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هدف اصلي اين پژوهش تعيين ابعاد كيفيت خدمات در صنعت بانك داري 

آوري  هاي جمع  با داده4 مدل كيفيت خدمات گرونروزبراي اين منظور،. ايران است
  .شده از جامعه آماري پژوهش ، برازش داده شده است

      براي.  است6آن علي استراتژي  و5كاربردي پژوهش، اين اصلي گرايش
آماري  جامعه. ها از ابزار پرسشنامه استاندارد استفاده شده است آوري داده جمع

هاي پاسارگاد در شمال غرب كشور   جاري بانكهاي پژوهش، مشتريان حساب
 7اي ها كه بصورت خوشه  نفري از مشتريان اين بانك278است كه يك نمونه 
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بعد از انجام تحليل عاملي تاييدي و رسم نمودار مسير بوسيله نرم افزار ليزرل ، 
خدمات روي تصوير ذهني و ادراك مشخص شد كه متغير كيفيت كاركردي 

همچنين ، كيفيت فني خدمات بر . داري دارد كيفيت خدمات، تاثير مستقيم معني
، داري دارد و نهايتاً تصوير ذهني و ادراك از كيفيت خدمات تاثير مستقيم معني

  .تاثير مستقيم ادراك كيفيت خدمات روي رضايت مشتري نيز به اثبات رسيد
  

  

  :هاي كليديواژه
  

  2، ليزرل 1كيفيت كاركردي ، كيفيت فني، تصوير ذهني ، ادراك كيفيت خدمات  
  

  مقدمه
بدليل گسترش خصوصي سازي در صنعت بانكداري ايران و افزايش رقابت، 

با اين وجود، تاكنون مطالعه در . لزوم توجه به كيفيت خدمات احساس مي شود
. صورت نگرفته است خوري در باب شناخت ابعاد كيفيت خدمات در كشورمان 

  اين پژوهش، تلاشي است در براي شناخت اين ابعاد، 
از زماني كه اولين مدل كيفيت خدمات توسط پاراسورامون و همكارانش در 

 ارائه شده است، مدل هاي متفاوتي براي تعيين ابعاد كيفيت خدمات در 1985سال 
دل تلاش مي بطور كلي، يك م. جوامع آماري مختلف ارائه و تست شده است 

كند تا ارتباطات مهمي كه بين متغيرها وجود دارد را نشان دهد و به عبارتي، 
  .توصيفي اجمالي از واقعيت است

  

از مدل هائي كه در اين حوزه و به منظور توانا ساختن مديريت براي ارتقاي 
  :اي نظام يافته ارائه شده، مي توان به موارد زير اشاره كرد كيفيت خدمات بگونه

                                                           
1-Persieved Quality 
2-Lisrel 
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  )1982( مدل گرونروز -1
  )Harrison,2000 (1 مدل لهتينن-2
  )Johneston,1995(2 مدل جانستون -3
  Parasuraman,etal.,1985)( مدل پاراسورامان-4
  ...و(Ghobadian,etal.,1994) مدل رفتاري بدوزو همكاران -5
 

اين .در اين پژوهش، هدف آزمايش مدل گرونروز در صنعت بانكداري است
 .مان ارائه تا كنون، در صنايع و جوامع آماري مختلفي آزمايش شده استمدل، از ز

آنها، مدل فوق را در .  است2004 در سال 3يكي از آنها، پژوهش كانگ و جيمز
اند كه، اين مدل نسبت به  صنعت خدمات تلفن بررسي كرده و به اين نتيجه رسيده

گيرد،  ركردي را در نظر ميكه تنها بعد كيفيت كا ، )مدل سركوآل(ديدگاه آمريكائي
  . (Kang &James,2004,266-267) تر است براي نمايش ابعاد كيفيت خدمات مناسب

  

  مباني نظري مدل
 در 1985در اولين مدل كيفيت خدمات كه توسط پاراسورامان و همكارانش 

، 4 آمريكا  ارائه شده، كيفيت خدمات فقط از طريق ارزيابي ابعاد كيفيت كاركردي
 مقوله اصلي است، مورد بررسي قرار گرفته و ابعاد ديگر كيفيت خدمات مد كه پنج

