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 مقدمه
امروزه بانکدارا  موظفند ک  خود را در آئين  وجود مشتری ببينند و سوعی کننود در   

ای عمو    مشتری خود را درک کنند و ب  گون و تمایمت  ها خواست محيط پر از رقابت، 

در . (Schneaider, 2013) باشود رضایت کامو  داشوت     ها آ کنند ک  مشتری از خدمات 

بازاریابی امروزی هزین  از دست داد  یک مشتری برابر اسوت بوا از دسوت داد  منواف      

 (.Jiraporn, 2015) داردمربوط ب  خدماتی ک  آ  مشتری در طول عمر خود ب  آ  نيواز  

آنچ  برای بانک یک اص  است، وفاق و حرکت جمعی در قالب مشتری موداری اسوت   

خودماتی و   های شرکتاست ک   هایی چالشاز و از سوی دیگری رضایت مشتری یکی 

بور اسواس    (.Gerrard & Cunningham, 2012) هسوتند موالی بوا آ  مواجو      مؤسسات

از حفو  مشوتریا     تور  سنگينتحقيقات انجام گرفت ، هزین  جذب مشتریا  جدید بسيار 

 کلی هزین  جذب یک مشتری بين پنج تا ده برابر هزین  نگهوداری  طور  ب . سازما  است

بو   خدماتی هميشو    های سازما (. 1030امامی، )یک مشتری موجود برآورد شده است 

توسط رقبایشوا  دچوار    ها آ از دست داد  مشتریا  با ارزش خود و جلب سری   خاطر

خشو،   (Awasthi  & Kumar, 2022).انود  متحم  شوده  نگرانی بوده و ضررهای زیادی

مرتبط با مودیریت ارتبواط بوا مشوتری و بازاریوابی بووده کو          های مقول مشتری یکی از 

 کنود  موی مشتری چرا و بر اثر کدام عوامو  خشومگين شوده و ریوزش      کند میمشخص 

(Kennedy et al., 2009.)        ،نزدیک ب  یک ده  اسوت کو  محققوين بو  موضوو  خشو

و  تور  سوه  ک  همواره حف  یک مشتری ب  مراتب  اند دریافت مشتری عمق  نشا  داده و 

 طوور  بو  مشوتری کو    هور   (.1031صوفي ، ) باشد میاز جذب مشتری جدید  تر هزین ک، 

در هور کسوب و کواری     کند میو ریزش  شود میکام  راضی نباشد ب  آسانی خشمگين 

مشتری را خشونود   بایست میخش، مشتری را تجرب  خواهي، کرد برای جلوگيری از آ  

 باشود مثوال از طریوا افوزایش سوست اسوتاندارد       طوور  ب نگاه داری، ک  این ممکن است 

(Nicholls et al., 2019.)  زموا ،  . کو  نيواز دارد   خواهد میهما  چيزی را  دقيقاًمشتری

مکا  و چگونگی خواستن و نياز مشتری بسيار مه، بوده و همواره باید بدا  آگواه بوود   

https://www.emerald.com/insight/search?q=Ashwini%20K.%20Awasthi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Vineet%20Kumar
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در دهوو  اخيوور شوواهد ت ييوورات زیووادی از قبيوو   (. 1031حميوودی زاده و همکووارا ، )

با توج  ب  افوزایش تعوداد   . ای، بوده ها بانکخدماتی از قبي   های سازما  سازی خصوصی

ی خصوصی در کشورما  ک  روز ب  روز ب  تعدادشا  اضاف  ها بانک، بخصوص ها بانک

از ایون  . دهند میمختلف ب  مشتریا  خود ارائ   های روشو خدمات نوینی را ب   شود می

رشود بسويار زیوادی را تجربو       هوا  بانوک رو ب  دلي  ایجاد فضای رقابتی در این عرص ، 

بو    جدید، های فنّاوریو  ها سرویسو نيز ب  دلي  افزایش فزاینده روند معرفی  اند هنمود

همين دلي  مشتریا  نيز با تنو  خدمات روب  رو شده و این امر غریوزه پنهوا  خشو، را    

ب  دلي  اهميت خش، مشتری و ریزش و تورک سوازما     (.1030امامی، ) نماید میآشکار 

بو    توانود  موی خشو، مشوتریا     بينی پيشوچک در دقت از سوی آنا ، حتی یک بهبود ک

منزل  جلب رضایت آنا  و حف  مشتریا  ک  یکی از اهداف اساسی هر سوازمانی اسوت   

 تووا   موی دلای  مختلفوی بورای خشو، مشوتریا       (.(Patterson et al., 2009 منجر شود

عدم رضایت مشوتری از یوک سورویس خواص و یوا       ب  خاطرمتصور شد ک  اغلب آ  

 مسوئل  با توج  ب  مووارد فووق در واقو      (Surachart et al., 2013) باشد میی  مالی دلا

کودام عوامو  باعوش خشو،      "کليدی اسوت کو     سؤالاصلی تحقيا حاضر بررسی این 

  گوردد  میاز این رو در تحقيا حاضر سعی  "؟ شوند میی شهر ایمم ها بانکمشتریا  از 

مشوتریا    نظرگواه تحقيا در هر دو بعد کيفی و کموی از   های شيوهو  ها اسلوببا کمک 

ی شناسایی شده و اثر عوام  مختلف بر ها بانکاز  ها آ خش،  های انگيزهبانکی دلای  و 

نشوا    ی صورت گرفت  توسط محقوا ها بررسی .بروز این پدیده مورد بررسی قرار گيرد

این قضوي  شوکافی را در   ک   ای درباره خش، مشتری انجام نشده،ک  در ایرا  مسالع  داد

برای پوشش این شکاف، نياز بزرگی ب  انجام تحقيقات . کندمنعکس میبانکداری حوزه 

کشورهای در حال توسوع    درخش، مشتری و دلای  آ  های مختلف  برای بررسی جنب 

هوایی کو  وجوود دارنود، در     همچنين بيشتر تحقيقات و مدل .وجود دارداز جمل  ایرا  

باشوند  یت مشتری، وفاداری مشتری، رویگردانی مشتری و ریزش مشتری موی زمين  رضا

، لذا در این تحقيا محقا شود میاحساس  خلأو در مورد خش، مشتری و دلای  آ  این 
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بور   موؤثر شد تا با استفاده از مصاحب  با خبرگا  و متخصصوا  بانکوداری عوامو      بر آ 

