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  بررسي عوامل موثر بر رضايت مشتريان با استفاده از مدل سروكوال
  

  3نرگسيانجواد  ،2*محمد صادق ضيايي،1فرزاد زيويار

  دانشجوي دكتري مديريت پيام نور تهران -2
  دانشيار دانشكده مديريت دانشگاه تهران -1

  كارشناسي ارشد مديريت آموزشي دانشگاه شهيد بهشتي -3
  

  :چكيده
و  ي ملـت اسـتان اصـفهان   هـا  بانـك  خدمات تيفياست، موضوع ابعاد ك يدانيپژوهش م كيمقاله كه حاصل  نيدر ا

مـرتبط بـا موضـوع،     قـات يتحق يپـس از بررس ـ . ردي ـگ يم ـ مورد مطالعه قرارها  خدمات اين بانكمردم از  تيرضا زانيم
 يهـا  و داده يطراح انيمشتر تيرضا زانيو م ها نكاين باخدمات  تيفيسنجش ابعاد ك يبسته برا سؤالات با يا پرسشنامه

براي سنجش كيفيت خـدمات در جهـت رضـايت مشـتريان از مـدل كيفيـت       . شده است يگردآور اصفهانلازم در شهر 
هـاي ايـن    يافتـه . روش تحقيق حاضر، توصيفي و از شاخه پيمايشي است. خدمات معروف به سروكوال استفاده شده است

ن است كه چهار بعد قابليت اطمينان، مسئوليت پذيري، ضمانت و همـدلي بـر رضـايت مشـتريان از     تحقيق نيز حاكي از آ
ولي ابعاد ظاهري و فيزيكي خدمات، تاثيري بـر رضـايت    ،هاي ملت استان اصفهان تاثير گذار بوده كيفيت خدمات بانك

  .مشتريان از كيفيت خدمات ندارد
  .ت مشتري، مدل سروكوالمشتري، كيفيت خدمات، رضاي: هاي كليدي واژه

 
  مقدمه

ــود     ــه بهب ــه در زمين ــرين تحــولاتي ك يكــي از مهمت
عملكــرد در دهــه آخــر قــرن بيســتم بــه وقــوع پيوســت  
موضــوع شــناخته شــدن انــدازه گيــري ميــزان رضــايت  
ــلي     ــات اص ــوان يكــي از عناصــر والزام ــه عن ــتري ب مش

هـاي كسـب    هاي مديريتي در موسسـات و بنگـاه   سيستم
كوشش فراواني كه امروزه درجهت  تلاش و. وكار بود

ارتقاي ابزارهاي مـديريت عملكـرد و گسـترش نگـرش     
مشتري مداري توسـط محققـان، كارشناسـان و مـديران     

هاي تجاري صورت مي گيرد، نشـان دهنـده آن    سازمان
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اســت كــه اكنــون رضــايت مشــتري يكــي از مهمتــرين  

امـر تجـارت و    هـا در  عوامل در تعيين موفقيـت سـازمان  
بنابراين ايجاد و پياده سازي . آيد به شمار مي سودآوري

هاي اندازه يگـري و پـايش رضـايت مشـتري بـه       سيستم
عنوان مهمترين شاخص درامر بهبود عملكرد از نيازهاي 

  .رود هاي امروزي به شمار مي اساسي سازمان
به هر حال هرگز نمي توان از اين نكته چشم پوشـيد  

و خـدماتي  ري ي تجـا ها كه محرك اصلي براي سازمان
هاكــه بــه دنبــال بهبودهــاي عمــده در مســير  نظيــر بانــك

ــا مشــتريان آن ســازمان   پيشــرفت خــويش هســتند، همان
هيج كسب و كاري بدون مشـتري   ،به بيان ديگر. هستند

بنابراين بسيار حياتي است تا هـر  . نيستقادر به ادامه بقا 
موسسه تجاري، چارچوبي براي درك، تجزيه و تحليـل  

ي وضعيت رضايت مشتريانش در اختيـار داشـته   و ارزياب
  .باشد

به واسطه گسـترش شـديد رقابـت و     ،از سوي ديگر
هـا طـي چنـد     ها و اهداف سازمان پويايي اقتصاد، آرمان

 در حـالي . سال اخير دچار تغييرات عمده اي شده اسـت 
كه پيش ازاين تمركز بر جذب مشتريان جديد، سياست 

ــود، امروزسيا عمــده ســازمان ــا ب ــردي  ســته هــاي راهب
بهبـود وفـاداري وافـزايش اعتمـاد      وتجاري بـر حفـظ و  

مهمترين علل . اند مشتريان نسبت به سازمان متمركز شده
چنين تغييري افزايش آگاهي واطلاع عمومي نسـبت بـه   

بـه  . پيامدهاي مطلوب رضايت و وفاداري مشتريان است
مشـتري مـداري بـه عنـوان سـنگ بنـاي        گـر، يد يعبارت
  .مديريت بازاريابي نوين شناسايي شده است هاي نظريه

ترديدي نيست كه در عصر توليد انبوه و رقابـت بـي   
توانند به موفقيت دست يابنـد كـه    يي ميها انتها، سازمان

ميزان رضايتمندي مشتريان خـود را تـا سـطح وفـاداري     
كامل افزايش دهند و اصلي ترين مسـاله در رسـيدن بـه    

مات با كيفيت مورد انتظـار  اين رضايت، ارائه كالايا خد

مشتريان است كه از طريق اعمـال مـديريت مناسـب در    
  .يابد مواجهه با مسائل درون سازماني تحقق مي

تـــرين عوامـــل رضـــايتمندي كيفيـــت كـــالا از مهم
هـا   ماننـد بانـك  مشتريان است كه در موسسات خدماتي 

همواره از مسائل درون سازماني متاثر بوده و تحت تاثير 
متغيرهـايي كـه بـي    . ي گوناگوني قرار مي گيردمتغيرها

  .توجهي به آنها افول مشتري مداري را به دنبال دارد
ــه و    ــي بررســي تجزي ــان در پ ــق محقق ــن تحقي در اي

ي كيفــي خــدمات بــين انتظــارات و هــا تحليــل شــكاف
لذا در اين تحقيق بيشتر قصـد   ،ادراكات مشتريان نيستند

ومي رضــايت بــر آن اســت تــا بــا اســتفاده از مــدل مفه ــ
مشتريان از كيفيت خدمات پاراسـورامان و همكـارانش   

 "سـروكوال "كه در ادبيات اين حوزه بـه مـدل   ) 1985(
معروف است، عوامل موثر بر رضايت مشتريان با توجـه  

ي ملـت اسـتان   هـا  به سنجش كيفيت خـدمات در بانـك  
  .اصفهان مورد بررسي قرار داده شود

 
  چهارچوب نظري و پيشينه تحقيق

  يمشتر تيرضا
هسـتند كـه محصـول     يينـدها يفرآ ايافراد  ان،يمشتر

 ازي ـبـه آنهـا ن   اي ـكننـد   يعملكرد را مصرف م كي جينتا
در  يچـون هـر عملكـرد   . برنـد  يدارند و از آنها بهره م ـ

 يدارا نياست، بنـابرا  يهدف يدارا نيقيسازمان به  كي
  .است زين يانيمشتر

 تي ـمهـم در موفق  يبه عنـوان عـامل   يمحور يمشتر
). 247 :2001، 1بــرادي( شــود يمحســوب مــ هــا ســازمان

و  ياز موضوعات مهـم نظـر   يكي يمشتر يمند تيرضا
. اسـت  يابي ـو محققـان بازار  ابانياكثر بازار يبرا يتجرب
تـوان بـه عنـوان جـوهره      يرا م ـ يمشـتر  يمنـد  تيرضا
. تجارت امروز در نظر گرفـت  يدر جهان رقابت تيموفق

