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  شاخص رضايت مشتريان در صنعت بانكداري كشور

  

  چكيده

  

ترين معيارهايي گيري رضايت مشتريان يكي از مهمهاي خدمات، اندازهدر بخش

اكنون در . كردو آتي سازمان را تحليل  كنونيتوان وضعيت است كه به كمك آن مي

گيري رضايت مشتريان در صنعت بانكداري به يكي از يافته، اندازهكشورهاي توسعه

در اين . بررسي عملكرد اين صنعت تبديل شده است برايهاي ملّي ترين شاخصمهم

گيري به مرور سوابق اندازه ،علاوه برتشريح جايگاه مشتري در صنعت بانكداري پژوهش

و جايگاه اين مشتريان در صنايع بانكي پرداخته شده  رضايتمندي و تحليل شاخص

. گرفته است بررسي قرارهاي ملّي اقتصاد كشور مورد عنوان يكي از شاخصشاخص به

كه رويكرد طوريبه .ي شده استمعرفدر ادامه رويكردهاي بهبود رضايتمندي مشتريان 

ترين ان يكي از قويعنوهاي دنيا بهآماري شش سيگما كه اكنون در بسياري از بانك

شود، مورد توجه قرار كار برده ميها بههاي كاهش هزينه و بهبود عملكرد بانكروش

هاي مؤفق ، تا جايي كه علاوه بر اصول و مفاهيم اوليه، تجارب بانكگرفته است

- اين پژوهش. گردندنتايج مالي حاصل از اجراي اين رويكرد ارايه مي معرفي شده و

كار ندرت بهـ كه در صنعت بانكداري كشور به نوين بهبود دهنده راساز و كارهاي 
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