 .بر آ  اساس مدلی متناسب طراحی کندرا شناسایی نماید و  ها بانکخش، مشتریا  از 

 مبانی نظری. 2
 یخشم مشتر

محققا  روانشناسی . ((Goldberg et al., 1999خش، در تجارت نسبتاً متداول است 

ی خش، در محيط کار با توج  ب  روابط کارمند  و رفتار سازمانی توج  زیادی ب  مسالع 

 شود مشتری کمتر ب  خوبی ادراک میبا کارمند و کارمند با مشتری دارند اما خش، 

(Gelbrich, 2010). ها نقش چشمگيری در  انگيز است چرا ک  آ  خش، مشتریا  تعجب

ها توج  عمده خود را ب  هيجانات منفی مشتریا  و  کنند و رسان  ها ایفا می سازما 

متخصصا  و محققا   (.Grainer et al., 2014) کنند مخصوصاً خش، معسوف می

مند ب  درک بهتر هيجانات مشتریا  و مخصوصاً هيجانات منفی هستند  بی عمق بازاریا

خورند و بر رفتار مشتری، پاسخ ب  عدم  کارمند ب  چش، می -ک  در تعاممت مشتری

 ,.Yani et al) گذارند آميز و خرید مکرر تأثير می موفقيت خدمات، رفتار اعتراض

2009.) 

نا  نسبتاً پيش پا افتاده هستند، اما زمانی ک  اغلب تعاممت بين مشتریا  و کارک

ها پر از هيجانات منفی شده و سریعاً این رفتار را در  اوضا  نادرست پيش برود، آ 

ها ب  دنبال  کنند ک  پيامدهای منفی برای مشتریا ، کارمندا  و سازما  خود تشدید می

دهد ک   در روانشناسی نشا  می 1ادبيات کاشکی. (Schneider & Bowen, 1999)دارد 

( قربانی)خش، اثرات مضری بر افراد یعنی ه، بر فرد خشمگين و ه، فرد مورد خش، 

اگر فردی خش، خود را سرکوب کند، این خش، احتمالاً  al., 2006) (Kennedy et دارد

هرگاه  .(Gelbrich, 2010) شود ب  افزایش نگرانی، ضربا  قلب و فشارخو  منجر می

                                                                 
1
Kushki 
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 ب  هنگام خش، سازما  را مورد هدف قرار دهد، پيامدهای جدیفرد 

 دهد ای رکيک، تحری، و حتی خرابکاری رخ می آ  ب  شک  بدزبانی و حرف 

(Kashif et al., 2017). 

شوند ک  در طی ارائ  خدمات اوضا  نادرست  مشتریا  زمانی مرتکب خش، می

شوند ک  از  مشتریا  زمانی خشمگين میمخصوصاً . (Grainer et al., 2014)پيش برود 

نظر مشتری یک رویداد غيرمنصفان  باشد و سست بالای کنترل سازمانی و علت اصلی 

 ،(5115) و همکارانش سراکارت (.Jiraporn, 2015) شکست خدمات همين عام  باشد

اصرار دارند ک  مشتریا  خشمگين ب  احتمال زیاد شکایت کرده و ب  احتمال کمتری 

هرگاه خش، مشتریا  ک  سازما  را هدف قرار . کنند داً از این خدمات استفاده میمجد

وال شرکت و یا مای رکيک و تحری،، آسيب ب  ا دهد، نتيج  آ  ب  زبا  آورد  حرف 

آسيب ب  کارکنا  بود و نهایتاً حممت فيزیکی و شفاهی واقعی یا تهدیدآميز و حتی  

با توج  ب  مفاهي، منفی پتانسي  . ((Patterson et al., 2009 دهد مرگ افراد رخ می

ها دلار صرف احيا  ها ساليان  ميليو  ها و کارکنا ، سازما  خش، مشتریا  برای سازما 

با این حال اکثریت  (Jiraporn, 2015) کنند می( مورد خرابکاری)خدمات نافرجام 

ک  این فرایند دارای تمرکز  کنند مشتریا  از اقدامات احياگران  نارضایتی داشت  و ذکر می

ب  هنگام ارائ  خدمات و در صورتی ک  اوضا   (.1031صوفي ،) باشد نامسلوبی می

 هرگاه(Anderson & Sullivan, 2012).گيرد نادرست پيش برود خشونت صورت می

شوند، سعی دارند ب  هدف خود حمل  کنند ک  این وضعيت پيامدهای  افراد خشن می

 در بخش ارائ  خدمات،  (Taylor et al., 2002) ها دارد منفی برای افراد و سازما 

 باشد این هدف گاهی اوقات کارکنا  تراز اول و گاهی ک  سازما  می

(Kennedy et al., 2009). د ک  از نظر افراد یک اتفاق مضر ده خشمگينی زمانی رخ می

ها  ای با آ  یا غيرمنصفان  ارزیابی شود و بر این باورند ک  رفتار نادرست و غيرمنصفان 

کنند ک  رفتار تهاجمی دارند،  هرگاه افراد دچار خش، شوند، احساس می. شود می

تقام قصد خواهند از طریا بدزبانی، تحری، یا ان آورند و می ای رکيک ب  زبا  می حرف 
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ب  . آزار رساند  ب  فرد یا سازما  را دارند ک  این وضعيت پيامدهای منفی ب  همراه دارد

عموه خش، مشتریا  رو ب  افزایش بوده و مراکز خدماتی ظاهراً در معرض خسر هستند 

(Boote, 2011). 