                                                 
1 . Brady 
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ــابرا ــاهم نيبن  يو نگهــدار يشــترم يمنــد تيرضــا تي
 يمشـتر  يهـا  ركتش ـ يبـرا  ياسـتراتژ  نيو تدو يمشتر

در . تواند دست كـم گرفتـه شـود    يمدار و بازار مدار نم
 يبـا نـرخ در حـال رشـد     يمشـتر  يمنـد  تيرضا جهينت

 ميمورد توجه شركتها قرار گرفته اسـت تـا كنـون مفـاه    
  .ارائه شده است يمشتر يمند تياز رضا يمختلف
واژه مشتري بـه همـين بسـنده    گذشته در تعريف  در

هاي واحد  كردند كه مشتري كسي است كه فرآورده مي
اما اين . كند توليدي يا خدماتي شركت را خريداري مي

. تعريف سنتي امروزه ديگر مـورد قبـول همگـان نيسـت    
تعريف جديدي كه ارائـه شـده ايـن اسـت كـه مشـتري       

هسـتند بـا    يـل هـا ما  ها و شـركت  كسي است كه سازمان
  .آفرينند بر رفتار وي تأثير گذارند هايي كه مي ارزش
  

  ادبيات پيشين رضايت مشتري
چند دهه اخير، با قبول اين واقعيت كه مشـتريان   طي
مفهـوم   شـوند،  ي اصلي شركت محسـوب مـي  ها سرمايه

ن و پژوهشگران ارضايت مشتري توجه بسياري از محقق
  .را به خود جلب نموده است

صرف كالا يا خدماتي مشتري نتيجه خريد م رضايت
ي خريـد بـا نتـايج    هـا  است كه از مقايسه عايدي و هزينه

رضـايت مشـتري را حالـت    . آيـد  مورد انتظار بدست مي
خوشايندي كـه در مشـتري و پـس از دريافـت كـالا يـا       

رسد  به نظر مي.كنند  خدمات ايجاد مي شود تعريف مي
نتيجـه ارزيـابي    ررضايت مشتري احساسـي اسـت كـه د   

مبنـا و اسـاس رضـايت هـر     . صـل مـي شـود   خدمات حا
 اسـت مشتري انتظارات و درك او از خدمات ارائه شده 

چنانچـه در ارائـه خـدمات    . هر مشـتري  انتظـاراتي دارد  
درك وي از خــدمات ارائــه شــده كمتــر از انتظــاراتش  

  .گردد ميمنجر به نارضايتي وي  ،باشد

چه نگرش اوليه رضـايت را احساسـي ناشـي از     اگر
بنـابراين رضـايت مشـتريان در    . دانـد  رزيابي مـي فرايند ا

العملـي احساسـي ناشـي از فراينـد ارزيـابي       واقع عكـس 
العملي  بنابراين رضايت مشتريان در واقع عكس. داند مي

بنـابراين  . دانـد  احساسي است كه از فرايند ارزيـابي مـي  
العملي احساسـي اسـت    رضايت مشتريان در واقع عكس
مات دريـــافتي در برابـــر كـــه از فراينـــد ارزيـــابي خـــد

هايي كه در جهـت كسـب آن خـدمات پرداخـت      هزينه
تعريف رضايت ) 11 :1997(1شده ،بدست مي آيد اليور

دانــد  كنــد؛ هــر كسـي مــي  مشـتري را چنــين مطــرح مـي  
رضايتمندي چيست تـا اينكـه از او بخواهنـد تعريفـي از     

كـس   رسد هـيچ  ارائه دهد، آن وقت به نظر مي يترضا
  .را تعريف كندتواند آن  نمي

مشتري عموما دستيابي كامـل بـه انتظـارات     رضايت
ــت ــور، ( اسـ ــايت). 23، ص 1980اليـ ــتري را  رضـ مشـ

توان پيامدي ويژه از فعاليت بازاريابي دانست كـه بـه    مي
اگـر  . كنـد  تصميمات خريد توسط مشتريان كمـك مـي  

 ارائه خدمات خاصي باعث رضايتمندي مشـتريان شـود،  
خريـد و اسـتفاده مجـدد از آن    احتمـال   توان گفـت،  مي

همچنين مشتريان راضي از خدمات  .خدمت بيشتر است
ــي ــد م م ــانتوانن ــراي   بلغ خــوبي از تجــارت مفيدشــان ب

تبليغات دهان بـه دهـان  مثبـت راجـع بـه      .ديگران باشند 
هاي بــويژه در فرهنــگ جمعــي كشــور يــك محصــول،

آسياي ميانه كـه زنـدگي مـردم بـر پايـه توسـعه روابـط        
بيسيار مفيد خواهد بود  با ديگران شكل گرفته،اجتماعي 

تبليغـات   داز طرفي ،عدم رضايت مشتريان هم مي توان ـ.
روي آوردن آنهــا بــه كــالا و  ،منفــي از ســوي مشــتريان

خــدمات و ســاير رقبــا و در نتيجــه كــاهش ســهم بــازار  
 بــرايبــديهي اســت . شــركت را بــه دنبــال داشــته باشــد

اي جـز   چـاره جلوگيري از كاهش سود آوري، شركت 
                                                 
1 . Oliver 
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كشف دلايـل افـزايش نارضـايتي در مشـتريان نخواهـد      

  ).9 :2007، 1بزرگي( داشت
توان به عنـوان يـك پيامـد يـا      مشتري را مي رضايت

طبـق تعريفـي كـه از    را واو .يك فرايند هم تعريف كرد
رضايت مشتري به عنوان  يك پيامـد يـا خروجـي ارائـه     

ف رضـايت را حـالتي نهـايي كـه از مصـر      كرده اسـت، 
اين حالـت   .كند لات حاصل مي شود، معرفي ميمحصو

العملي  عكس ها، فتيممكن است حالتي شناختي از دريا
هـا بـا    احساسي به يك تجربه يا مقايسه بين مزايا و هزينه

كه از  ظار باشد و واورا در تعريف ديگرينتايج مورد انت
فرايندهاي  رضايت به عنوان يك فرايند ارائه داده است،

شناختي و روانشناسي موثر بر رضايت مشتريان  ي،ارزياب
ايـن حالـت رضـايت     رد. دهـد  را مورد تاكيـد قـرار مـي   

ــي   ــه خــدمات شــكل م ــد ارائ ــرد مشــتري طــي فراين  گي
  ).9 :2007بزرگي، (

 تيمشـتركا  يخدمات دارا تيفيو ك تيرضا اگرچه
 يتر مفهوم گسترده يتمنديرضا يبطور كل كنيل ،هستند

بر ابعـاد خـدمات    تيفيچرا كه كدارد،  تيفينسبت به ك
از  يبـه عنـوان بخش ـ   تيفيك دگاهيد نياز ا. تمركز دارد

خدمات نشـانگر   تيفيك. ديآ يبه حساب م يتمنديرضا
 كـه  ياز ابعاد خـدمات اسـت، در حـال    يادراكات مشتر

خـدمات،   تيفيبوده و مشتمل برك رتريفراگ يتمنديرضا
 يدو فـر  يتيعوامـل مـوقع   زيو ن متيمحصول، ق تيفيك

لذا در اين قسمت بـه مفهـوم كيفيـت و همچنـين     ، است
خدمات و پيشينه آن پرداخته شده و سپس مـدل   تكيفي

