
  مديريت دانشگاه تهران ةدانشكد  دوਠॻی ॠدশୌࢌ

  3 ة، شمار5 ةدور
  1392 پاييز

  23-42صص 
  

   در استان همدان پارسيان بانك خدمات بررسي كيفيت
   از ديدگاه مشتريان

  2 علي اكبر سهرابي، 1سيد حيدر حسيني

 از همـدان  اسـتان  پارسـيان  بانـك  خـدمات  كيفيـت  بررسي ،پژوهش اين اصلي هدف :چكيده
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هـاي   حسـاب  پارسـيان  بانـك  شعب تمام در كه است مشترياني همة شامل آماري ةجامع. است
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 روايـي  .است بوده سؤال ويك بيست متشكل از اي ساخته محقق ةنام پرسش اطلاعات، آوري جمع

روي آن انجـام   لازم اصـلاحات  وكردنـد   بررسـي  مـديريت  نامتخصص را نامه پرسش محتوايي
برابـر  . اس.اس.پـي .اس افـزار  نـرم  و كرونبـاخ  آلفاي فرمول از استفاده با ابزار اين پايايي. گرفت
) ويلكاكسـون ( ناپارامتريك آمار روش از استفاده با شده آوري جمع اطلاعات. شد محاسبه 871/0

 ابعـاد  در مشتريان ادراكات كه داد نشان پژوهش يها يافته. گرفت قرار تحليل مورد تست .تي و
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  مقدمه
 توجـه چنـداني   بودن رقابت،فزوني تقاضا بر عرضه و محدود ،جمله دلايل متعددي از در گذشته به
شد و افراد مجبور بودند خدمات مورد نياز خود را بـا   نمي ها بانكو نيازهاي مشتريان  ها به خواسته

 فزايش رقابتا ي خصوصي وها بانكسيس أت دليل به ،هاي اخير سال در. هر كيفيتي دريافت كنند
، تـر  خـدماتي متنـوع   ئـة ارا بـه  مجبـور هـا   بانـك  ،آوري و سهم بـازار افزايش سود حفظ بقا،براي 

تـوان   مـي  درواقع .ندا ي مشتريان خود شدهها تمايلات و سليقه ،ها با خواسته بتر و متناس كيفيتبا
سـوي   از. به موفقيت است براي رسيدن ها بانكزم لا شرط خدمات بهتر،كه امروزه كيفيت  گفت

بـا   نيـز افـزايش يافتـه و    هـا  بانـك از كيفيت خدمات ساير  ها بانكديگر، ميزان آگاهي مشتريان 
ترين  ، مناسباي در چنين وضعيت رقابتي .نيستندنوع خدمتي  ديگر پذيراي هر افزايش تعداد رقبا،

  .)2009 آدامز، و يردآل(است  ، رويكرد بهبود كيفيت خدماتها بانكبراي راهبرد 
ميـان  كنـد تـا جايگـاه خـود را در      ايران، هر بانكي تلاش مـي  يها بانكبودن  دولتيبا وجود 

و رجوع بـوده   طرح تكريم ارباب ،هاي خدماتي نيز شعار سازمان ،ويژه به ؛دهد ارتقا ي ديگرها بانك
المللـي   چه در سطح ملـي و چـه در سـطح بـين     ،رقابت در بازار خدمات بانكي ،هاي اخير در سال

سـطح دانـش   ، مالي و اعتباري هاي همؤسس و هاي خصوصي با پيدايش بانك. افزايش يافته است
 اين مسـئله،  و بيشتر شده ي آنان از سيستم بانكيها رات و خواستهانتظا و افزايش يافته مشتريان

منـدي مشـتريان از    امروزه تنها راه سنجش رضـايت  .است كردهرو  هرا با چالش جدي روب ها بانك
. پـذير اسـت   از طريق سنجش كيفيت خدمات آن سـازمان امكـان   ،يك سازمان ةشد خدمات ارائه

خدمات با كيفيت است و اين بـراي يـك بانـك     ةمالي، نيازمند ارائ ةيك مؤسس منزلة بهز بانك ني
دلايل متعددي  نهايتدر. دهد در اختيار مشتريان قرارتري  كيفيتت باامهمي است كه خدم ةمسئل

تشـويق و   ،ن خـود اتـر بـه مشـتري    كيفيت خدمات باارائة راي برا ها  سازمانتوان برشمرد كه  مي را
درك تأثير كيفيت خدمات بانك با قابليت سـودآوري آن و رشـد سـازمان ارتبـاط     . كند يترغيب م