 ,.Diane, 2010; Fisk et al)ی خش، دارد  توج  زیادی ب  مسالع  مدیریتادبيات 

2010; Kate et al., 2011).  اگر چ  خشمگينی در بخش خدمات مشتریا  و ب  هنگامی

رود، اما خش، مشتری و هدف خش، وی  دهد ک  اوضا  ب  درستی پيش نمی رخ می

مه، اینک   (Grainer et al., 2014)ب  خوبی قاب  درک نيست ( کارمند یا سازما )

مشتریا  خشمگين شده و تحت چ   همچنا  واضت نيست ک  در چ  زمين  و شرایسی

آیا خش، ناشی از . دهند شرایسی کارمندا  و یا سازما  را هدف خش، خود قرار می

شود و آیا  عدالتی نتيج  ب  احتمال زیاد باعش هدف قرار داد  سازمانی می تصور بی

ها ب  احتمال بيشتر باعش هدف قرار  نام  عدالتی در تعاممت و آیين خش، ناشی از بی

شود؟ دانستن این مسلب ک  تحت چ  شرایسی مشتریا  احتمالاً  داد  کارکنا  می

دهند برای تخصيص مسلوب مناب ،  سازما  یا کارمندا  را هدف خش، خود قرار می

 .(Kennedy et al., 2009) باشد ها مه، می رشد کارکنا  و آموزش آ 

 رویگردانی مشتریان

ر ب  عنوا  قس  ارتباط و یا خروج مشتری یا ت يي( سوئيچينگ)رفتار رویگردانی 

 & Clemes et al., 2013; Colgate & Lang, 2011; Gerrard)تعریف شده است 

Cunningham, 2012)رفتار سوئيچينگ نشا  دهنده  ،(5115)1ب  عقيده فينبرگ و ریی

تصميمی است ک  مشتری از خرید سرویس یا یک یا چند سرویس خاص یا حمایت از 

در زمين  صنعت بانکداری، رفتار . شود خدمات سرویس جزئی یا کلی منصرف می

 بانک ب  بانکی دیگر استمشتری ب  معنای ت يير مشتریا  از یک  سوئيچينگ

                                                                 
1 
Feinberg & Rhee 
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(Kim et al., 2006) بيا  از دست رفتن  انی مشتری عبارتی است ک  برایرویگرد

تر، مشتری رویگردا  فردی  رود ب  بيا  دقيا های گوناگو  ب  کار می مشتری ب  علت

های ما و استفاده از سرویس رقبا قرار دارد  است ک  در آستان  ترک سرویس

(Schneaider, 2013). 
 ریزش مشتریان 

شود ک  این ل ت از  در نظر گرفت  می Churnریزش در زبا  انگليسی معادل واژه 

ب  معنای چرخش گرفت  شده است و ب  این  Turn وب  معنای ت يير  Changeدو واژه 

موضو  اشاره دارد ک  مشتری با چرخش و رویگردانی از سرویس دهنده فعلی 

تر  اما تعریف دقيا (Reynolds & Hams, 2009)دهد  سرویس دهنده خود را ت يير می

ن واژه در فضای کسب و کار معادل ت يير داد  سرویس دهنده توسط مشتری یا ای

 نظر گرفت  در گرایش یک مشتری برای قس  ارتباط با یک سازما  در یک دوره زمانی 

,.Wirtz et al)است  شده های مدیریت ارتباط با مشتری و  ریزش یکی از مقول . (2009

کند ک  مشتری از یک شرکت ب  شرکت دیگر سوئيچ  بازاریابی بوده ک  مشخص می

ممکن است ک  مشتری هنوز با شرکت اصلی ارتباط  .(Anderson, 2010)نماید  می

 ,Reynolds & Hams) رفتداشت  باشد ولی در آینده ب  نزدیک ب  سمت رقبا خواهد 

کند از دست داد  مشتری فرصتی است برای رقبا تا  بيا  می (5110)اشنایدر  (2009

اگر سازما  خواستار جلوگيری از ترک وی باشد نياز . وی را جذب سازما  خود نمایند

 .باشد ب  انجام یکسری اقدامات برای حف  و نگهداری مشتری می

 
 شعب بانک ملی در شهر ایلام: مورد مطالعه

ماه سال شهریور51شنب   طور رسمی در تاریخ س  ملی ایرا  کار خود را ب  بانک

ميليو  ریال و با س   51این بانک کار خود را با سرمای  اولي   آغاز کردتهرا در 101۱

اولين  1051و در سال  ، کار خود را آغاز کردبوشهرشعب  مرکزی، بازار تهرا  و بندر 

فعال  شعب  0211بانک ملی ایرا  اکنو  با بيش از . شعب  آ  در شهر ایمم افتتاح گردید

http://fa.wikipedia.org/wiki/%DB%B2%DB%B0_%D8%B4%D9%87%D8%B1%DB%8C%D9%88%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DB%B1%DB%B3%DB%B0%DB%B7
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B4%D9%87%D8%B1
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سال  12و با  (شاغ  و بازنشست )پرسن   02111بر  شعب  خارجی و بالغ  11داخلی و 

ین بانک در حال حاضر در سست شهر ا .باشد ح در ایرا  میهای مسر سابق  یکی از بانک

 .باشد شعب  می 15ایمم دارای 

 لیست شعب بانک ملی ایران در شهر ایلام (1جدول شماره 

 میدان شهدا شعبه( 7) شعبه مرکزی (7)
بلوار شهید  شعبه( 7)

 بهشتی
 بلوار جنوبی شعبه( 7)

امام میدان  شعبه( 7)
 (ره)

میدان  شعبه( 7)
 انقلاب

میدان امام  شعبه( 0)
 (ع)حسن 

 بلوار مدرس شعبه( 8)

 شعبه شادآباد( 9)
چهارراه  شعبه( 77)

 رسالت
خیابان  شعبه( 77)

 (عج)ولیعصر 
شعبه میدان ( 77)

 سعدی

 

 پیشینه پژوهش

طور ک  اشاره شد تاکنو  در داخ  کشور تحقيقی در ارتباط با خش، مشتریا   هما 

در خارج از کشور نيز تحقيقات محدودی انجام گرفت  است ک   انجام نشده است

 .اند گزارش شده 5ها در جدول شماره  ترین آ  ای از مه، خمص 

 پیشینه تحقیق( 2جدول شماره 

 گیری نتیجه (سال)نویسنده 
Patterson et al. 