  .كيفيت خدمات سروكوال تشريح مي شود
  

  مفهوم كيفيت
 اتي ـادب ني ـدر ا تي ـفياز ك يمختلف ـ مياگر چه مفاه

 »هـا  يژگ ـيتطابق با و«دو مفهوم  يول شده است، شنهاديپ
                                                 
11. Bozorgi  

 يتـر  به صورت گسترده »انيشتربرآوردن انتظارات م«و 
  .مورد استفاده قرار گرفته است

ــابق ــا و ط ــيب ــرا  يژگ ــاً ب ــا نوع ــارز يه ــفيك يابي  تي
و  رديــگ يمحصــولات و كالاهــا مــورد اســتفاده قــرار مــ

 تي ـفيك يابي ـارز يبـرا  نوعاً انيبرآوردن انتظارات مشتر
دو  ني ـتكامـل ا  ريدرك مس ـ. شـود  يخدمات استفاده م ـ

موضوع است كه چـرا   نيدرك ا ازين شيمفهوم غالب،پ
 كيــســتاده  فيــتعر يبــرا ديــهــر دو مفهــوم با ياجــزا

  .سازمان در نظر گرفته شوند
 تي ـفيواژه ك كـا يآمر تيفيانجمن كنترل ك نيهمچن

هـا و   يژگ ـيمجموعه و« :كرده است فيگونه تعر نيرا ا
 يازهـا يخـدمت كـه بتوانـد ن    اي ـكـالا   كي اتيخصوص

است كـه   يهيبد» .كند نيرا تام داريآشكار و پنهان خر
زنـد و   يدور م ـ يـي گرا يحول محور مشـتر  فيتعر نيا
 يآن است كه اگر شركت بتواند كالاها و خدمات انگريب

را  يو انتظارات مشـتر  ها خواسته ازها،يرا ارائه دهد كه ن
كـه در   يشـركت . لازم اسـت  تي ـفيك يكنـد، دارا  نيتام
كنـد،   نيمرا تـا  انيمشـتر  يازهاين نيشتري، بها زمان شتريب

  ).32 :1984، 2كراسبي( بالاتر خواهد بود تيفيك يدارا
  

 تيخــدمات بــه عنــوان مقدمــه رضــا تيــفيك
  يمشتر

از عوامـل   انيمشتر حاتيانتظارات و ترج ادراكات،
بـه   نـد يآ يبـه حسـاب م ـ   يمشـتر  تيكننـده رضـا   نييتع

 نياز تفـاوت ب ـ  تيعـدم رضـا   ايو  يتمنديرضا ،يعبارت
. ردي ـگ يشكل م ـ تياز واقع يانتظارات و ادراك مشتر

 انيدر مشـتر  يتمنديرضـا  جاديها جهت ا امروزه شركت
 تيو شــكا هــا يتينارضــا ليــعــلاوه بــر حــذف دلا ديــبا

و  يعــال تيــفيبــا ك يموجــود، ارائــه دهنــده محصــولات
را فـراهم   انيمشـتر  يجذاب باشند تـا موجبـات شـادمان   

                                                 
2 . Crosby 
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ــابرا. نــدينما  يمشــتر تيرضــا نــهيدر زم قــاتيتحق نيبن

خـدمات ارائـه شـده     تي ـفيك يابي ـبا ارز يكينزدارتباط 
  ).58 :1992، 1كرانين و تيلور(دارد ها توسط شركت

 نيخود روابط ب يتجرب يها افتهيدر  لوريو ت نيكرون
را  داري ـخر ميو تصـم  يمشـتر  تيخدمات، رضا تيفيك

دهنـد كـه مطالعـات انجـام      يقرار م يمورد بسط و بررس
 تيفيلب است كه كمط نيشده توسط آنان ارائه كننده ا

 تياسـت و رضـا   يمشـتر  تيخدمات از مقدمات رضـا 
 دي ـخر ماتيتصـم  يرو يا قابـل ملاحظـه   ريتـأث  يمشتر

  ).59 :1992، 2كرانين و تيلور( خواهد داشت
محسوب  ديخر ماتيعامل در تصم نيمهمتر تيفيك

ــ ــود يم ــر ا . ش ــلاوه ب ــع ــفيك ن،ي ــاهش   تي همچــون ك
در  يعمـده ا  نقش يو رشد بهره ور ياتيعمل يها نهيهز
 فـا يا يگـذار  هيسـهم بـازار و نـرخ بـازده سـرما      شيافزا
و  ازهـا ياست كه بتوانـد ن  تيفيك يدارا يخدمت. كند يم

ــ انيمشــتر يهــا خواســته ــرآورده كن ــا ســطوح  درا ب و ب
بـا   زي ـن يمنطبق باشد، انتظارات مشـتر  انيانتظارات مشتر

كنند  يخواهان آنند و آنچه كه احساس م انيآنچه مشتر
به آنها عرضه كند، در ارتبـاط   ديه دهنده خدمات باارائ

 يعن ـي ؛كنـد  يم ـ نييتع يرا مشتر تيفيك ن،يبنابرا. است
 اي ـرا بـرآورده سـازد و    انيانتظـارات مشـتر   ياگر خدمت

شـود و اگـر    يمحسـوب م ـ  تي ـفيفراتر از آن باشد، با ك
 ني ـباشد الزاماً به ا يكمتر از حد انتظارات مشتر يخدمت

اســت، امــا باعــث  نييآن پــا تيــفيككــه  ســتيمفهــوم ن
خـدمات   تي ـفيك ن،يبنـابرا  ،شـود  يم ـ يمشتر يتينارضا

اش انتظار  يافتياز خدمات در ينسبت به آنچه كه مشتر
  .ودش يم يابيدارد، ارز
ارائـه   يمتعدد فيخدمات تعار تيفيخصوص ك در

  :داشاره نمو ريز فيتوان به تعار يشده است كه م

                                                 
1. Cronin and Taylor 
2. Cronin and Taylor 

ــروس ــ گرن ــگو يم ــفيك دي ــي ؛تي ــدازه و جهــت  يعن ان
ــا ــ رتيمغ ــتر نيب ــارات   يادراك مش ــدمت و انتظ از خ
 تي ـفيمعتقد است ك يكراسب). 8: 1998، 3گرونروس(او
 يواقعـاً م ـ  يبجز هر آنچه كه مشتر يمعنا و مفهوم چيه

بـا   يمحصـول زمـان   كي ،گريبه عبارت د. خواهد ندارد
انطبـاق   انيمشتر يازهايو ن ها است كه با خواسته تيفيك

به عنوان انطباق محصـول بـا    يستيبا تيفيك. شدداشته با
  ).33: 1984، 4كراسبي(شود فيتعر يمشتر ازين

با انتظـارات   داريپا يرا سازگار تيفيك پاراسورامان
از خـدمات خـاص    يو شناخت انتظارات مشـتر  يمشتر

  ).42: 1985، 5پاراسورمان و همكاران( داند يم
 يخــدمت و تــلاش بــرا تيــفياز مفهــوم ك يآگــاه

 نيمنجر شده و از ا تيفيبا ك يبود آن به اندازه خدماتبه
را  انيمشـتر  يتمنديرضا شيتوان افزا ياست كه م قيطر

 اسيمق كيخدمت به عنوان  تيفيپس، ك. انتظار داشت
 يبـه عنـوان عـامل    يمشـتر  يتمنديعامل سنجش رضـا  اي

  .شود يمهم مطرح م
  
  خدمات تيفيك نهيشيپ

 تيــفيبــوط بـه ك مطالعـات مر  شــتازانيبتـوان پ  ديشـا 
 جينتـا . دانست يو بر تهامليخدمات را پاراسورامان و ز

خدمات شامل؛  تيفيآنها ابعاد دهگانه ك قاتيتحق هياول
ــواهر ف  ــاد و ظ ــيزيابع ــقابل ،يك ــان،ياطم تي ــئول ن  تيمس

