محدود استفاده شده است:نااز فرمول کوکران برای جامعه  جامعه آماری محدود بودننابا توجه به 
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nحجم نمونه آماری = 

Z می باشد. 36/7% که برابر 34= مقدار متغیر نرمال متناظر با سطح اطمینان مورد نظر برای فاصله اطمینان 

σ  =است شده گرفته نظر در 4/7 با برابر که است جامعه واریانس. 

 ( می باشد.74/7= مقدار خطای مجاز که برابر )  

 

    
               

       
     

نفر می باشد. تجزیه و تحلیل های فصل چهارم براساس  902نمونه آماری بدست آمده بوسیله فرمول کوکران برابر با 

 ونه گیری در این پژوهش به صورت نمونه گیری در دسترس می باشد.همین تعداد نمونه انجام شده است. روش نم

 روش تجزیه و تحلیل داده ها

تجزیه وتحلیل داده ها فرایندی است که طی آن داده هایی که از طریق بکارگیری ابزار های جمع آوری در نمونه 

می شوند تا زمینه بر قراری انواع  و در نهایت پردازش کدبندی و دسته بندی خلاصه آماری فراهم آمده اند ()جامعه

 تحلیل و ارتباط ها بین این داده ها به منظور آزمون فرضیه ها فراهم آید.

 .شده استبه منظور تجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیه ها از روش آمار استنباطی استفاده 

متغیر در ارتباط با یکدیگر است که آن را  ن دواولین مرحله در بررسی رابطه بین دو متغیر رسم نمودار تغییرات مقادیر ای

 نمودار پراکنش نامند.

داده شده این نمودار علاوه بر نشان دادن میزان وابستگی، نوع ارتباط دو متغیر را از لحاظ مستقیم یا غیرمستقیم بودن نشان 

 .است

 .شده استرضیه ها استفاده برای اثبات ف به طور کلی در این تحقیق ا زدو دسته آزمون توصیفی و استنباطی

از آماره های میانگین و انحراف معیار برای مقایسه ضریب تغییرات متغیر ها نسبت به یکدیگر، از ضریب تعیین برای 

برای  0اسمیرنوف –فو. از آزمون کولموگرشده استتوصیف تغییرات متغیرهای تحقیق نسبت به یکدیگر استفاده 

برای بررسی معنی  Fآزمون همبستگی داده ها، از  برای بررسی 3مون دوربین واتسونبررسی نرمال بودن داده ها، ازآز

تا معلوم شود که  برای بررسی معنی دار بودن ضریب بتای بدست آمده استفاده شده Tو از آزمون  داری مدل رگرسیون

 آیا رابطه بین متغیرها معنی دار است یا خیر.

اما قبل از کاربرد ؛ استفاده شده استفرضیه های مطرح شده در تحقیق پاسخگویی به  از رگرسیون چند گانه جهت

در صورتی  شودبررسی چهارم  که در فصل رگرسیون باید شرایطی را برای کاربرد رگرسیون می بایست برقرار باشند

 محقق می تواند از رگرسیون خطی استفاده کند که شرایط زیر محقق باشد:

 میانگین خطا ها صفر باشد. (7

 باشد. یکیانس خطاها وار (1

                                                                                                                                                                                     
8- Kolmogorov-smirnov 

9- Durbin-watson 
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 بین خطا های مدل همبستگی وجود نداشته باشد. (9

 متغیر وابسته دارای توزیع نرمال باشد. (2

 نتیجه یافته ها -4

در این قسمت ابتدا شرح مختصری از داده های جمعیت شناختی افراد پاسخگو ارائه شده و سپس با استفاده از جداول 

 شده اند.مربوطه داده ها توصیف 

 ارائه گردیده است. 9 جدول مه ابتدا فراوانی و درصد فراوانی داده های توصیفی دردر ادا
 جمعیت شناختی: فراوانی و درصد فراوانی داده های 4جدول 