)2009) 
های دموگرافیک بر خشم  کننده و مشخصه رضايت، موانع تغییر تأمین

 .مشتريان تأثیرگذارند
Gelbrich (2010). ای و  ها و ساير عوامل هزينه نرخ خدمات، سود تسهیلات، سود سپرده

نداشتن محصولات و خدمات نوين از جمله عواملی هستند که باعث خشم 
 .شوند مشتريان از بانک می

Kennedy et al. 

(2009) 
تأثیرگذار بر خشم رسند که دو دسته عوامل  در نهايت به اين نتیجه می

عوامل سازمانی و عوامل : اند از های شهر ملبورن عبارت مشتريان در بانک
 فردی

Jiraporn (2015) شود  اند که عواملی که باعث رفتار بد مشتريان می به اين نتیجه رسیده
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کیفیت خدمات، رفتار پرسنل، فاصله، هزينه و ازدحام و : اند از عبارت
 .شلوغی

Kashif et al. 

(2017) 
خشم مشتريان بر شخصیت برند و تصوير ذهنی مشتريان نسبت به برند 

 .تأثیر منفی و معناداری دارند
Nicholls et al. 

(2019) 
خشم مشتريان موجب ايجاد نگرش منفی و تبلیغات دهان به دهان منفی 

 کند شود و عملکرد بازار برند را تضعیف می در مشتريان می
Museba et al. 

(2021) 
خشم مشتريان بر مديريت مشتريان تأثیر منفی و معکوسی دارد و در 

 گذارند نهايت مشتريان خشمگین بر وجهه و اعتبار برند تأثیر منفی می
Awasthi  & 

Kumar, (2022)  
خشم مشتريان بر اعتبار و شهرت برند تأثیر معکوس دارد و موجب کاهش 

 شود وری برند می بهره

را  وری ضود بهوره  شوده و رفتوار    ادراک یسوازمان  تیحما نيرابس  ب رفتاری ینيبدب

 .کند یم یگر یانجيم

 روش پژوهش. 3
و از لحاظ هدف کاربردی ( کمی –کيفی )تحقيا حاضر جزء تحقيقات اکتشافی 

نفر از خبرگا  و اساتيد  15جامع  آماری پژوهش را در قسمت کيفی،  .باشد می

 .اند متخصص مسل  و آگاه ب  موضو  در حوزه بانکداری تشکي  داده

هوای نيمو  سواختاریافت  و در     ها در بخش کيفی مصواحب   دادهابزار اصلی گردآوری 

برای بررسی روایی ابزار از سو  سووی    . باشد بخش کمی نيز پرسشنام  محقا ساخت  می

 را هوا  هوا آ   داده تحلي  از پس محقا همچنين. استفاده شده است( مثلش سازی)سازی 

 قورار  بررسوی  موورد  را یافت  تا کرد ارائ  شوندگا  از مصاحب  تعدادی ب  و کرده خمص 

 درستی برداشت آیا ببيني، بودی، ک  این دنبال ب  مرحل  این در تر روشن صورت ب  .دهند

بوا   یافتو   تناسب ميزا  بر این عموه .یا خير ای، داشت  شوندگا  مصاحب  اظهار نظرهای از

 از و گرفت قرار بررسی مورد ها نيز یافت  بود  منسقی و مصاحب  شوندگا  واقعی منظور

 داشوت   تناقضواتی  هوا  آ  واقعی منظور با محقا برداشت صورتی ک  در شد خواست  ها آ 

 از بخشوی  مرحلو   در ایون  .سوازند  مشوخص  اصمح جهت را ها آ  و کرده عنوا  است

https://www.emerald.com/insight/search?q=Ashwini%20K.%20Awasthi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Vineet%20Kumar
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مصاحب   سوی از شده ذکر موارد تصریت با .گرفت قرار نظر مورد تجدید های مزبور یافت 

 بوود   منسقی همچنين و ها آ  نظرات ها با یافت  تناسب بر مبنی آنا  نهایی نظر شوندگا 

 هوای پوژوهش حاضور    یافتو   قبوول  قاب  روایی نشا  دهنده خود ک  شده ها حاص  یافت 

برای بررسی پایایی ابزار تحقيا نيز از تعریف اصسمحات و وضعيت ظواهری  . باشد می

بندی شعب بانک ملوی   کمی برای رتب در قسمت . ها استفاده شده است  و درونی پرسش

هوایی از جملو     خبره ک  با ویژگوی  بر مبنای معيارهای مشخص شده از بخش کيفی، س 

اطمعات مداوم از مسئل ، دارای انگيزه بورای   ی مورد بحش، داشتن درگير بود  با مسئل 

 در قسومت کيفوی از تکنيوک دلفوی    . شرکت در فرآیند و تمای  ب  توافا گروهی بودنود 

و در قسمت کمی بورای   یابی ب  عوام  مؤثر ب  خش، مشتری استفاده گردید؛ برای دست

بندی شعب بانک ملی بر اسواس معيارهوای مسوتخرج از تکنيوک دلفوی از تکنيوک        رتب 

برای انجام محاسبات مربوط ب  تکنيوک آراس از  . آراس خاکستری استفاده گردیده است

 .استفاده گردید EXCLE2007افزار  نرم

 هایافته. 0
 (کشف عوامل) تحلیل کیفی -بخش اول

ها، از تکنيک  در این مسالع  برای شناسایی عوام  مؤثر بر خش، مشتریا  در بانک

نفر از خبرگا  و اساتيد متخصص مسل  و آگاه ب   15 دلفی استفاده شده است ک 

موضو  در حوزه بانکداری، مشتری و مشتری مداری، خش،، رویگردانی و ریزش 

آوری  شيوه جم . ای، انتخاب کرده بخش کيفی( جامع )مشتریا  را ب  عنوا  گروه 

نام  باز بود ک  این پرسشنام  بين اعضاء گروه  ها در مرحل  اول ب  صورت پرسش داده

ترین  ها سؤال شده بود ک  مه، بدو  اینک  همدیگر را بشناسند پخش گردید و از آ 

آوری  پس از جم . ها چ  عواملی هستند؟ از بانک عوام  تأثيرگذار بر خش، مشتریا 

های گروه ک  ب   جواب. ها روی کاغذ پياده شدندها، تمامی مصاحب  اولي  پرسشنام 

اند مرتب نوشت  شدند و مورد بررسی و ارزیابی اولي  قرار  های خام بوده صورت داده

کدگذاری اولي   های تکراری و غير مرتبط، گرفتند در این مرحل  پس از حذف داده
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انجام شد و پرسشنام  دوم نيز بر اساس کدهای مشترک ب  دست آمده طراحی و مجدداً 