 ،يدسترس ـ تي ـتواضـع، اعتبـار، قابل   ،يسـتگ يشا ،يريپذ
را ارائـه   يو درك و توجـه بـه مشـتر    نيارتباطات، تضم

  .ندك يم
پاراسـورامان و   يموشـكافانه و تجرب ـ  ق،ي ـعم نگرش

مشـتمل   يبه طرح پرسشنامه ا 1988همكارانش در سال 
خـدمات را بـر    تي ـفيكـه ك  دي ـگردمنجـر  سـؤال   22بر 

                                                 
3 . Gronroos 
4 . Crosby 
5. Parasuraman, et al 
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 تيمسـئول  نان،ياطم تيقابل ،يكيزيابعاد و ظواهر ف يمبنا
. دهـد  يقـرار م ـ  يابيمورد ارز يضمانت و همدل ،يريپذ

خـدمات را بـه عنـوان     تي ـفيك پاراسورامان و همكـاران 
از خـدمات   انيمشتر يانتظارات منطق نياختلاف ب زانيم

راســت و . نمودنــد فيو ادراك آنهــا از عملكــرد توصــ
ــال ــال  وري ــه ا 1994در س ــب ــه   ني ــد ك ــاره دارن ــه اش نكت

پرسشنامه سرو كوال ، ارائـه شـده توسـط پاراسـورامان،     
 دارد؟ حـل  يخدمات چه مفهوم تيفيمعما را كه ك نيا

 دهي ـبا ا سهيمقا كيخدمات را به عنوان  تيفيو ك هكرد
 يمعرف ان،يمشتر يمورد انتظار از خدمات از سو يها آل
  ).12: 2006، 1جعفر پور( كنند يم

در  ).58: 1992كــرانين و تيلــور، (لــوريو ت نيكــرون
ــ ــه تجرب ــده توســط    يمطالع ــه ش خــود، چــارچوب ارائ

 يا ذهنــدر رابطــه بــ) 1988(پاراســورامان و همكــارانش 
خدمات را مورد انتقاد قـرار داده   يفيك يابيو ارز يساز

 ني ـبر عملكرد را با اشاره به ا يمبتن يابيارز اريمع كيو 
 ياز نگـرش مشـتر   يريتصـو  اتخدم تيفيمطلب كه ك

  .كنند ياست، مطرح م
 يمسائل ذهن ـ ،يتجرب يا مطالعه يطكرونين و تيلور 

 انتظـارت  يدر رابطه با مـدل ادراكـات منهـا    ياتيو عمل

(P-E )  يگـر يد يهـا  قرار داده و مدل يرا مورد بررس 
 يابي ـعملكرد ارز يرا بر مبنا يافتيخدمات در تيفياز ك

ارائـه   ( NQ) اسـتاندارد شـده   تي ـفيو ك ( EP) شـده 
 ري ـپاراسـورامان و همكـارانش بـا ز    1994در سال . نمود

ارائـه شـده    يهـا  از مفروضات مـدل  ياريسؤال بردن بس
مطالعات آنها را مورد نقـد   لور،يو ت نيكرون ز،ييتوسط ت

 يساز ينگرش آنها در ذهن نكهيقرار داده و با اذعان به ا
 رد،ي ـقـرار گ  ينيمـورد بـازب   يسـت يتواند و با يخدمات م

را  لـور يو ت نيكـرون  ز،يي ـارائه شده توسـط ت  يها دگاهيد
سـاز   نـه يخـود زم  نهـا يمعتبر و قابل اعتماد ندانستند كـه ا 

                                                 
1   . Jafarpour 

مطالعــات  نــهيدر زم يات گســترده و جــالبمباحثــ جــاديا
  .خدمات شد تيفيك

ــورامان  ــ پاراسـ ــه تجربـ ــارانش در مطالعـ  يو همكـ
 سرو مجدد مدل يو ساختارده يضمن بازنگر ،يگريد

مـدل عـلاوه    نيكنند كه ا يامكان را فراهم م نيكوال، ا
و مطلـوب، اختلافـات    يافتي ـخدمات در نيب رتيبر مغا

بل قبول خدمات را مورد و سطح قا يافتيخدمات در نيب
  .قرار دهد يابيارز

 تي ـفيك اني ـدرباره رابطـه م )  2003( جمال و ناصر 
 قيتحق يپاكستان بانك كي انيمشتر تيخدمات و رضا

اسـت   يقو يرابطه به طور كل نيكه ا افتنديكردند و در
و ابعــاد ملمــوس  يمشــتر تيرضــا انيــم كــه هــر چنــد

  .افتندين يا خدمات رابطه
  

  والپيشينه سروك
توسـط   1985سرو كوال در سـال   يريابزار اندازه گ

ــنجش ك   ــت س ــارانش، جه ــورامان و همك ــفيپاراس  تي
و مجـدداً در   1988، 1991 يها خدمات، ارائه و در سال

ابعـاد  . و اصلاح قـرار گرفـت   يمورد بازنگر 1994سال 
ــه   ــع خلاص ــروكوال در واق ــه س ــر يا پنجگان  نياز مهمت

 تي ـفيك يابي ـم ارزهنگـا  انياسـت كـه مشـتر    ييارهايمع
 يري ـابـزار جهـت انـدازه گ    نيا رنديگ يخدمات بكار م

جفت سؤال كـه   22و در قالب  يافتيخدمات در تيفيك
انـد، ارائـه    شـده  يدرجه بند كرتيل اسيبا استفاده از مق
ــهيگز 22. شــده اســت ــاول جهــت ارز ن انتظــارات  يابي

جهــت انــدازه  يبعــد نــهيگز 22از خــدمات و  انيمشــتر
ــســـطح اد يريـــگ ــدمات در دهراك شـ ــاز خـ (  يافتيـ

 قي ـخدمات از طر تيفيك. شده است يطراح) ادراكات
هـر   نيارزش كسـب شـده ب ـ   نيمحاسبه تفاوت موجود ب

 يادراكــات منهــا يعنــي(همســان  يهــا نــهيجفــت از گز
 نيبدست آمده از ا جينتا. خواهد شد يابيارز) انتظارات
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ــه نظــرات مشــتر  ــون انيروش محــدود ب و گذشــته  يكن
پرسشـنامه   ني ـبـه ا  ييكـه پاسـخ گـو    چـرا ود، خواهد ب ـ

و تجربه كردن خدمات سازمان و  يمستلزم داشتن آگاه
 سـروكوال  ابـزار  يبررس ـ. شركت تحت مطالعه اسـت  اي

 در ارائـه  يبر تعامل انسان ياديز ديدهد كه تأك ينشان م
  ).25: ، 2004، 1سورشاندار(خدمات دارد

 يح ـطرا يسـروكوال بـه گونـه ا    يري ـاندازه گ ابزار
 يخدمات را در دامنـه ا  تيفيك يابيارز تيشده كه قابل

پاراسورامان و همكارانش . مختلف داشته باشد عياز صنا
 يمختلـف خــدمات  عيرا در صــنا تي ـفيك) 1985، 1988(

ــرار ز  ــه ق ــب ــد   ري ــرار دادن ــه ق ــورد مطالع ــك: م ــا بان ، ه
كارگزاران بورس اوراق ، راه دور يمخابرات يها شركت
ي و اعتبـار  يهـا  ارائه دهنده كـارت  يها شركت، بهادار
  .ليوسا يو نگهدار ريتعم يها شركت
مطالعــات پاســورامان و همكــارانش در ســال  جينتــا
خـدمات را از   تي ـفيك انيبود كه مشتر نيا انگريب 1985
 يبعـد اساس ـ  10انتظـارات و عملكـرد در    سـه يمقا قيطر