 ،ي دولتـي هـا  با بانك )همچون بانك پارسيان(خصوصي  هاي و تنها راه رقابت بانك مستقيم دارد
از ديـد   ه اسـت تـا  پـژوهش پـيش رو تـلاش شـد    در  براينبنا. است و بهتركيفيت خدمات باارائة 

در  ،بانـك پارسـيان   هاي خصوصـي بـا نـام    يكي از بانك كيفيت خدمات ،مشتريان استان همدان
و كيفيـت   كيفيت خدمات رفتـاري، كيفيـت خـدمات ماشـيني    سيستم خدمات،  كيفيت هاي زمينه
   .گيرد مورد سنجش قرار مبادله،
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 نظري  ةپيشين
  

 مفهوم خدمات

حتـي   ؛گيرد مي برمحصول را در ت شخصي تا خدمتاز خدمطيفي و  اي است پيچيده ةواژخدمت 
در ارتباط با هر محصـول فيزيكـي،   . شود شاملرا تري  وده و حوزة گستردهفراتر از اين ب تواند مي

 دسـت يابـد،  تحقـق نيازهـاي مشـتري    بـراي  انجام دهد تا به راه حلي هايي  تلاشاگر فروشنده 
امـا نـوع رفتـار بـا     ؛ كالاي فيزيكي است ماشين يك .كردخدمت به مشتري تلقي  توان آن را مي

تـا   60ي هـا  دهه دليل همين گستردگي و پيچيدگي، در به. شود مي مشتري يك خدمت محسوب
 نبـوده اسـت  تعريف جـامعي  يك  هيچ كه در ارتباط با خدمت ارائه شد اي گسترده هاي تعريف 80

اي اسـت كـه    خدمت، نتيجه. شود مي با اين حال به چند تعريف از خدمت اشاره. )1380حاني، ري(
يندي است مشـتمل بـر يـك سـري از     افر خدمت .)2000 گرونورز،( مشتريان خواستار آن هستند

طور طبيعـي امـا نـه لزومـاً هميشـگي، در تعـاملات بـين         بيش نامحسوس كه بهو ي كمها فعاليت
خدمات، روي داده تا راه  ةكنند ي ارائهها يا سيستم ،يا منابع فيزيكي، يا كالاهايان و كاركنان مشتر

  .)2009 باي، كراس( حلي براي مسائل مشتريان باشد

  مفهوم كيفيت 
 ،كيفيت خـدمات  بهبود واقعدر ؛رود مي شمار و سودآوري سازمان به بقاعامل حياتي امروزه كيفيت 
ارائـة  تمايـل بـه   . ي اصلي سازمان براي افزايش قدرت رقابتي تبديل شـده اسـت  ها به استراتژي
مانند اي، آموزشي و  خدمات بانكي، بيمه همچوننقش مهمي در صنايع خدماتي  ،كيفيتخدمات با

سعيدا (رود  مي شمار سودآوري سازمان امري حياتي به و كه كيفيت خدمات براي بقاچرا ؛دارداينها 
  ).1388، و زارعيان ، ميرفخرالدينياردكاني

گـام از بهبـود   نخسـتين  بنـابراين در   .داردمعـاني متفـاوتي   گوناگون، كيفيت براي افراد واژة 
ه چند تعريـف  ببه همين منظور . دست آورد بهبايد درك روشني از مفهوم كيفيت  ،كيفيت خدمات

گفتـه  كننـده   بودن خدمت يـا كـار بـراي اسـتفاده     آماده بهكيفيت . شود مي كيفيت اشارهم واز مفه
ارائـة  بـودن مكـان    و مناسـب  بـودن  كه خود نيازمند كيفيت طراحي، انطباق، در دسـترس شود  مي

  ).65: 1380 يحاني،ر( خدمت است
يـك   ،ديگـر گفتـة   به. خواهد، ندارد مي مشتري واقعاًجز هر آنچه كيفيت هيچ معنا و مفهومي 

 ،كيفيت. داشته باشدهمخواني و نيازهاي مشتري  ها محصول زماني با كيفيت است كه با خواسته
 ).2006 بوساف و تايت،( شودانطباق محصول با نيازهاي مشتري تعريف 
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كيفيـت مفهـوم وسـيعي اسـت كـه تمـام       : كنند مي تعريفگونه  اينكيفيت را  دمينگ و باوم،
؛ افزايش كارآيي كـل مجموعـه اسـت    ،هاي سازمان نسبت به آن متعهد هستند و هدف آن بخش