  .نظر قرار نگرفته است
مشهورترين مدل كيفيت خدمات كه در اروپا استفاده مي شود، مدل ارائه 

 ، بر پايه سه بعد اصلي) 1شكل ( اين مدل .مي باشد)1982(شده توسط گرونروز 

                                                           
1 - Lehtinen  
2 -Johnston 
3- Kang & James 
4- Functional Quality 
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پژوهش حاضر، در . بنا شده است2 ذهني و تصوير1كيفيت كاركردي ، كيفيت فني
  .راستاي آزمايش مدل گرونروز طراحي شده است

باشد؛  با درنظر گرفتن اين موضوع كه كيفيت خدمات داراي ابعاد متفاوتي مي
تا حد امكان مي توان چهار چوبي را براي نشان دادن ساختار كيفيت خدمات به 

هاي متفاوتي را با استفاده از بعد  شدانشمندان بازاريابي تا كنون نگر. وجود آورد
اند كه  اي پذيرفته و در سطح بسيار گسترده اند كيفيت كاركردي شناسايي كرده

 گذارد مي مهمي تاثير از كيفيت خدمات، مشتريان ادراك بر نيز فني كيفيت
(Gronroos, 2006; Rust, 2000,317) .  

ي شيوه هاي كيفي نيز به طور كلي، اندازه گيري كيفيت فني شامل به كارگير
كند كه رابطه     اين مدل، پيشنهاد مي(Brady & Cronin, 2001). مي گردد

همچنين . مستقيمي بين كيفيت خدمات و ابعاد كيفيت فني و كاركردي وجود دارد
رابطه غير مستقيمي بين كيفيت كاركردي و كيفيت فني در راستاي ادراك كيفيت 

ن مدل پيشنهاد مي كند كه كيفيت خدمات باعث در نهايت اي. خدمات، وجود دارد
  .(Gronroos, 1990,333)رضايت مندي مشتريان مي شود 

پنج بعد اصلي تشكيل دهنده كيفيت كاركردي از ديدگاه گرونروز عبارتند 
  )207 ,1387زيتامل و پاراسورامان،: ( از
 شـركت   استفاده از تسهيلات، تجهيـزات و مـواد اوليـه بـه وسـيله              : 3موارد ملموس  •

  .هاي خدماتي مربوط مي شود
 خـدمات را  ،ميزاني كه ارائه دهندگان خدمات دراولين مرحلـه : 4قابل اعتماد بودن  •

انـد، ودر زمـاني    داده   با صحت كامل و بدون هيچ اشتباهي و منطبق با آنچه قـول    
 .دهند كه بر روي آن توافق كرده اند، به مشتريان خود تحويل مي

                                                           
1- Technical Quality 
2- Image 
3- Tangibles 
4- Reliability 
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ن شركت خدماتي تمايل دارند به مشتريان كمك كـرده و           آ :1قابليت پاسخ گوئي   •
بـه عـلاوه، هنگـام ارائـه خـدمات      . براي پاسخ بـه نيازهـاي آنهـا، مـسئوليت دارنـد          

 . مشتريان را آگاه ساخته و سپس خدمات سريع ارائه دهند

ميزاني كه رفتار كاركنان مي تواند به مشتريان اطمينان دهد آنچه           : 2اطمينان داشتن  •
. كت خدماتي براي مشتريان ارائه مي شود، رضايت بخـش خواهـد بـود             كه در شر  

اين بدان معني است كه كاركنان اغلب اوقات متواضع بـوده و  دانـش مـورد نيـاز                   
 .براي پاسخ به مشتريان را ،دارا هستند

ميزاني كه شركت مشكلات مشتريان را مي داند و به گونه اي عمل مـي               : 3همدلي •
بـه عـلاوه، بـه مـشتريان بـه صـورت            .  براي آنها داشته باشد    كند كه بهترين مزايا را    
 .سفارشي توجه مي كند

 
  )Kang & James, 2004,266-277  (مدل كيفيت خدمات گرونروز:   )1(شكل 

  

  
  
  
  
  
  
  
 

 
  

  