ــورد ازر ــم  ــ يابي ــرار م ــد يق ــال  . دهن ــا در س  1988آنه
ــود   ــات خ ــهيرا در دو زممطالع ــد  ن ــترش دادن اول . گس

 انياز مشـتر  كهسؤال  كصديحدود  يا مجموعه يطراح
خــدمت را بــر  كيــخواهــد، انتظــارات و عملكــرد  يمــ

از  يك ـيكه مـنعكس كننـده    يخاص يها يژگياساس و
 يكننـد و دوم بررس ـ  يابعاد دهگانـه اسـت، درجـه بنـد    

از سـؤالات، كـه    يا مجموعـه  يطبقه بند قياز طر جينتا
 يابي ـاز ابعـاد را مـورد ارز   يكيهم  يرسد رو ينظر م به

  .دهند يقرار م
ــقابل 1988و همكــارانش در ســال  پاراســورامان  تي

و اعتبار پرسشـنامه سـروكوال را مـورد آزمـون      نانياطم
 بياز ضـر  نـان، ياطم تي ـجهـت آزمـون قابل  . قرار دادند

مجموعـه   نيب يكرونباخ استفاده شد كه همبستگ يآلفا
                                                 
1 . Sureshchandar 

گانه مطرح شـده، مـورد    5از ابعاد  يكيدر كه  يسؤالات
 قي ـاعتبـار همگـرا را از طر   اآنه ـ. دهـد  يقرار م ـ يابيارز

ســـروكوال و  جينتـــا نيبـــ يهمـــاهنگ زانيـــســـنجش م
شـركت و اعتبـار    يكل ـ تي ـفياز ك انيمشـتر  يبند درجه

شركت توسط  هيتوص زانيسنجش م قيهمزمان را از طر
ــه  انيمشــتر ــاز دوستانشــان مــورد ارز يكــيب ــرار  يابي ق

  .دهند يم
) 1992(بسياري از نويسندگان نظير باباكوس و بـولر  

ــور  ــه مــدل  ) 1992(و كــرونين و تيل ــاد را ب ــدين انتق چن
ــاخته ــروكوال وارد سـ ــد سـ ــامل  . انـ ــادات شـ ايـــن انتقـ

ي متفاوت، چند بعدي بـودن و فقـدان روايـي    ها شكاف
به نام  يمحققلذا، براي غلبه بر اين انتقادات، . استمدل 

ــر ــامع ك) 1994؛ 2000(وس گرونـ ــدل جـ ــفيدر مـ  تيـ
كـرد كـه انتقـادات وارده بـه مـدل       يخدمات خود سـع 

همـان سـروكوال را كـه     ايخدمات پاراسورامان  تيفيك
. شد را برطـرف سـازد   يم يكاركرد تيفيفقط شامل ك

از  تي ـفيتصـور از ك  نيو همچن ـ يفن ـ تيفيرو، ك نياز ا
  .اضافه كرد دبه مدل خو زيخدمات را ن

  
  وكوالمدل سر

خـــدمات توســـط پاراســـورامان و  يمـــدل مفهـــوم
ــال   ــارانش در س ــرح گرد 1985همك ــمط ــس از  دي و پ

جهـت انـدازه    يگروه بـه ابـزار اسـتاندارد    نيمطالعات ا
 اتي ـابـزار در ادب  ني ـا. شد ليخدمات تبد تيفيك يريگ
 است دهيمصطلح گرد» سروكوال« خدمت با نام  تيفيك
  ).46: 1985پاراسورمان و همكاران، (

ــمطالعــات اول ــهيدر زم هي ــفيك ن خــدمات توجــه  تي
مـدل   يبـه دنبـال معرف ـ  . داشـتند  يابيبه مسئله ارز ياديز

) 1985(ســروكوال توســط پاراســورامان و همكــارانش  
خدمات و بـا   تيفيكننده ك نييعوامل تع يتوجهات رو

مـدل  . ارائه خدمات متمركز شد نديفرا يرو ژهيو ديتأك
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 ،يكــيزيظــواهر ف يعنــي(اش  گانــه 5ســروكوال بــا ابعــاد 

كه ) يو همدل يريپذ تيمسئول نان،ياطم تيقابل ن،يتضم
. خـدمات اسـت   تي ـفيبـه ك  ييكاياز نگرش آمر يحاك

 تيــفينحــو در مــدل ك نيكــه بــه بهتــر يينگــرش اروپــا
 اي ـ نـد يشده است، نه تنها فرا يخدمات گرونروس معرف

 اي ـ يبلكـه خروج ـ  ،خدمات) ياتيعمل(  يجنبه كاركرد
. شـود  يشركت را شـامل م ـ  ريتصو نيهمچن و يجنبه فن
گانـه   5قرار است كـه ابعـاد    نينگرش فرض بر ا نيدر ا

ــا ك  ــفيمــدل ســروكوال مطــابق ب ــعمل تي در مــدل  ياتي
  .است يياروپا

خدمات  تيفيك يابيسروكوال ارز ياز طراح هدف
 يهـا  در گـروه  انيمشتر. است انيادراك مشتر يبر مبنا

 يهمـاهنگ  زاني ـاس مخدمات را بر اس تيفيمورد نظر ك
و سطح عملكـرد مـورد انتظـار در     يعملكرد خدمات نيب

 ــ ــرار م ــه ق ــفيك. دهنــد يابعــاد مختلــف مــورد مباحث  تي
كـه   عملكـرد از  يخدمات بـالا ممكـن اسـت در سـطح    

ــورد انتظــار مشــتر  ــه شــود  انيم از  يســطح. اســت، ارائ
ارائـه دهـد    دي ـبالا با تيفيخدمت با ك كيعملكرد كه 

تـر از   نيياگـر عملكـرد پـا   . است يرهمان انتظارات مشت
 نييپــا انياز نظــر مشــتر تيــفيســطح انتظــارات باشــد، ك

ــود  ــد بـ ــفيك. خواهـ  ــ تيـ ــدل اساسـ ــدمات در مـ  يخـ
انتظـارات   نياز فاصله ب ـ يپاراسورامان و همكارانش ناش

هر گاه عملكرد فراتر از انتظارات باشد . و عملكرد است
نتظـارات  تـر از ا  نييو هر گاه عملكرد پا شيافزا تيفيك

 يهــا فاصــله ن،يبنــابرا. ابــدي يكــاهش مــ تيــفيباشــد ك
كـه   يانتظـارات و عملكـرد در ابعـاد مختلف ـ    نيموجود ب
 رد،ي ـگ يخدمات مـورد اسـتفاده قـرار م ـ    يابيجهت ارز

  .دهد يمدل سروكوال را شكل م ينظر يمبان
 انيانتظارات مشتر انيمعتقدند كه اختلاف م نامحقق

در اثـر گذشـت زمـان    توسـط آنـان    يافتيو خدمات در
صورت گرفته  ييها خواهد شد، مگر آنكه مراقبت شتريب

انتظـارات   تيريمـد . دي ـانتظارات بـه عمـل آ   تيريو مد
انتظـارات   يري ـمنـابع شـكل گ   اي ـاز منبـع   يشامل آگاه

اسـت كـه    يا بـه گونـه   هـا بـر آن  يگذار ريو تأث انيمشتر
توانمنـد   زيو ن انيمشتر يازهايشدن ن ياز منطق تيريمد
 يخود و مجموعه سـازمان جهـت بـرآورده سـاز     يازس

 .ابدي نانياطم ازهايآن ن

خدمات در مدل سـروكوال بـه    تيفيابعاد مختلف ك
  :است ريشرح ز

كــه بــه  يارائــه خــدمت ييتوانــا :نــانياطم تيــقابل -1
و قابل  حيوعده داده شده است به صورت صح انيمشتر
كـه   يانيبه عنوان مثال، مشـتر . باشد يو مداوم م نانياطم