مطابقـت كامـل بـا     ،آن شود و هدف نهـايي  مي آمدن عوامل مخل كيفيتكه مانع پديد طوري هب
 افـزايش رضـايت   منجـر بـه   و حداقل هزينه براي سـازمان اسـت   مشخصات مورد نياز مشتري با

كه تا چـه انـدازه   سنجشي است از اين ،هاي خدماتي كيفيت در سازمان ).1381زاده،  خليل( شود مي
تـرين   بحرانـي  ،خـدمات ارائـة  شـكاف در  . دكن ـ مي ردهانتظارات مشتريان را برآو شده خدمات ارائه

 در مقايسـه بـا   ،انتظار داشـته  مشتري آنچه ،كه ارزشيابي كيفيت خدمات مشتريچرا؛ است مسئله
ها تا  اين شكاف كاهش ،هدف نهايي در بهبود كيفيت خدمات. شود تعريف ميدريافت كرده  آنچه

هـا را شـناخته و درصـدد     دهندگان خدمات بايد اين شـكاف  به همين منظور ارائه. است د امكانح
   ).70: 1380ريحاني،( كاهش يا حذف آنها برآيند

 شـمار  هـا بـه   مهم و مؤثر در موفقيت و عدم موفقيت سـازمان  يعاملامروزه كيفيت  ،يسوياز 
 درپـي بايـد   ،هـا  بانكدسته، هاي خدماتي و از آن  ويژه سازمان به ،ها سازمان رود، بنابراين همه مي

نگريسـته  اساسـي   يعـامل همچـون   ،امروزه بـه كيفيـت   ؛ زيراافزايش كيفيت خدمات خود باشند
الواني و ( ،ارمغان بياورد ها به تواند مزيت رقابتي محكم و نيرومندي را براي سازمان مي كهشود  مي

  ).45 :1384رياحي، 

  كيفيت خدمات
 ايفـا ... ، بانكي واي خدمات بيمههمچون صنايع خدماتي  نقش مهمي در تمايل به كيفيت خدمات،

امـروزه   است و درواقـع، آوري سازمان امري حياتي و سود چراكه كيفيت خدمات براي بقا ؛كند مي
فيليـپ و  . شـود  مي صنايع خدماتي محسوب ترين هدف اساسي ،كيفيت خدمات رضايت مشتري و

خـدمات واحـدهاي تجـاري     كه كيفيـت محصـولات و   خود دريافتندمطالعات  در ،)2008(هازلت 
نتايج آنهـا نشـان داد   . تگذار اساثر عملكرد اين واحدها ترين عاملي است كه بر مهم ،استراتژيك
 واحـدها  راهي براي رشـد  كرده و ي بالاتر ايجادها طريق قيمت ي بيشتري ازها سود ،كيفيت برتر

عتي سـلطه داشـته   اقتصاد كشـورهاي صـن   ربيش از نيم قرن ب ،چه صنايع خدماتياگر. كند مي باز
با وجـود  در كشور ما . مطرح شد 1970دهة كيفيت خدمات از اواخر مطالعة  با اين حال،اما  است،
 ،و در متون مديريتييافتن بخش خدمات در اقتصاد ملي، اين بخش مورد غفلت واقع شده  اهميت

خصـوص كيفيـت خـدمات، بيشـتر     ويژه در به ،اين امر. گونه كه بايد به آن پرداخته نشده است آن
  ).2007هاروي، ( نمايان است
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يكي از عوامل قابل توجه براي مديران، محققان و بازاريابان  كيفيت خدماتپيش چند دهه از 
، رضـايت مشـتري،   هـا  ن هزينـه داشت نگه  بر عملكرد، پايينشاياني تأثير خدماتي بوده كه توانسته 

  ).1998 آپورت و اينهوف،( وفاداري مشتري و سوددهي واحدهاي خدماتي داشته باشد
ه بودن بخش خدمات در اقتصاد، امروز اهميت خصوص بيخلاف برخي باورهاي نادرست دربر 

مورد توجه خاصي قـرار گرفتـه    ي اقتصاديها پيامدهاي مستقيم و غير مستقيم خدمات در بخش
شـده    هكيفيت خدمات، اغلب اوقات براي ارزيابي خدمات در نظر گرفت .)2009 آدامز، و يردآل( است