                                                           
1- Responsiveness 
2- Assurance 
3- Empathy  

قابل لمس 
 بودن

 همدلي

 مسئول بودن

كيفيت 
 كاركردي

 كيفيت فني

ادراك كيفيت تصوير ذهني
 دماتخ

رضايت 
 مشتري

 اطمينان

قابل اعتماد 
 بودن

H6 

H5 

H4 

H3 

H2 

H1 
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  روش شناسي پژوهش
در اين پژوهش، از .  است2كاربردي  اصلي اين پژوهش،1گيري جهت

  .  استفاده شده است 3استراتژي علي
به بيان ساده تر، پژوهش حاضر در زمره تحقيقات همبستگي با استفاده از 

ضرورت به كارگيري اين روش از ديدگاه محققان  . قرار مي گيرد" 4الگوي علّي"
اثرات  در بررسي رگرسيون  و تحليل5هاي آماري همبستگي به محدوديت روش

تأكيد پژوهشگران اين تعاملي متغيرها و تعيين مسيرهاي علّي بين آنها، همچنين 
باز  ) 7، تحليل معادلات ساختاري6تحليل مسير(حوزه بر استفاده از روش هاي علّي 

  )34-38، 1374قاضي طباطبايي، . (مي گردد
  :اين پژوهش داراي شش فرضيه است كه در زير مطرح شده اند

:H1ادراك مشتري از كيفيت خدمات، روي رضايت او، تاثير مستقيم مي گذارد .  
 :H2        كيفيت كاركردي خدمات ، روي تصوير ذهني مـشتري از بانـك، تـاثير مـستقيم
 .گذارد مي

:H3 گذارد كيفيت فني خدمات، روي تصوير ذهني مشتري از بانك، تاثير مستقيم مي. 

:H4   ــاثير كيفيــت كــاركردي خــدمات، روي ادراك مــشتري از كيفيــت خــدمات ، ت
 .مستقيم مي گذارد

:H5       ، روي ادراك مـشتري از كيفيـت خـدمات ، تـاثير مـستقيم              كيفيت فني خـدمات   
 .گذارد مي

:H6                 تصوير ذهني مشتري از بانك،روي ادراك او از كيفيت خـدمات ، تـاثير مـستقيم
  .گذارد مي

                                                           
1- Research Orientation 
2- Applied Orientation 
3 - Causal  
4 - Causal Model 
5 - Correlations Statistics  
6 -Path Analysis 
7 -Structural Equation Analysis 
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) فقط حساب جاري(جامعه آماري اين پژوهش، مشتريان خدمات بانكي
               ستاناين حوزه، شامل چهار ا. بانك پاسارگاد در شمال غرب كشور است

بوده و دربرگيرنده هفت ) آذربايجان شرقي، اردبيل، آذربايجان غربي و زنجان(
چون مطالعه همه اين مشتريان ناممكن است ، لذا نمونه اي از آنها طي . شعبه است

  .فرايندي كه در زير قيد شده ،  براي بررسي انتخاب شده است
ش ، حداقل حجم نمونه از جامعه  بودن متغيرهاي پژوه1 با توجه به كيفي

، با فرمول زير )مشتريان بانك پاسارگاد در شمال غرب كشور( آماري ذكر شده 
  ) 1384دلاور،  (:محاسبه شده است

                                         
                                      

                                

و خطاي حدي %  α(: 6 (2 ، ميزان خطاي تخمين25/0 : حداكثر واريانس 
)e( :6 % بنابراين ،تعداد نمونه لازم براي انجام پژوهش در . در نظر گرفته شده است

  .  مشتري بانك پاسارگاد، مي باشد298حداقل   جامعه آماري ذكر شده،
كه  بنوعي . استفاده شده است3اي گيري خوشه در اين پژوهش، از روش نمونه

هاي بانك پاسارگاد را در آن  تدا پژوهشگر شمال غرب كشور را انتخاب و شعبهاب
 انتخاب كرده و چند بانك به "بانك"گيري را  در ادامه ، واحد نمونه. ليست كرد