 بازه سنی

 درصد فراوانی فراوانی 

 49/14 30 سال 97-17

 60/94 793 سال 27-97

 13/91 711 سال 47-27

 60/2 17 سال 47بالای 

 جنسیت
 00/27 741 نز

 07/41 111 مرد

 وضعیت تحصیلات

 46/16 771 دیپلم

 01/17 02 فوق دیپلم

 14/29 760 لیسانس

 19/4 11 فوق لیسانس

 وضعیت تاهل
 42/90 720 مجرد

 26/67 196 متاهل

 777 902 مجموع 

 
 : آماره های توصیفی متغیرهای تحقیق5جدول 

 رانحراف معیا واریانس میانگین متغیر

 117/7 417/7 703/1 کیفیت

 117/7 434/7 731/1 کارایی

 601/7 264/7 729/1 ارزش اقتصادی

 113/7 497/7 121/1 رضایتمندی

 

 (Ks) نوف اسمیر–آزمون کلموگروف با آزمون  بررسی فرض نرمال بودن متغیر وابسته

 مورد استفادهسته واباین آزمون جهت بررسی ادعای مطرح شده در مورد توزیع داده های متغیر

 گرفته است.قرار 

 :فرضیه آماری متناظر با این آزمون به صورت زیر بیان می شود
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Yرضایت()وابسته  : متغیر 

 H0:از توزیع نرمال برخورداراست Y یرمتغ 

 :H1 توزیع نرمال برخوردار نیست از Yمتغیر  
 رضایتمندی مشتریانآزمون کلموگروف اسمیرنف متغیر وابسته  6دول ج

 

حاکی از  H1و فرض  شدهپذیرفته  H0بنابراین فرض  شده( سطح معناداری > 74/7)باتوجه به خروجی جدول فوق 

در نتیجه  شدهبیشتر  74/7ح معنی داری از در نتیجه با توجه به اینکه مقدار سط شده است ورد متغیر وابسته  نرمال نبودن

 نرمال است. متغیر وابسته رضایت

 واتسون -آزمون دوربین 

تفاوت بین مقادیر واقعی و مقادیر پیش بینی ها )خطا  استقلال یکی از مفروضاتی که در رگرسیون مد نظر قرار می گیرد،

استقلال خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر  صورتی که فرضیه در شده توسط معادله رگرسیون( از یکدیگر است.

منظور بررسی استقلال خطاها از یکدیگر از آزمون  به همبستگی داشته باشند امکان استفاده از رگرسیون وجود ندارد.

تا  4/7قرار دارد و چنانچه این آماره در بازه  2و  7آماره این آزمون در دامنه  مقدار واتسون استفاده می شود._دوربین

 . باقرار گیرد آزمون عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می شود و در غیر اینصورت همبستگی بین خطاها وجود دارد 4/1

که دربازه فوق قراردارد  بوده 314/7برابر  رضایتآزمون برای متغیر وابسته دراینآمارهینمقدارا 2 -1جدول توجه به 

 .درنتیجه بین خطاهاهمبستگی وجودندارد

خطای معیار به  .تعیین وضریب همبستگی راتخمین میزند یبضر تعیین تعدیل شده، یبضر به ترتیب خطای معیار،جدول 

ما امکان می دهد تا استنباطهای مختلف آماری را نسبت به رگرسیون به عمل آوریم ودر واقع همان نقش انحراف معیار 

می توان رابطه بین دومتغیر وابسته و متغیرمستقل را توضیح  را بازی می کند. ضریب تعیین مهمترین معیاری است که با آن

داد. اگر از ضریب تعیین ریشه دوم گرفته شود به مقدار بدست آمده ضریب همبستگی می گوئیم واین ضریب شدت و 

 . ضریب تعیین نسبت به ضریب همبستگی معیار گویاتری است.داده استهمچنین نوع رابطه مستقیم یا معکوس را نشان 

 و نیز با توجه به ضریب همبستگی به دست آمده در جدول بین متغیرهای موجود در مدل رابطه مستقیم وجود دارد

متغیر های  توسط رضایتازتغییرات متغیر وابسته  244/7 که دادهضریب تعیین به دست آمده ازخروجی آزمون نشان 

مقدار حاکی از برازنده بودن مدل در جامعه مورد  که این شده است( توجیه )کیفیت، کارایی، ارزش اقتصادی مستقل

 بوده است.مطالعه نیز 
 رضایتآزمون دوربین واتسون  7جدول 

 مدل ضریب همبستگی ضریب تعیین ضریب تعیین تعدیل شده خطای معیار واتسون –دوربین 

314/7 493/7 241/7 244/7 612/7 7 

 

 