كننـد،   يمراجعـه م ـ  مارسـتان يب كي ـبه بخش اورژانس 
توجـه و   رش،يپـذ  فاتيتشـر  عيانجام سر رينظ يانتظارات

. دارند... و يكادر پزشك طرفاز  ژهيمراقبت خاص و و
بخش اورژانس جهت  يياز توانا ياريمع نانياطم تيقابل
 نـان ياطم تي ـقابل گـر يد يمعنا. انتظارات است نيا نيتأم

اگـر سـازمان    يعن ـي ؛اسـت  هيه تعهدات اولعمل كردن ب
ــهيدر زم ييهــا وعــده يخــدمات ــه مشــتر  ن  انيخــدمات ب

  .ديبه آن عمل نما ديدهد با يم
بــه كمــك كــردن بــه  ليــتما :يريپــذ تيمســئول -2
 تي ـفيبعد از ك نيا. استو ارائه خدمت به موقع  يمشتر

انتقـادات و نظـرات    ان،يداشـتن مشـتر   يخدمات بـر رو 
بـا در نظـر گـرفتن حسـاس بـودن،      . اردد ديتاك انيمشتر

 ني ـدر ا يمشـتر  ميحضور مسـتق  زيو ن يمحصول خدمات
مـدت زمـان    ني ـا چـه پر واضح است كه هر  ديخط تول

. كند يم جاديا يرا در مشتر يمشتر تيكوتاه باشد رضا
با توجه بـه   مارستانيبه عنوان مثال، در بخش اورژانس ب

 يار بـرا شـده زمـان انتظ ـ   يطـولان  مار،يخاص ب تيوضع
و همراهـانش   يرا در و يديشـد  يتينارضا نهيانجام معا

پرسـنل   يريپذ تيزمان معرف مسئول نيا. كند يم جاديا
  .سازمان است



  
  

  181/   امل موثر بر رضايت مشتريان با استفاده از مدل سروكوالبررسي عو
  

شــاخص نشــان دهنــده  نيــا :نيضــمانت و تضــم -3
انتقال حس  يپرسنل زمان برا يستگيو شا ييتوانا زانيم

. اسـت  ينسبت به انجام خدمات مشـتر  نانياعتماد و اطم
قـرار   يبـالاتر  تي ـكـه از درجـه اهم   يخدمات عينادر ص

ي، خـدمات  خـدمات حقـوق   ،يخدمات درمان ريدارد نظ
  .مهم است اريبس تيفيبعد از ك نيا.. .و  بانكي

شـاخص بـه    ني ـا :)يتوجه خاص به مشـتر (  يهمدل -4
شـود   يم يكه با هر مشتر ياست كه برخورد يمعن نيا

 يهــا يژگــيو يمتناســب بــا خلــق و خــو و بــه طــور كلــ
كـه   رنـد يبپذ انيكـه مشـتر   يا ، بـه گونـه  است يتيشخص

انـد، مهـم    كه به آن مراجعه كرده يسازمان خدمات يبرا
  .درك نموده استبوده و سازمان آنها را 

 هي ـكل رنـده يشـاخص در برگ  ني ـا :يك ـيزيابعاد ف -5
ســازمان، ظــاهر  يعمــوم يفضــا لات،يتســه زات،يــتجه

ــان، و نها ــاًيكاركنـ ــا تـ ــاط يمجراهـ ــ يارتبـ ــود يمـ  شـ
  ).48: 1985پاراسورمان و همكاران، (

  

  :فرضيات تحقيق
قابليت اطمينان از كيفيت خدمات باعث : فرضيه اول

  .شود افزايش رضايت مشتريان بانك ملت مي
مسئوليت پذيري كاركنـان بانـك ملـت    : فرضيه دوم

  .شود باعث افزايش رضايت مشتريان مي
همــدلي كاركنــان بانــك ملــت باعــث :فرضــيه ســوم

  .شود ايش رضايت مشتريان ميافز
ــزايش  : فرضــيه چهــارم ضــمانت خــدمات باعــث اف

  .شود رضايت مشتريان بانك ملت مي
ابعاد و ظواهر فيزيكي خـدمات باعـث   : فرضيه پنجم

  .شود افزايش رضايت مشتريان بانك ملت مي
لذا با توجه به فرضيات مذكور و همچنين بر اسـاس  

يق به شكل چهارچوب نظري تحقيق، مدل مفهومي تحق
  :شود ذيل ارائه مي

  
 
 
 
 
  
 
  

  
 مدل مفهومي تحقيق: شكل شماره يك

  
  روش تحقيق

كـاربردي و از حيـث    ،تحقيق حاضر از حيث هدف
از نــــوع تحقيقــــات   هــــا نحــــوه گــــردآوري داده 

و از شاخه مطالعـات ميـداني بـه    ) غيرآزمايشي(توصيفي
روش انجام تحقيق بـه صـورت پيمايشـي    . شمار مي آيد

هايي است كه هدف آنها  شامل مجموعه روش كهبوده 

ي مورد بررسـي، بـدون   ها توصيف كردن شرايط پديده
تلاش در جهت تغيير و يـا تـاثير در وضـعيت موجـود و     

ــا . اســتمــورد مطالعــه  در روش پيمايشــي پژوهشــگر ب
ــات      ــع آوري اطلاع ــه جم ــق ب ــل تحقي ــور در مح حض

آن از مهمتــرين مزايــاي  و )1384ســرمد، ( پــردازد  مــي
 .استقابليت تعميم نتايج 

 ضمانت

 قابليت اطمينان

 مسئوليت پذيري

 همدلي

 ابعاد و ظواهر فيزيكي

 

رضايت مشتريان از 
 كيفيت خدمات
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 ابعاد كيفيـت خـدمات سـروكوال    :ي تحقيقها متغير

و  ي، ضـمانت همـدل ي، ريپذ تيمسئول، نانياطم تيقابل(
و رضايت به عنوان متغير مستقل ) يكيزيو ظواهر ف ابعاد

بـه عنـوان متغيـر وابسـته در     مشتريان از كيفيت خدمات 
  .اند نظر گرفته شده

  
  جامعه و نمونه آماري

نــه آمــاري شــامل مشــتريان بانــك ملــت اســتان  نمو
طبقـه  نمونه گيـري بـه روش   . است) زن و مرد(اصفهان 

حجم نمونه آماري . تسصورت گرفته ا )گروهي ( اي 
نفـر بـرآورد شـده     180 حـدود  براساس جدول مورگان

درصـد بيشـتر از    25بر اساس تجربيـات محققـين   . است
يـت  حجم نمونه پرسشنامه پخـش شـده اسـت تـا در نها    

ــت    220 ــده اس ــت آم ــل بدس ــنامه كام ــان . پرسش از مي
% 5/35فوق ديپلم و پايين تـر،  ) نفر  110% ( 50 ،رنف220

كارشناسي ارشـد  ) نفر  22% ( 10كارشناسي، ) نفر  78( 
ــد ) نفــر  10% ( 5/4و  ــالاتر از كارشناســي ارشــد بودن . ب
بـين  ) نفـر   80% ( 3/27سـال،   30زيـر  ) نفر  %58 ( 4/26

سـال، و   49تـا   40بـين  ) نفر  62% (2/28ل، سا 39تا  30
%  4/46. سـال سـن داشـتند    50بـالاي  ) نفر  %20 ( 2/18
 10تـا   5بـين  ) نفر  16% ( 3/7سال، 5تا  1بين ) نفر 102(