سپس، مشتريان مورد نظر جهت . گيري تصادفي ساده انتخاب شد صورت نمونه
ادفي و با استفاده از جدول ها، بصورت تص ، از بين اين شعبه ها تكميل پرسشنامه

در اين پژوهش، چون تنها مشتريان داراي . اعداد تصادفي انتخاب شده است

                                                           
1 - Qualitative 
2- Estimate Error 
3-Cluster Sampling  

P(1-p) ∗  Z2
α / 2 

e2 
n =
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توان از جدول ذكر  حسابهاي جاري مدنظر بوده و ليست آنها موجود است، لذا مي
  . شده استفاده كرد

 شده استفاده 1نامه استاندارد ها در اين پژوهش، از پرسش براي گردآوري داده
اين پرسش نامه همان پرسشنامه اي است كه در پژوهش كانگ و جيمز، . استشده 

نامه قبل از استفاده،  البته، پرسش. ميلادي دراروپا استفاده شده است2004در سال 
و تست روائي و ) 108،ص 1386كاتئورا و گراهام ، ( ترجمه شده2بصورت موازي

پرسشنامه اين . رار گرفته استپايائي روي آن انجام شده و نهايتا مورد استفاده ق
.  طراحي شده است3 سوال مي باشد كه بر اساس طيف ليكرت43پژوهش، شامل 

گيري يكي از  سوالات به هشت بخش تقسيم شده و سئولات هر بخش، براي اندازه
  .، بكار رفته است) متغيرهاي پژوهش(ويژگيها 

گرفته شده   بهره5زه ابزار مورد استفاده از روش روائي سا4براي تعيين روائي
براي تعيين روائي سازه ، تحليل عاملي اكتشافي با چرخش متمايل انجام شدو . است

نتايج به دست آمده حاكي از قابليت عوامل در تبيين واريانس داده ها و تناسب آنها 
ها از روش   مقياس6همچنين براي تعيين پايائي. براي انجام تحليل عاملي است

استفاده شده است كه نتايج حاصل گوياي پايائي  7ي كرونباخمحاسبه ضريب آلفا
خلاصه نتايج تست روائي و  .ها است گيري توسط مقياس صفت هاي مورد اندازه

  .قيد شده است) 2(پايائي در جدول 
  

  

  

                                                           
1 -  Standard Questionnaire 
2 -  Parallel Translation  
3 -  Likert  Scale 
4 -  Validity 
5 - Construct Validity 
6 -  Reliability 
7 -  Cronbach Alpha Test (Reliability Test)  



   ...برازش:  اريابعاد كيفيت خدمات در صنعت بانكد
   

 

43

  خلاصه نتايج تست پايائي و روائي): 2(جدول 

  مقدار آزمون
  كرويت بارتلت

  شاخص كفايت
  نمونه برداري

  يضريب آلفا
  ها مقياس  كرونباخ

  مقياس قابل اعتماد بودن  78/0  75/0  113/206
  مقياس پاسخ گو بودن   80/0  69/0  696/221
  مقياس اطمينان از خدمات  84/0  69/0  996/200

  مقياس همدلي   85/0  60/0  860/33
  مقياس موارد ملموس  79/0  78/0  818/318
  مقياس تصوير ذهني   71/0  74/0  075/256
  مقياس كيفيت فني خدمات  83/0  67/0  957/151
  مقياس رضايت مشتري  78/0  75/0  113/206

  

 و با نرم افزار  يها به روش علي و معلول تجزيه و تحليل داده در اين پژوهش،
اين نرم افزار، با استفاده از همبستگي و كواريانس بين . ليزرل، صورت مي پذيرد

ها و خطاهاي  ير بارهاي عاملي، واريانسگيري شده، مي تواند مقاد متغيرهاي اندازه
افزار، به منظور برآورد مدل كلي معادلات  اين نرم. متغيرهاي مكنون را استنباط كند

دلاور و ديگران، (طراحي شده است ) 1973 (1ساختاري، از سوي كارل جارزكاگ
1386 ،25-13 .(  

 در اين ، كه يكي از آخرين دستاوردهاي آماردانان2مدل معادلات ساختاري
 و متغيرهاي 3برهه از زمان است، براي بررسي روابط خطي بين متغيرهاي مكنون