 سطح معنی داری کلموگروف اسمیرنوف انحراف معیار میانگین تعداد

902 12/1 19/7 971/1 769/7 
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 نتیجه فرضیه
 دارد. رابطه انمشتری مندیرضایت اادعای محقق: کارایی ب

 فرض آماری:

 :H0 ندارد رابطه انمشتری مندیرضایت اب کارایی

 :H1 دارد رابطه انمشتری مندیرضایت اب کارایی
 رضایتمندی مشتریانو  کاراییواریانس رگرسیون متغیر  یلتحل 8جدول 

شده است، بزرگتر  624/7از مقدار آماره آزمون مورد نظر که  کاراییبا توجه به اینکه آماره بدست آمده برای متغیر 

 74/7بدست امده در جدول کمتر از  Sig و از آنجایی که شدهپذیرفته  7 شده و فرض رد H0درنتیجه فرض  است

 شده است.پذیرفته  با رضایت کارایی رابطه بینفرض مبنی بر  ینبنابرا ،است
 کاراییضرایب معادله رگرسیون متغیر  9جدول 

حال با توجه به ضرایب رگرسیونی محاسبه شده از آزمون مطابق جدول، مدل رگرسیونی منطبق بر فرضیه پس از 

 شده:جایگذاری ضرایب به صورت ذیل نشان داده 

 7X 614/7 +063/7 =Y 

در  کاراییضرایب رگرسیون به بررسی میزان و نحوه تاثیر گذاری متغیر  حال با توجه به مدل رگرسیونی و با استفاده از

با توجه به اینکه و  614/7( معادل 7)ضریب رگرسیونی مربوط به این متغیر  پرداخته شده است از آنجایی کهمدل 

Sig  614/7 یترضا ،غیراین متلذا این میزان همبستگی معنادار بوده و به ازای یک واحد تغییر در  شده 74/7کمتر از 

 یافته است.واحد افزایش 

 نتیجه گیری .5

بر اساس مدل ارائه شده . است اراک ملی بانک شعب در مشتریان رضایت بر کارایی تاثیر بررسیهدف از تحقیق حاضر 

 دارد.در شهر اراک  یمشتریان بانک مل مندیرضایت بامعنی داری  ارایی رابطهکه ک دادهتحقیق نشان  دومفرضیه  یجهنت

کارایی و رضایتمندی بررسی معناداری با برآورد یک مدل رگرسیونی دو متغیره میان  ارتباط دوم، برای بررسی فرضیه

 شد.



 مارهآ میانگین توانهای دوم درجه ازادی مجموع توانهای دوم مدل
سطح معنی 

 داری

 777/7 473/131 761/03 7 761/03 رسیونرگ

   133/7 901 944/772 باقیمانده

    909 270/179 مجموع

 مدل
ضرایب استاندارد  ضرایب استاندارد نشده

 شده
 سطح معنی دار ی t)آماره )

B Std.Error 

 777/7 977/77  702/7 063/7 مقدار ثابت

 777/7 120/71 661/7 796/7 614/7 کارایی
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به منظور ارتقای سطح زندگی، رفاه، آسایش و آرامش  ییکارا .شده استبر طبق تجزیه و تحلیل داده ها این فرضیه تایید 

ن و سیاست گذاران اقتصاد بوده است و حتی عده ای بقا و تداوم یک نظام انسان ها همواره مدنظر دست اندرکارا

 (7909،27تیموریان، )اقتصادی را نیز موکول به بهره وری و کارایی دانسته اند. 

ارائه تسهیلات مناسب و هزینه های پائین ارائه خدمات، باعث بهبود کیفیت خدمات ارائه  در بانک از قبیل افزایش کارایی

مشتریان می شود و میزان رضایت مشتریان زمانی که کیفت خدمات ارائه شده به آنها مطلوب باشد افزایش پیدا  شده به

 مطابقت دارد. 1773نتیجه این تحقیق با نتیجه تحقیق فرناندز و بانیلو در سال  .می کنند.
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Abstract 
The purpose of this research was to investigate the effect of efficiency on customer 

satisfaction in Arak National Bank branches by conducting a field research. For this purpose, 

the customers of National Bank of Arak city have been considered as the statistical 

population of the research. This research was conducted with the correlational research 

method, and finally, data analysis and hypothesis testing were done using regression by SPSS 

software. The result of this research shows that efficiency has a significant relationship with 

customer satisfaction in Arak National Bank. 
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