، % 1/39ســال، و  15تــا  10بــين ) نفــر  16% ( 3/7ســال، 
%  53/ 6. سال سابقه خـدمت داشـتند   15بالاي ) نفر 86(
% 7/72و . انـد  زن بوده) نفر102% ( 4/46مرد و )نفر118(
  .مجرد بودند )نفر60% ( 3/27متاهل و )نفر160(

  
  و روايي و پايايي آن ها ابزار گردآوري داده

. ه اسـت پرسشنامه بـود  ها ابزار اصلي گردآوري داده
به كمك تحليل عـاملي اكتشـافي و بـا نـرم      بدين منظور

ــزار  ــراي  يمقياســ، 15نســخه  SPSSاف ــاد كيفيــت ب ابع
لازم به ذكـر اسـت كـه    . خدمات سروكوال طراحي شد

ها و بـومي سـازي آن بـا شـرايط      در طراحي همه مقياس
در . كشور از مقياسـهاي اسـتاندارد اسـتفاده شـده اسـت     

طراحي سـوالات پرسشـنامه دقـت لازم بعمـل آمـده تـا       
. سوالات از سادگي و وضـوح كـافي برخـوردار باشـند    

ــه پرسشــنامه  22مركــب از  ابعــاد كيفيــت خــدمات اولي
 به علت بار عاملي كم حذف شد سئوال 5سئوال بود كه 

  .طراحــي شــدرهبــري معنــوي  ســوال بــراي متغيــر 25و 
سئوال بود كه بر اسـاس   20توانمند سازي در بر گيرنده 

به معناي بسيار مخـالفم   1اي ليكرت از  نج گزينهپطيف 
ــا  ــود  5ت ــه معنــاي بســيار مــوافقم تنظــيم شــده ب همــه . ب

  .اند آمده 1ت در نگاره سئوالا
پرسشنامه اين تحقيق دربرگيرنده سئوالات مربوط به 
ابعاد كيفيت خدمات سروكوال است كه جهت سنجش 

در ســال كــه پاراســورامان و همكــارانش آن از مقيــاس 
در پرسـش  . طراحي گرديده، اقتتباس شده اسـت  1985

بعـد كيفيـت    5سئوال بـراي   22نامه مذكور جمعا تعداد 
سنجش رضايت مشتريان طراحي شده بـه   رايبخدمات 

طوري كه هر يـك از ايـن ابعـاد داراي چنـدين سـئوال      
بعد قابليـت اطمينـان، ضـمانت و     5اين سئوالات . هستند

تضــمين، مســئوليت پــذيري، همــدلي و ابعــاد ظــاهري و 
 .سنجد فيزيكي را مي

پرسشنامه  30به منظور تعيين پايايي پرسشنامه، تعداد 
ضريب آلفاي . ي توزيع و گردآوري شددر جامعه آمار

ــا     ــروكوال ب ــدمات س ــت خ ــاس كيفي ــاخ مقي  22كرونب
، 710/0ســئوال   4، قابليــت اطمينــان بــا   % 883ســئوال

، مسـئوليت پـذيري   677/0سئوال  4ضمانت و تضمين با 
و ابعـاد   873/0سـئوال   3، همـدلي بـا   742/0سـئوال   7با 

  .بوده است 810/0سئوال  4ظاهري و فيزيكي با 
مچنين جهت آزمون روايي سؤالات هـم از اعتبـار   ه

بـراي سـنجش   . محتوا و هم از اعتبار عاملي استفاده شـد 
اعتبار محتواي پرسشنامه از نظـرات متخصصـان، اسـاتيد    
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ــره اســتفاده شــد  در ايــن . دانشــگاهي و كارشناســان خب
ي مختلـف و كسـب نظـرات    هـا  مرحله با انجام مصاحبه

بعمــل آمــده و بــدين افــراد يــاد شــده، اصــلاحات لازم 
ترتيــب اطمينــان حاصــل گرديــد كــه پرسشــنامه همــان  

  .ن را مي سنجداخصيصه مورد نظر محقق
  

و  هــا هــاي تجزيــه و تحليــل داده   روش
به منظور آزمون فرضيات، ابتـدا از  : ي تحقيقها يافته

آزمون همبستگي رتبه اي اسپيرمن با استفاده از نرم افزار 

SPSS 15ابعـاد كيفيـت   ين ، جهت سنجش همبستگي ب
به منظور بررسي وجـود  . استفاده شد خدمات سروكوال

از آزمون همبسـتگي   متغيرهاارتباط و نيز ميزان آن، بين 
متغيرهـا   قي ـن تحقي ـنكـه در ا يل ايبه دل .شود استفاده مي

 اسـتفاده شـده اسـت   كيفي هستند از همبستگي اسپيرمن 
مـنعكس گرديـده   يـك  شـماره   جدولكه نتايج آن در 

  .است

 

  ي تحقيقها همبستگي اسپيرمن ميان متغير ضرايب: 1شماره  جدول
ابعاد ظاهري و

  فيزيكي
  همدلي

مسئوليت
  پذيري

 ضمانت
قابليت 
  اطمينان

  

  قابليت اطمينان 1     
  ضمانت  581/0 1    
  مسئوليت پذيري  368/0 739/0 1   
  همدلي  516/0 285/0 206/0 1  
  اهري و فيزيكيابعاد ظ  121/0 430/0 123/0 182/0  1

 
قابليــــت اطمينــــان و ضــــرايب همبســــتگي بــــين 

قابليــت اطمينــان و مســئوليت پــذيري  ،)581/0(ضــمانت
، قابليــت )516/0(قابليــت اطمينــان و همــدلي ، )368/0(

ضـمانت و   ،)121/0(اطمينان و ابعاد ظاهري و فيزيكـي  
 ،)285/0(ضـمانت و همـدلي   ،)739/0(مسئوليت پذيري

مسـئوليت   ، )430/0(و فيزيكـي  ضمانت و ابعاد ظـاهري 
ــذيري و همــدلي ــاد  )206/0(پ ــذيري و ابع ، مســئوليت پ
همـدلي و ابعـاد ظـاهري و     ،)123/0(ظاهري و فيزيكـي 

    .بدست آمده است )182/0(فيزيكي 
دهـد پـس از    همانطور كه جدول شماره دو نشان مي

ــان ابعــاد كيفيــت   آزمــون همبســتگي جهــت ارتبــاط مي
حقيق با استفاده از آزمون خدمات سروكوال، فرضيات ت

T اين جدول شامل مقـدار  . مورد بررسي قرار گرفتندT 

محاسبه شده، درجـه آزادي، سـطح معنـاداري و سـطح     
ي تحقيـق در فرضـيات يـك تـا     هـا  افتـه ي. خطا مي باشد

داري كـوچكتر از   با توجـه بـه اينكـه سـطح معنـي      چهار
اين فرضيات تاييـد شـده و فرضـيه    لذا  ،سطح خطا است

م به دليل بزرگتر بودن سطح معناداري از سطح خطا پنج
درصد  95به عبارت ديگر در سطح اطمينان . شود مي رد
ي نمونه دلالت كافي بـر تاييـد   ها توان گفت كه داده مي

لـذا  ، دارنـد فرضيات يك تـا چهـار و رد فرضـيه پـنجم     
از  يحاكي تحقيق ها توان چنين عنوان نمود كه يافته مي
قابليت اطمينان بر رضـايت مشـتريان از   اثر گذاري  دييتا

 ،اســتكيفيــت خــدمات بانــك ملــت اســتان اصــفهان   
در مــورد . شــود يمــ دييــتا قيــتحقول ا هيفرضــ نيبنــابرا

ــر رضــايت     ــز ب ــق ني ــارم تحقي فرضــيه دوم، ســوم و چه
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يعنـي ابعـاد    ؛مشتريان تـاثير گذارنـد، امـا فرضـيه پـنجم     