  ).200-1384،180هومن، . (گيرد آشكار، مورد استفاده قرار مي
  

  

  

  

                                                           
1- Joreskong 
2-  Structural Equation Model (SEM) 
3- Latent Variables 
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  تحليل داده ها
كوواريانس بين متغيرهاي  اساس تحليل در برنامه ليزرل، بر مبناي ماتريس

س كوواريانس بين متغيرهاي نهفته را نشان ماتري)  3(جدول. باشد نهفته و آشكار مي
  .دهد مي

  ماتريس كوواريانس متغيرهاي نهفته پژوهش): 3(جدول 

  

  نتايج حاصل از آزمون فرضيه هاي پژوهش
هاي  بعد از انجام تحليل عاملي تاييدي ، خلاصه اي از نتايج آزمون فرضيه

    با استناد به اعداد موجود در اين جدول . قيد شده است) 4(پژوهش در جدول 
اركردي خدمات روي تصوير ذهني توان چنين استنباط كرد كه متغير كيفيت ك مي

همچنين ، كيفيت فني . و ادراك كيفيت خدمات، تاثير مستقيم معني داري دارد
خدمات بر تصوير ذهني و ادراك از كيفيت خدمات تاثير مستقيم معني داري دارد 
و نهايتا، تاثير مستقيم ادراك كيفيت خدمات روي رضايت مشتري نيز قابل اثبات 

  .است
گر بر اساس اطلاعات جدول فرضيه هاي يك تا پنج تاييد و به عبارت دي

زيرا ضريب مسير متغيردرون زاي تصوير ذهني مشتري بر . فرضيه ششم رد مي شود
 دار  معنيP >05/0 در سطح T = 67/0، با ارزش )044/0(ادراك كيفيت خدمات 

  . نيست، در نتيجه فرض صفر رد نمي شود 

 )5( )4(  )3(  )2(  )1(  متغيرهاي نهفته
          1 رضايت مشتري -1
       1  61/0   تصوير ذهني-2
      1  41/0  43/0   كيفيت خدمات-3
    1  56/0  63/0  6/0    كيفيت فني-4
  1  61/0  46/0  55/0  52/0   كيفيت كاركردي -5
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مود كه تصوير ذهني ايجاد شده در مشتريان در نتيجه مي توان چنين عنوان ن
پاسارگاد،  بانك مشتريان كيفيت خدمات توسط ادراك توسط كاركنان خدماتي، بر

  .تاثير گذار نيست
نمودار مسير ترسيم شده توسط نرم افزار ليزرل كه حاوي ضرايب مسير و 

  .نشان داده شده است) 5(واريانس خطاهاي پس ماند است در شكل

  يكوئي برازششاخص هاي ن
گيري  اندازههاي  برازش يك مدل را با داده شاخصهاي نيكوئي برازش، قدرت

هاي به  به طور كلي در كار با برنامه ليزرل، هر يك از شاخص. دهد شده نشان مي
دست آمده براي مدل، به تنهايي دليل برازندگي مدل يا عدم برازندگي آن نيستند، 

ترين  مهم) 6(جدول . ر يكديگر و با هم تفسير كردبلكه اين شاخصها را بايد در كنا
ها  دهد الگو يا مدل ، با داده دهد كه نشان مي هاي برازندگي را نشان مي شاخص

  . برازش نسبي مناسبي دارد
  

  اثر مستقيم متغيرهاي نهفته برون زا بر متغيرهاي نهفته درون زا): 4(جدول 

  ضريب  جهت مسير
  مسير

  خطاي
  برآورد

  ضريب تعيين
R2  T  

  61/4  44/0  057/0  26/0  از كيفيت كاركردي بر تصوير ذهني
  97/7  19/0  054/0  43/0  از ادراك كيفيت خدمات بر رضايت مشتري

  27/8  44/0  57/0.  47/0  از كيفيت فني بر تصوير ذهني
  77/2  34/0  064/0  18/0  از كيفيت كاركردي بر ادراك كيفيت خدمات