در این مرحل  نيز خبرگا  کدها و پرسشنام  را مورد . نفری ارسال شد 15برای گروه 

. آوری مجدد پرسشنام  کدگذاری مرحل  دوم آغاز شد ارزیابی قرار دادند و پس از جم 

 ۱نيز کدهای مشترک ک  مورد بررسی اعضای گروه قرار گرفت  بودند در در مرحل  دوم 

نفری  15دست  کدگذاری شدند و برای اعضاء گروه فرستاده شد پس از اعمم نظر گروه 

آوری شد و با توج  ب  تکراری بود  نظرات اجما  در مورد  ها جم  دوباره نظرات آ 

ا بر اساس کدگذاری مرحل  دوم عوام  حاص  شد و مدل پيشنهادی تحقيا حاضر ر

 :شد انجام زیر ترسي، نموده و برای تائيد برازش روایی کيفی و آ  اقدامات

 بازبينی را محوری کدگذاری پارادای، ای، خبرگا  حرف  :1اعضا توسط تطبیق -الف

 کدگذاری پارادای، در ایشا  های دیدگاه کردند؛ ابراز با آ  ارتباط در را خود نظر و

 .شد اعمال محوری

 و تحلي  در کنندگا  مشارکت از همزما  طور ب  :پژوهش بودن مشاركتی -ب

با کمترین پيش  5همچنين محقا ضمن رعایت براکتينگ .گرفت  شد کمک ها داده تفسير

گون  تعصب ب  استخراج کدها پرداخت   داشت  ذهنی و مبتنی بر واقعيت و بدو  هيچ

 .است

طرح سؤالات هدفمند و باز، صحت و استحکام  پژوهشگر با جست و جوی منظ، و

پذیری تعيين نمود؛ ب   ، همسانی، تعيين و انتقال0ها را بر اساس چهار معيار مقبوليت داده

کنندگا  با مراجع  مجدد و با  ها توسط مشارکت طوری ک  از نظر مقبوليت، با تأیيد بياني 

چنين جهت افزایش  ه،. دکنندگا ، رف  ابهام ش بازخورد برداشت خود ب  مشارکت

کنندگا  و  مقبوليت با تخصيص زما  کافی جهت انجام مصاحب ، جلب اعتماد مشارکت

                                                                 
1
 Member checking 

2
 Bracketing 

3
 Gredibility 



  

87 

ش
پژوه

 
ت

ی در مدیری
شناخت

ی روان
ها

/
سال 

هفتم
/

شماره 
دوم

 /
ن

ستا
پاییز و زم

 
0011

 

 

از روش  5های ب  دست آمده جهت برآورد تأیيد پذیری با داده 1درگيری طولانی

 0های مخالف پذیری و تناسب، محقا از یافت  برای انتقال. استفاده شد 0بازنگری ناظرین

 .بهره گرفت  است بدو  سوگيری

 

 
 مدل پیشنهادی تحقیق (1شکل 

 

 تحلیل کمی -بخش دوم

 ARAS-G تکنیک

های خاکستری ایجاد پلی بين علوم اجتماعی و علوم طبيعی  هدف تئوری سيست،

. است ک  در آ  خاکستری بود  ب  معنای کمبود و نقص اطمعات و عدم اطمينا  است

شود تا کارایی نسبی یک  یک تاب  کاربردی از ارزش تعيين می ARASمسابا با تکنيک 

                                                                 
1
 Prolonged engagement 

2
 Confirm ability 

3
 External report 

4
 Searching for disconfirming evidence 
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های اصلی مورد نظر در  ها و اوزا  شاخص گزین  مناسب مستقيماً با اثر نسبی ارزش

تئوری خاکستری با استفاده از مقدار اطمعات ب  نسبت ک، و با . یک پروژه تناسب یابند

تئوری . کند خشی توليد میهای رضایت ب ت ييرپذیری زیاد در معيارها، خروجی

خاکستری همچو  تئوری فازی یک مدل ریاضی اثربخش برای ح  مسائ  نامشخص 

 .و مبه، است

 GDMM:grey). گيرد گيری خاکستری شک  می یک ماتریس تصمي، .گام اول

decision-making matrix)  درGMCDM  سازی مسابا با  برای ح  هر مسئل  بهين

ستو   nها و  سسر گزین  mصورت   گيرنده یک ماتریس تصميمی ب  نظر تصمي،

 .باشد ها می شاخص

 

شاخص تعریف شده برای هر گزین  ارزش خاکستری ارائ   nگزین  و  mب  ازای 

امشخص ن jو اگر ارزش بهين  شاخص  است؛ jشاخص  ارزش بهين   X0j شده است ک 

 :باشد

 

 

ها  سيست، شاخص. شوند گيری مشاهده می ها و اوزا  در ماتریس تصمي، ارزش

سپس . شود ها توسط خبرگا  تعيين می های شاخص ها و وز  همانند ارزش

 .شود ها در چند مرحل  انجام می بندی گزین  اولویت



  

87 

ش
پژوه

 
ت

ی در مدیری
شناخت

ی روان
ها

/
سال 

هفتم
/

شماره 
دوم

 /
ن

ستا
پاییز و زم

 
0011

 

 