فيـت  ظاهري و فيزيكي تاثيري بر رضايت مشتريان از كي
يعنـي فرضـيه    ؛خدمات بانك ملت استان اصفهان نـدارد 

  .پنجم تحقيق رد مي شود
  

  در آزمون فرضيات تحقيق T ي حاصل از آزمون ها يافته: 2جدول شماره 

  فرضيه
T

محاسبه 
 شده

درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

سطح 
  خطا

  نتيجه آزمون

خــدمات  تي ـفياز ك نــانياطم تي ـقابل :فرضـيه اصــلي 
  .شود يبانك ملت م انيمشتر تيضار شيباعث افزا

92/3  219  002/0  05/0  
 دييتا هيفرض

  شده است
كاركنـان بانـك    يريپـذ  تيمسـئول  :1فرضيه فرعـي  
 .شوديمانيمشترتيرضا شيملت باعث افزا

83/2  219  01/0  05/0  
فرضيه تاييد 
  شده است

كاركنان بانك ملـت باعـث    يهمدل: 2فرضيه فرعي 
  .شود يم انيمشتر تيرضا شيافزا

19/3  219  029/0  05/0  
فرضيه تاييد 
  شده است

 شيبه خدمات باعـث افـزا   يدسترس: 3فرضيه فرعي 
  .شود يبانك ملت م انيمشتر تيرضا

49/2  219  001/0  05/0  
فرضيه تاييد 
  شده است

ــيه فرعــــي  ــار باعــــث  : 4فرضــ ــاداري در كــ معنــ
  شود توانمندسازي كاركنان مي

62/3  219  03/0  05/0  
فرضيه تاييد 

  است شده
خــدمات  يكــيزيابعــاد و ظــواهر ف: 5فرضــيه فرعــي 

  .شود يبانك ملت م انيمشتر تيرضا شيباعث افزا
342/0  219  08/0  05/0  

فرضيه تاييد 
  نگرديده است

  
  بحث و نتيجه گيري

 تيمشـتركا  يخدمات دارا تيفيو ك تيرضا اگرچه
 يتر مفهوم گسترده يتمنديرضا يبطور كل كنيل ،هستند

بر ابعـاد خـدمات    تيفيدارد، چرا كه ك تيفينسبت به ك
از  يبـه عنـوان بخش ـ   تيفيك دگاهيد نياز ا. تمركز دارد

خـدمات نشـانگر    تيفيك. ديآ يبه حساب م يتمنديرضا
 كـه  ياز ابعاد خـدمات اسـت، در حـال    يادراكات مشتر

خـدمات،   تيفيبوده و مشتمل برك رتريفراگ يتمنديرضا
 يو فـرد  يتيعوامـل مـوقع   زيو ن متيمحصول، ق تيفيك

  .است
از عوامـل   انيمشتر حاتيانتظارات و ترج ادراكات،

بـه   نـد يآ يبـه حسـاب م ـ   يمشـتر  تيكننـده رضـا   نييتع
 نياز تفـاوت ب ـ  تيعـدم رضـا   ايو  يتمنديرضا ،يعبارت

. ردي ـگ يشـكل م ـ  تياز واقع يانتظارات و ادراك مشتر
 انيدر مشـتر  يتمنديرضـا  جاديجهت ا ها امروزه شركت

 تيو شــكا هــا يتينارضــا ليــذف دلاعــلاوه بــر حــ ديــبا
و  يعــال تيــفيبــا ك يموجــود، ارائــه دهنــده محصــولات
را فـراهم   انيمشـتر  يجذاب باشند تـا موجبـات شـادمان   

  .ندينما
نتايج اين تحقيق حاكي از آن است كـه فرضـيه اول   
تحقيق تاييد مي شود؛ يعني قابليت اطمينان بـر رضـايت   

لـت اسـتان   ي مهـا  مشتريان از كيفيت خدمات در بانـك 
ي هـا  بـه عبـارتي ديگـر، بانـك    . اصهان تاثير گذار است

ملت وقتي كه در ارائه خدمتي به مشتريان خود، به آنهـا  
دهند كه آن را به طـور صـحيح و دقيـق انجـام      وعده مي

ــزد    مــي ــد، تحقــق ايــن وعــده از ســوي بانــك در ن دهن
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مشتريان يك احساس اطمينان و همچنين جـو مبتنـي بـر    
  .كند بانك و مشتريان ايجاد مياعتماد را بين 

فرضيه دوم تحقيق نيز تاييد شد؛ يعني مسـئوليت پـذيري   
ــدمات در      ــت خ ــتريان از كيفي ــايت مش ــر رض ــك ب بان

لـذا  . ي ملت اسـتان اصـفهان تـاثير گـذار اسـت     ها بانك
توان چنين نتيجه گيـري نمـود كـه ارائـه خـدمت بـه        مي

موقع به مشتري و همچنين پاسـخگو بـودن و حساسـيت    
نك نسبت به كيفيت خدمات ارائـه شـده بـه مشـتريان     با

  .تواند مشتريان را راضي نگه دارد مي
شود؛ به اين معني كه  فرضيه سوم تحقيق نيز تاييد مي

ــر رضــايت    ــان بانــك و مشــتريان ب ــين كاركن همــدلي ب
در واقـع،  . مشتريان از كيفيت خدمات تاثير گذار اسـت 
ن، با توجه به كاركنان بانك در هنگام برخورد با مشتريا

انـد   ي شخصيتي آنها رفتار نمودهها خلق و خو و ويژگي
ــن نحــوه برخــورد راضــي    ــز از اي ــابلا مشــتريان ني و متق

  .اند بوده
شود؛ بدين معنا كه  فرضيه چهارم تحقيق نيز تاييد مي

ضمانت و تضمين بانك نيز يكي از عوامل تاثير گذار بر 
ملـت  ي هـا  رضايت مشتريان از كيفيـت خـدمات بانـك   

بــه عبــارتي ديگــر، شايســتگي و . اســتان اصــفهان اســت
توانايي كاركنان بانك در ايجاد حس اطمينان و اعتمـاد  

  .در نزد مشتريان بالا بوده است
شود؛ يعني ابعاد ظاهري و  فرضيه پنجم تحقيق رد مي

ــتريان از     ــاثيري در رضــايت مش ــه ت ــيچ گون فيزيكــي ه
. نـدارد ي ملت اسـتان اصـفهان   ها كيفيت خدمات بانك

 زات،ي ـتجه هي ـكلتوان چنين عنوان نمود كـه   بنابراين مي
 تاًي، ظاهر كاركنان، و نهابانك يعموم يفضا لات،يتسه

ــا ــاط يمجراه ــه    يارتب ــا خــدمات ارائ ــطه آنه ــه بواس ك
، هيچ گونه تاثيري بر رضـايت مشـتريان نداشـته    شود يم

. انـد  است و بيشتر به كيفيت دروني خدمات توجه داشته
ي ملـت  هـا  براي ارتقـا كيفيـت خـدمات بانـك    در پايان 

اســتان اصــفهان و همچنــين افــزايش رضــايت مشــتريان  
  :شوند پيشنهاداتي به شرح ذيل ارائه مي

سرعت  شيعابربانك در جهت افزا ستميس يارتقا -
 ان؛يمشتر نهيو هز زمان در ييكار دستگاه و صرفه جو

حــل مشــكلات  يپاســخ گــو بــرا يوجــود مرجعــ -
 ؛يادار ريغ ساعات و ليتعط يزهادر رو انيمشتر

و  انيپنهــان و انتظــارات مشــتر يازهــاين ييشناســا -
 ؛بانكي گسترش دامنه خدمات

ــو  - ــوزش و تش ــت    قيآم ــك در جه ــان بان كاركن
  .انيمشكلات مشتر حل و انيبرخورد مناسب با مشتر
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