  .استدهند، ضروري  به مشتري و خدماتي كه كاركنان رودررو به مشتريان ارائه مي
خـدمات بايـد بـا     :شـده اسـت  بيان گونه  نايدر مورد كيفيت خدمات يكي از تعاريف معمولي 

 ).2000 گرونـورز، ( كنـد انتظارات مشتريان مطابقت پيدا كند و نيازها و احتياجات آنها را بـرآورده  
. بنـدي كردنـد   رت، كيفيت خدمات را به كيفيت حقيقي و كيفيت ادراكـي دسـته  هاسند و جيب توون

شـده بـه    ي خـدمات عرضـه  ها تمام ويژگي طور كلي بايد به وم آن است كهكيفيت حقيقي به مفه
معناي احساس مشتريان از دريافت كيفيت خدمات مورد  به ،كيفيت ادراكي اما ؛اجرا شودمشتريان 
  .)2009 نورمن،( است انتظارشان
 مشتري واقعاً آنچهجز كيفيت هيچ معنا و مفهومي  كند؛ مي باي، كيفيت را چنين تعريف كراس

هـا و نيازهـاي    يك محصول زماني با كيفيت است كه بـا خواسـته   ،ديگر گفتة خواهد ندارد، به مي
بوسـاف و  ( شـود انطباق محصول با نياز مشتري تعريف كيفيت بايد . مشتريان انطباق داشته باشد

  ).1996 تايت،

  تجربي  ةپيشين
هاي فنـي   مركزي دانشگاهكتابخانة با هدف بررسي كيفيت خدمات  در پژوهشي) 1386( پور كاظم

ي هـا  كه كتابخانه به اين نتيجه رسيد ،كوآل مدل لايبكارگيري  و بهمهندسي دولتي شهر تهران 
 ،انـد  عملكرد موفقي داشته به اطلاعات، ترسي ابزارهاي دسترسيكردن دس مورد بررسي در فراهم
  .برخوردار نيستندهاي گروهي  براي فعاليتمناسبي  از كيفيت ها ولي فضاي كتابخانه

 هـاي  بررسـي كيفيـت خـدمات كتابخانـه    « عنـوان  با پژوهشيدر  )1386( مكي و غفوريمير
در حـد مطلـوب    ها به اين نتيجه رسيد كه كيفيت خدمات اين كتابخانه »آموزشي در دانشگاه يزد

در  هـا  شـكاف  كه ايـن  وجود دارد كنندگان ادراكات استفاده ميان انتظارات وهايي  شكافنيست و 
  .تر است كنترل شخصي عميق رسي به اطلاعات وتابعاد دس

 ي جـواهر لعـل نهـرو   ها كتابخانه هدف ارزيابي كيفيت خدمات در با را پژوهشي )2007( وسا 
كـه هرچنـد    ديبه اين نتيجه رس ـ و استفاده كردمدل سروكوآل وي در پژوهش خود از . انجام داد
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خدمات بيشـتر  ارائة  رار دارند، اماقدهي در موقعيت خوبي  ي دانشگاه از لحاظ سرويسها كتابخانه
  . مندي دانشجويان خواهد شد موجب رضايت به اطلاعات،تر  آسان يابي براي دست

ارزيابي كيفيت به با استفاده از مدل تحليل شكاف، ) 1388( اردكاني، ميرفخرالديني و زارعيان
آنها در پژوهش خود . پرداختندكارهاي ارتقاي آن  هو را ها اولويت تعيين و خدمات بانك كشاورزي

 ،كشاورزيمشتريان درمورد كيفيت خدمات بانك  كه بين ديدگاه كاركنان و دندينتيجه رس به اين
ارائـة  عامل سرعت در  اصلاحي، براي انجام اقدامات پژوهشاين  در. تفاوت معناداري وجود دارد
   .در اولويت قرار گرفت ،خدمات مورد نياز مشتريان

بررسي رابطه كيفيت خدمات بانكـداري  « عنوانبا خود  در پژوهش) 1385( هعليزاد و يعقوبي
به اين نتيجـه   »)ي شهرستان زاهدانها موردي بانك ةمطالع( الكترونيك و رضايتمندي مشتريان

  .داردوجود داري امعنرابطة  ،ريانتمندي مش و رضايت كه بين ابعاد كيفيتدست يافتند 

  چارچوب نظري
 مدل تحليل شكاف

مفهـومي  ارائـة  بـا   1985ل سـا  در رامدل مفهومي كيفيت خدمات  زيتهامل و بري، ،پاراسورامون
آنها كيفيت خدمات . كردندمطرح  »تحليل شكاف«چوب مدل رچا نام شكاف كيفيت خدمات در به