شوند و ماتریس  میها نرمال سازی  های اولي  شاخص در این مرحل  ارزش .گام دوم

 :شود صورت زیر تعریف می نرمال شده ب 

 :شوند صورت زیر نرمال می های مثبت دارند ب  هایی ک  ارزش شاخص

 

 :شوند صورت زیر نرمال می های منفی دارند ب  هایی ک  ارزش شاخص

 

هایی ارزیابی  های موجود با وز  شاخص. شود ماتریس نرمال وزنی تعریف می .گام سوم

 .قرار دارند [0,1]شوند ک  در بازه  می
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 :شود ها با فرمول زیر محاسب  می های نرمال شده وزنی تمامی شاخص ارزش

 

 :شود باشد محاسب  می می iک  ارزش تاب  بهينگی گزین   S i   .  گام چهارم

 

ها  اولویت گزین . باشد ترین ارزش بهترین آ  و کمترین ارزش بدترین آ  می بزرگ

 .شود تعيين می Si مسابا با ارزش

برای تبدی  . وجود دارد Siگيری خاکستری برای هر گزین  یک عدد فازی در تصمي،

صورت   ای ب  های خاکستری ب  ارزش نرمال جهت انجام مراح  بعدی معادل  ارزش

 :شود جام میذی  ان

 

است تعيين  S0درج  تناسب گزین  از طریا مقایسات مختلفی ک  با بهترین  .گام پنج،

 :صورت زیر است ها ب  بندی گزین  معادل  مورد استفاده برای محاسب  رتب . گردد می

 

اثر نسبی پيچيده گزین   .قرار دارند [0,1]در فاصل   Kiهای ب  دست آمده در  ارزش

ب  دست  Ki و بر اساس شوند؛ های تاب  سودمندی تعيين می با ارزش مناسب مسابا

 .پذیرد ها صورت می بندی گزین  آمده رتب 
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ترین عوام  تأثيرگذار بر خش،  در بخش کيفی تحقيا، هفت معيار ب  عنوا  مه،

های ملی بر مبنای معيارها و زیر  بندی شعب بانک برای رتب . مشتریا  شناسایی گردید

وز  هر یک از هفت معيار  در پرسشنام  اول، اهميت. دو پرسشنام  تهي  گردیدمعيارها 

 خبره، مشخص گردید 15بر اساس ميانگين حسابی و اعداد خاکستری بر اساس نظرات 

معيار مشخص شده و  ۱بندی شعب بر مبنای  برای رتب  و از پرسشنام  دوم( 0 جدول)

جدول مت يرهای  .ظرات س  خبره استفاده شدزیر معيارهای مربوط ب  آ  با استفاده از ن

 .نشا  داده شده است 0و اعداد خاکستری مربوط با آ  در جدول  زبانی
 

 معیارهای ارزیابی خشم مشتری در بانک (3 جدول

  معیار
 وزن

γ α 

Min 877/7 پاسخگو نبودن  777/7  

Min 977/7 نامناسب بودن کیفیت نتیجه  077/7  

Min 977/7 فرآیندنامناسب بودن کیفیت   077/7  

Min 877/7 ضعف در کیفیت تعامل  777/7  

Min 007/7 نارسایی خدمات  777/7  

Min 807/7 عدم پایبندی به قول و عمل  707/7  

Min 707/7 شواهد فیزیکی نامناسب  777/7  
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 ها های زبانی و اعداد خاكستری معادل آن مقیاس( 4جدول 

 مقیاس زبانی اعداد خاکستری

α γ 

 خیلی کم 77/7 77/7

 کم 77/7 77/7

 نسبتاً کم 77/7 77/7

 متوسط 77/7 77/7

 نسبتاً زياد 87/7 77/7

 زياد 97/7 07/7

 خیلی زياد 77/7 87/7

 

ماتریس نرمال  0جدول  .دهد ماتریس ادغام نظرات س  خبره را نشا  می 2جدول 

مقادیر بهين  و  ۱و جدول  دهد بندی شعب را نشا  می ی مربوط ب  رتب  موزو  داده شده

 .دهد ها را نشا  می درج  مسلوبيت هر یک از گزین 

 ماتریس ادغام نظرات (5 جدول
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 بندی شعب ماتریس نرمال موزون رتبه (6 جدول

 
 مقادیر بهینه و درجه مطلوبیت شعب بانک ملی (7 جدول
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 :باشد زير ميبندي شعب بانك ملي بر مبناي هفت معرار خشم مشتري به گونه  رتبه
A1< A10< A4< A3<A11< A6< A9<A5<A2 = A12< A8< A7 

 

 گیری بحث و نتیجه. 5
هدف از انجام این پژوهش بررسی عوام  مؤثر بر خش، مشتری در بين شعب بانک 

ایون  . بندی این شعب بر اساس معيارهای خش، مشوتری اسوت   ملی در شهر ایمم و رتب 

بندی شعب بانوک بور    معيارها و کمی برای رتب  پژوهش از دو قسمت کيفی برای تعيين

در بخش کيفی، معيارهای مربووط بو    . مبنای معيارهای مشخص شده تشکي  شده است

هفوت معيوار پاسوخگو نبوود ،      خش، مشتری بر اساس تکنيک دلفی مشخص گردید ک 

نامناسب بود  کيفيت نتيج ، نامناسب بود  کيفيت فرآینود، ضوعف در کيفيوت تعامو ،     

ایی خدمات، عدم پایبندی ب  قوول و عمو ، شوواهد فيزیکوی نامناسوب اسوتخراج       نارس

، ۱52/1اهميت هفت معيار شناسوایی شوده عبوارت اسوت از؛ پاسوخگو نبوود        . گردید

، ضوعف در  152/1 نامناسوب بوود  کيفيوت فرآینود     ،12/1 نامناسب بود  کيفيت نتيج 

، ۱۱2/1 بو  قوول و عمو    ، عودم پایبنودی   02/1 ، نارسوایی خودمات  ۱2/1 کيفيت تعام 