  11/6  44/0  069/0  42/0  دماتاز كيفيت فني بر ادراك كيفيت خ
  67/0  34/0  066/0  044/0  از تصوير ذهني بر ادراك كيفيت خدمات
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  نمودار مسير ارائه شده) : 5(شكل 

 
 

  آماره هاي مربوط به نيكويي برازش مدل) : 6(جدول 

  ارزش  آماره هاي برازش
  96/116  مجذور كاي
  3  درجه آزادي
معناداري   0  سطح 

  33/0  ن مجذورات تقريبريشه خطاي ميانگي
  17/0  ريشه استاندارد ميانگين باقي مانده ها

  88/0 شاخص نيكويي برازش
  39/0  شاخص تعديل شده نيكويي برازش

  

  نتيجه گيري
.  به بعد فعاليتهاي بانكداري به نحوي چشمگير متحول شده است1960از سال 

، گسترده 1980سال ها به عرصه خدمات بانكي پس از  اما با ورود وسيع رايانه
آنچنانكه همه مشتريان خواهان دريافت خدمات . خدمات بانكي وسيعتر شده است

. بالا، افزايش سرعت در انجام عمليات بانكي و توجه خاص كاركنان به خود هستند
سرعت در اراية خدمات با استقرار شبكه رايانه اي به خودي خود بهبود يافته است 

ة خدمات تنها با افزايش توان ماشين و پيشرفت فناوري اما دقت و كيفيت در اراي
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به همين دليل از بهبود كيفيت خدمات بانكي، به عنوان يك . يابد تحقق نمي
راهبرد بلند مدت واصلي در . شود فرهنگ در سرتاسر بدنه بانكها پيشرو حمايت مي

» و كارقرار دادن مشتريان در راس كسب « ، تمام بانكهاي موفق در سرتاسر جهان
  .است

چون در تلاش براي افزايش . بانكهاي ايراني نيز از اين قاعده مستثني نيستند
سهم خود ازكل بازار خدمات بانكي، آن بانكي موفق تر خواهد بود كه به راهكار 
بهبود كيفيت خدمات بانكي به عنوان يك راهبرد توجه كند، بنابراين لازم است 

خدمات بانكي در ايران مؤثر بوده اند را شناسايي عواملي كه بر عدم ارتقاي كيفيت 
كرده و براي رفع اين عوامل ، راه حل هايي پيشنهاد شود هر چند معتقديم كه براي 

  . حل يك مشكل راهكار يگانه اي وجود ندارد 
بهبود كيفيت خدمات بانكي تنها يك توجه به اين نكته نيز ضروري است كه  

كيفيت در واقع با . يك برنامه دائمي و مستمر استبرنامه خاص نيست بلكه كيفيت 
شناخت افرادي آغاز مي شود كه بانك براي بهبود كيفيت خدمات به آن نيازمند 

تقويت كيفيت يا . ونگهداري مي شودظ است و به وسيله مديران چنين فضايي حف
مديريت فرايندهاي مربوط به كيفيت در واقع يك برنامه استراتژيك است كه 

  .توجه دائمي مديران ارشد بانك استبه مند نياز
 بر اساس فرضيه هاي طراحي شده اين تحقيق، اثرات مستقيم و غيرمستقيم 

آنها بر ) جمع اثرات مستقيم و غيرمستقيم(مؤلفه هاي مربوطه در نهايت اثر كل 
يكديگر در بخش هاي قبل تحليل و مورد آزمون  قرار گرفت كه در جداول 

 توان آن را يافته بر اساس جداول مذكور، آنچه كه مي. هده هستندمربوطه قابل مشا

  :باشند هاي آن قلمداد كرد، به شرح ذيل  مي هاي مورد نظر اين پژوهش و فرضيه
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اثر كل متغير كيفيت كاركردي و كيفيت فني ،  به عنوان تنها متغيرهـاي نهفتـه                  .1
ات و رضايت مـشتريان  برون زاي تحقيق، بر متغيرهاي نهفته درون زاي كيفيت خدم   

از خدمات بانك داري بانك پاسارگاد در مدل گرونـروز مثبـت و معنـادار شـناخته                 
  . شد
اثر كل متغير كيفيت كاركردي ،  به عنوان متغير نهفتـه بـرون زاي تحقيـق، بـر                    .2

