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 39در سال  (CSI)گزارش شاخص رضایت مشتریان بانک پاسارگادکیده چ

می باشد. بانک پاسارگاد سعی دارد با ارائه  بانک گزارش زیر به منظور تکمیل فرآیند تحقیقاتی  میدانی و در چارچوب مسئولیت های اجتماعی 

اینگونه گزارشها ضمن قرار دادن مشتریان در جریان نتایج بدست آمده از تحقیقات میدانی که با  مشارکت آنها انجام گرفته است، نسبت به 

 باشد.قدم های لازم را برداشته اطلاع رسانی کیفیت خدمت رسانی خود به جامعه نیز 

همان‌احساس‌و‌نگرشی‌که‌مشتری‌نسبت‌به‌یک‌محصول‌یا‌خدمت،‌بعد‌از‌استتااه ‌از‌نن‌‌‌مندی‌یا‌رضایت

های‌مختلفِ‌محصتوت ‌یتا‌ختدماکی‌کته‌‌‌‌‌‌بر‌ویژگی‌بیانگر‌میزان‌مطلوبیتی‌است‌که‌مشتری‌بنا‌،کند‌‌پیدا‌می

‌‌گیره.‌ها‌قائل‌شد ‌و‌هر‌نظر‌می‌کند،‌برای‌نن‌هریافت‌می

هر‌بانک‌این‌پژوهش‌می‌باشدکه‌هر‌‌‌CSI‌1یکی‌از‌مطالعا ‌بانک‌به‌منظور‌انداز ‌گیری‌رضایت‌مشتریان،‌

برنامه‌بهبوه‌ختدما ‌‌‌های‬تیاولو‌نییو‌کع‌تیشاخص‌رضا‌یرگی‌انداز ‌ت،یعوامل‌مؤثر‌بر‌رضا‌ییپی‌شناسا

‌‌.باشد‬یبانک‌پاسارگاه‌م

‌بتا‌‌اطلاعتا ‌‌گترهنوری‌‌و‌شتد ‌‌انجتا ‌‌پیمایشی‌روش‌بهبر‌اساس‌مدل‌بومی‌خوه‌بانک‌‌این‌مطالعه‌بانک‌

‌مشتتریان‌‌کلیته‌‌شتامل‌‌نماری‌جامعه‌است؛‌گرفته‌صور ‌حضوری‌مصاحبه‌و‌پرسشنامه‌ککنیک‌از‌استااه 

‌ای‬سیستماکیک‌نمونته‌‌کصاهفی‌گیری‬نمونه‌روش‌با‌که‌سطح‌شهر‌کهران،‌قزوین‌و‌قم‌بوه ‌هر‌پاسارگاه‌بانک

‌.است‌شد ‌انتخاب‌نار‌‌999حجم‌با

پاستخگویی‌‌‌-2رستانی‌‬راهنمتایی‌و‌اطتلا ‌‌-1هتای ‌‌‬از‌شتاخص‌‌با‌انداز ‌گیری‌‌مندی‌مشتریان‬میزان‌رضایت

هزینته‌‌‌-8هتا‌‬ستوه‌ستدره ‌‌‌-7محتی ‌شتعبه‌‌‌-6کسهیلا ‌متنو ‌-5امنیت‌-4برخوره‌بانکداران‌-9خدما 

میزان‌شاخص‌کل‌‌این‌شاخص‌ها‌بر‌اساس‌نظرا ‌مشتریان‌شناسایی‌شد ‌بوه.‌محاسبه‌شد ‌است.‌‌خدما 

‌شد ‌است.‌82/0نوه‌و‌سه‌هر‌سال‌‌(CSI)رضایت‌مشتریان‌
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‬-  Customer Satisfaction Index 