نتایج ب  دست آمده در بخش کيفی با برخی از تحقيقات . 02/1 شواهد فيزیکی نامناسب

 :توا  اشاره کرد ب  موارد زیر گذشت  همخوانی دارند ک  از جمل  می

ایون نتيجو  بوا نتوایج     . یکی از عوام  مؤثر بر خش، مشتریا  است پاسخگو نبودن، 

 .راستا است ه،( 5111)کندی و همکارانش 

اند ک  ابعاد عودالت تووزیعی    کندی و همکارانش در تحقيا خود ب  این نتيج  رسيده

بور خشو،   ( روش ارائ  شوده )و تعاممتی ( زما  پاسخ)ای  نام  آیين( شرط انصاف نتایج)

 .مشتریا  تأثيرگذار است
ایون  . یکی از عوام  مؤثر بور خشو، مشوتریا  اسوت     نامناسب بودن كیفیت نتیجه، 

رسود   هنری در تحقيا خود ب  این نتيج  می. راستا است ه،( 5115)تيج  با نتایج هنری ن

ک  دریافت نتيج  غيرمنصفان  از بانک و خساهای سيست، از عوامو  مهو، تأثيرگوذار بور     

 .روی خش، مشتریا  است
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این نتيجو  بوا نتوایج    . یکی از عوام  مؤثر بر خش، مشتریا  است نارسایی خدمات،

دهد ک  کيفيت نوامسلوب   فيليپ در تحقيا خود نشا  می. راستا است ه،( 5115)فيليپ 

 .شوند افزار سازما  باعش خش، مشتریا  می افزار و نرم خدمات و سخت

این نتيجو  بوا   . یکی از عوام  مؤثر بر خش، مشتریا  است ضعف در كیفیت تعامل،

م  مناسب با مشوتریا  بور   ک  نشا  داد بدرفتاری کارکنا  و عدم تعا (5111)نتایج کات  

توا  گفت ک  با نتایج تحقيوا   همچنين می. راستا است خش، مشتریا  تأثيرگذار است ه،

انگواری مودیرا  بور خشو، مشوتریا        ک  نشا  دادند سوه  ( 5111)کندی و همکارانش 

 .تأثيرگذار است نيز همخوانی دارد

این نتيج  با .   استیکی از عوام  مؤثر بر خش، مشتریا شواهد فیزیکی نامناسب، 

کند مشوتری در نگواه اول خوود، ظواهر آراسوت ،       ک  بيا  می (1011)نتایج تحقيا ذوقی 

هرچقدر ایون ظواهر   . سنجد شود را می مرتب و تميز کارکنا  و محلی ک  در آ  وارد می

شوود و جوای خوود را بو       های روانی مشتری کمتر و کمتر موی  تر باشد، تشویش آراست 

 .س رضایت خواهد داد همخوانی داردآرامش و احسا

عام  فوق دو عام  دیگر ک  ب  عنوا  عوام  مؤثر بر خش، مشوتریا  در   2عموه بر 

نامناسب بودن كیفیتت فرآینتد و عتدم    اند از؛  تحقيا حاضر شناسایی شدند ک  عبارت
 .این نتيج  تاکنو  نتيج  مشابهی نداشت  است .پایبندی به قول و عمل

با توج  ب  نظرات خبرگا  در حوزه بانکداری، شعب بانوک ملوی    در قسمت کمی، 

بر اساس نتایج بو  دسوت   . بندی گردید بر مبنای معيارهای مستخرج از تکنيک دلفی رتب 

 شعب  شماره شعب  بانک ملی در شهر ایمم 15خاکستری، از بين  ARASآمده از تکنيک 

باشود   مرکزی در شهر ایمم موی ک  بانک ملی  1، کمترین خش، مشتری و شعب  شماره ۱

بنودی سوایر شوعب بور مبنوای       رتبو  . باشود  های خش، مشتریا  را دارا می بيشترین نشان 

 ، شماره3 ، شماره2 ، شماره5 ، شماره15، شماره 1کمترین خش، مشتری، شعب شماره 

 .باشد می 11 ، شماره0 ، شماره0 ، شماره11 ، شماره1
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از نظر خش، مشوتریا ، مشوخص شوده اسوت کو       بندی شعب  با توج  ب  نتایج رتب 

تووا  اشواره کورد بو       های خش، مشتریا  را دارا است، موی  شعب  مرکزی بيشترین نشان 

دهوی   های دولتی نزد شوعب بانوک ملوی، عودم خودمات      دلایلی همچو ، تجم  حساب

عدم استفاده از بانکداری الکترونيکوی بواصخص    ها، های دولتی توسط سایر بانک حساب

های دولتی و عدم مدیریت بهين  و نداشتن برنام  جهت مشتریا   اه بانک در حسابهمر

شعب  مرکزی بانک ملوی در شوهر   . در انتظار و نداشتن وقت کافی مدیر و کارکنا  شعب

ایمم در یک محل  قدیمی و پر ازدحام ک  نزدیک بازارهای اصلی شهر است و ترافيوک  

توزیو  مناسوب از لحواظ ج رافيوائی و     چنوين  سنگينی در این مکوا  وجوود دارد و هم  

ب  عبارتی فاصل  شعب  دیگر از شعب  مرکوزی زیواد اسوت لوذا      جمعيتی رعایت نگردیده

شود ک  در صورت امکا  شعب  مرکزی بانک ملی بو  نقسو  مناسوبی از شوهر      توصي  می

 .انتقال یابد

ریا  کمتورین  نيز از نظر خشو، مشوت  (  )یعنی شعب  ميدا  امام حسن  ۱شعب  شماره 

این شوعب  در ابتودای شوهر ایومم قورار دارد کو        . های خش، مشتریا  را دارا است نشان 

باشد و همچنين  ترین شعب  بانک ملی می جمعيت اندکی در آنجا ساکن هستند و خلوت

 .ها اشاره شد را ندارد هيچکدام از مشکمت شعب  مرکزی ک  در بالا ب  آ 

هوای زیور    برای شعب بانک ملی در شهر ایومم توصوي    با توج  ب  نتایج کسب شده،

 :شود پيشنهاد می

باشود   یکی از عوام  خش، مشتریا  از شعب بانک ملی، ضعف در کيفيت تعام  موی 

های بخش کيفی این عام  ناشی از عدم مدیریت زما  توسط کارکنوا ،   ک  طبا مصاحب 

یين و تعوداد کو، پرسون  در    بازی کارکنا ، سرعت عم  پوا  اخمق کاری کارکنا ، پارتی