متغير نهفته درون زاي تصوير ذهني، خدمات بانك داري بانك پاسـارگاد در مـدل               
 .ر شناخته شد گرونروز مثبت و معني دا

اثر كل متغير كيفيت فني ،  به عنوان متغيـر نهفتـه بـرون زاي تحقيـق، بـر متغيـر                    .3
نهفتــه درون زاي تــصوير ذهنــي، خــدمات بانــك داري بانــك پاســارگاد در مــدل  

 ..گرونروز مثبت و معنادار شناخته شد

اثر كل متغير درون زاي تصوير ذهني بـر رضـايت مـشتري، از خـدمات بانـك                   .4
 .ك پاسارگاد در مدل گرونروز مثبت و معنادار شناخته شدداري بان

 اثر كل متغير درون زاي تصوير ذهني بر ادراك مـشتريان ازكيفيـت خـدمات،            .5
از خدمات بانك داري بانك پاسـارگاد در مـدل گرونـروز منفـي و غيـر معنـي دار                    

 .شناخته شد

ات  اثر كل متغيـر درون زاي كيفيـت خـدمات  بـر رضـايت مـشتريان از خـدم                    .6
  .بانك داري بانك پاسارگاد در مدل گرون روز مثبت و معنادار شناخته شد

همان طور كه قبلاً نيـز ذكـر شـد، بانكـداري در ايـران بـه دليـل تغييـرات سـريع در                      
قدمت بانكهاي رقيـب در عرصـه       . فناوري و رقابت، وارد دوره اي جديد شده است        

يگر پيشينه انـدك حـضور       بانكي از يك طرف و از طرف د        -ارايه خدمات تجاري    
بانكهاي خصوصي در ايـن عرصـه، بانكهـاي دولتـي را بـر آن مـي دارد تـا بـه ايـن                        

عـلاوه بـر   . تحولات بادقت بنگرد و در اين ميان مزيـت نـسبي خـود را حفـظ كننـد             
بـدين  . موارد فوق، حضور بانكهاي خصوصي عرصه رقابت را تنگ تر كرده اسـت            

تراتژيك به دنبال افزايش كيفيت خدمات خـود        منظور لازم است بانكها با ديدي اس      
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ايـن مهـم محقـق نخواهـد شـد مگـر            . دن ـباشد تا رضايتمندي مشتريان را افزايش ده      
 و بـراي    ده بـه درسـتي شـناخته ش ـ        خـدمات   كيفيـت  عوامـل مـؤثر بـر ادراك        آنكه  

  .هركدام از آنها راهكارهايي معرفي شود
  

  :منابع فارسي 
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 .انتشارات رشد، تهران

دو تويت، استفان، دوتويت، ماتيلدا، ليـزرل محـاوره اي، مترجمـان علـي دلاور، حـسن                  -
 .1386علي ويس كرمي و محمد زرين جويي، انتشارات ارسباران، 

جمـه و تلخـيص     الملـل ، تر    بازاريـابي بـين   ،  )1383(گراهام  . كاتئورا ، جان ال   .فيليپ آر  -
هاشم نيكومرام و محمد علي عبدالوند، انتشارات دانشگاه آزاد اسـلامي واحـد علـوم و                

 .تحقيقات

كيفيــت خــدمات، ترجمــه كــامبيز حيــدر زاده و علــي  ،)1387( زيتامــل وپاراســورامان -
 .حاجيها، انتشارات كساكاوش

لهاي مـدل هـاي سـاختاري كوواريـانس يـا مـد       ،  )1374 (قاضي طباطبايي، سيد محمـود     -
 .2 ، شمارهسال اول تبريز، انساني اجتماعي منشريه دانشكده علو اجتماعي، علوم ليزرل در

 روش هاي ليزرل و ساختار آنها، نشريه دانشكده        ،)1374( قاضي طباطبايي، سيد محمود    -
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ري بـا كـاربرد نـرم افـزار ليـزرل،            مدل يابي معادلات سـاختا     ،)1384( هومن، حيدرعلي  -
 .انتشارات سمت، تهران
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