هوای داخو  شوعب افوزوده گوردد،       شود ک  ب  تعداد باج  لذا پيشنهاد می. باشد شعب می

رجو  با اخمق مناسوب   کارکنا  کمتر باج  خود را در زما  کاری ترک کنند و با ارباب

دهی را بوا رعایوت انصواف بکوار      و درخور شایست  رفتار کنند و همچنين سيست، نوبت

عام  دیگر  .و این نکت  همواره مدنظر داشت  باشند ک  هميش  حا با مشتری استببرند 
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شود پاسخگو نبود  بود ک  برای غلب  بر این مشک  مدیرا   ک  باعش خش، مشتریا  می

تری انجام داده ب  طوری ک  با مشتریا  شعب خود در تماس باشوند و   ریزی دقيا برنام 

اید هم  مشتریا  را حمایت کنند ن  فقط قشور خاصوی   مدیرا  ب. پذیرای مشتریا  باشند

شوود کو  در ایون     عدم پایبندی ب  قول و عم  نيز موجب خشو، مشوتریا  موی   . از آنا 

تبلي ات بانک هموا  چيوزی باشود کو  دارنود و از اغوراق و        شود، خصوص توصي  می

و گویی در تبلي ات پرهيز شوود و قوول و قرارهوای بوانکی در چوارچوب قووانين        کلی

نارسایی کيفيت خدمات عام  دیگوری اسوت کو  موجوب خشو،      . ها باشد اختيارات آ 

هایی  های بخش کيفی این عام  ناشی از شاخص مشتریا  شده است با توج  ب  مصاحب 

های خودپرداز ناکارآمد، ضعف در تعام   ضعف در سيست، انفورماتيک، دستگاه همچو 

شود ک  اولاً تعوداد خودپردازهوای    توصي  میباشد لذا  با مشتریا ، خدمات نامسلوب می

. هوا را بيشوتر مودنظر قورار دهنود      خود را در سست شهر افزایش داده و ثانيواً کيفيوت آ   

طور منظ، مورد کنترل و ميوزا  خسوا در آ     های فروش ب  های خودپرداز و پایان  دستگاه

سب بوود  کيفيوت   نامنا. ب  حد صفر رسيده ب  طوری ک  باعش ناراحتی مشتریا  نگردد

بوازی مودیرا  و    نتيج  عام  دیگری است ک  موجب خش، مشتریا  شده اسوت، پوارتی  

دهنود، لوذا    کارکنا  از جمل  عواملی هستند ک  کيفيت نتيجو  را تحوت توأثير قورار موی     

شود برای مبارزه با این مشکمت گروه کنترل و نظوارت بور کوار مودیرا  و      پيشنهاد می

صورت نامحسوس اقدامات مدیرا  و کارکنا  را تحوت نظور    ب کارکنا  تشکي  گردد و 

گردد گروه نظارت موورد بحوش، بوا بررسوی پرونوده       در ضمن پيشنهاد می. داشت  باشند

کو  ایون    دارند، استحقاق آنا  را مورد بررسی قرار داده افرادی ک  تسهيمت دریافت می

شواهد فيزیکی . نماید هيمت میامر مدیرا  را ملزم ب  رعایت قوانين در زمين  اعسای تس

نامناسب نيز در برخی از موارد موجب خش، مشتریا  شده است در ایون موورد توصوي     

های مناسب، رنوگ مناسوب و ملزوموات مودر ،      شود ک  دکوراسيو  و مبلما ، آرای  می

های مناسب و زیبا، سيست، گرمایشی و سرمایشی مدر  و مناسب، سيست، صووتی   گيش 

دهوی و اطفوای حریوا یوا دوربوين مودار بسوت  مناسوب، نمایشوگر           نوبت و تصویری و
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در شعب تعبي  و تجهيزات ... ، آبسرد کن، صندلی مشتریا ، تابلو اعمنات و (تلویزیو )

نامناسوب  . برداشوت  شوود  ... ای و فلوزی و   های چوبی و شيشو   کهن  و مندرس و حفاظ

در هنگوام مصواحب  بوا     .ر بووده اسوت  بود  کيفيت فرآیند نيز بر خش، مشتریا  تأثيرگذا

هوای   قالوب : خبرگا  در خصوص این عام  ب  مسوائلی اشواره نمودنود از جملو  اینکو      

ها قدیمی است کو  بوا نيواز روز مشوتریا  تسوابا نودارد، در        اعسای تسهيمت در بانک

شوود، بوا وجوود     اعسای تسهيمت بجای اجرای مقررات بيشتر بر اساس سليق  عم  می

گوردد، در   ر جهت تسهي  در دریافت تسهيمت توسوط مجریوا  اجرائوی نموی    قوانين د

های مشتریا  از این منظر ک  در کدام طبق  از مشتریا  بانک  اعسای تسهيمت ب  اولویت

شود، سقف تسهيمت اعسائی با توج  ب  شرایط توورمی بورای برخوی     هستند توج  نمی

ا توجو  بو  حجو، بوازار و گوردش      عقود خيلی ک، است، اختيارات تفویضی ب  شعب ب

نقدینگی خيلی ک، است، بوروکراسی و کاغذبازی چ  در هنگام افتتواح حسواب و چو     

ک  مدیریت ارشد بانک شایست  اسوت در ایون    هنگام اعسای تسهيمت خيلی زیاد است

 .عم  آورده و تدبير مناسب اندیشيده شود خصوص بررسی مجدد ب 

 

 تشکر و قدردانی
محترم بانک ملی استا  ایمم ک  در تحقيا حاضور نهایوت همکواری     از کلي  پرسن 

 .اند کمال تشکر و قدردانی را داری، با نویسندگا  را داشت 
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