داننـد   مي ،شده خدمات دريافت ادراكات او از شكاف بين انتظارات مشتري از خدمات و را فاصله و
  ).2006 بابا، آك(

 هـا و  همچنين پيوند بـين ايـن فعاليـت    هاي سازمان و مدل تحليل شكاف، تعامل بين فعاليت
بين اين  در. گذارد مي نمايش يدگاه مشتريان را بهشده از د بخش كيفيت خدمات ارائه سطح رضايت

 ،شدن آنها بزرگ ها و كه وجود شكاف ابه اين معن؛ گيرد مورد بررسي قرار مي »ها فشكا«، ها پيوند
ايـن مـدل پـس از     در. شـوند  شـمرده مـي  بخش كيفيت خدمات  يابي به سطح رضايت مانع دست

انتظـارات   كيفيت خدمات و بر ثرؤعوامل مميان هاي موجود  به شكاف ،بررسي انتظارات مشتريان
  .)2009 نورمن،( شود مشتريان پرداخته مي

كيفيـت خـدمات را حاصـل تفـاوت بـين ادراكـات و        ،)1988( و بـري  هاملزيت ،رامونپاراسو
 .دهـد  را نشان مي مدل تحليل شكاف آن در 5شمارة كه شكاف  كردندانتظارات مشتريان تعريف 

 ايـن رو،  از. ادراكات مشتريان را سـنجيد  كيفيت خدمات، بايستي انتظارت وبنابراين براي ارزيابي 
قبلـي و برمبنـاي مـدل    مطالعات  هاي خود با تكيه بر پژوهشادامة پاراسورامون و همكارانش در 

ايـن ابـزار مقيـاس     كردند كهمفهومي تحليل شكاف، ابزاري براي سنجش كيفيت خدمات مطرح 
  .كيفيت خدمات نام داشت
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و پس از چند بار بررسي مطالعه كردند روي مدل سروكوال  ترپ، ، شفرد ودوبولكارمدتي بعد، 
 موارد محسوس، قابليت اعتماد، اطمينان، همـدلي  معيارپنج در  را اين ابعاد ،كردن معيارها و غربال
 همچـون  ا ايـن ابعـاد را  آنه ـ ،بدين ترتيب ).2001 زيتمال ولري اي،(كردند گويي خلاصه  و پاسخ

 عـد و ايـن مقيـاس داراي پـنج ب   . كـار بردنـد   هب ،سنجش كيفيت خدمات ابزارِ اي براي ساختن پايه
ابعاد كيفيت  ةبارانتظارات و ادراكات مشتريان در گيري براي اندازهآنها  از كه است ودو مؤلفه بيست

 ).2000 كاتلر،( شود استفاده ميخدمات 

، انجـام دادنـد   كيفيت خدمات بـانكي زمينة در مطالعاتي كه  در ادامة )2002( باتل و ليگاندلآ
از كـه  پيشـنهاد كردنـد    )اي كيفيت خدمات نظام مبادله( SYSTRA-SQ1 ناممقياس جديدي با 

كيفيت سيستم خدمات، كيفيت خدمات رفتاري، صـحت مبـادلاتي    عدمؤلفه در چهار بويك  ستبي
خود بـه ايـن   مطالعات در  پژوهشگر اين دو. استتشكيل شده  خدمات و كيفيت خدمات ماشيني

  .كنند يم نتيجه رسيدند كه مشتريان كيفيت خدمات را در دو سطح سازماني و مبادلاتي ارزيابي

 كيفيت سيستم خدمات

اي در سـطح   هم بـه عملكـرد فنـي و هـم وظيفـه      يي است كهها عد شامل تركيبي از مؤلفهاين ب
مشـتريان، سـهولت    دادن بـه درخواسـت   شـامل گـوش   اي كيفيت وظيفـه . سازمان مربوط هستند
فنـي سـازماني، شـامل كيفيـت     هاي  ويژگي. گويي و ظاهر سازماني است دسترسي، سرعت پاسخ

هـاي خـدماتي، وفـاي بـه عهـد، توانمندسـازي        بودن راه حـل  پذيري، مشخص ، انعطافها توصيه
  :هستند شرح زير به ابعاد كيفيت سيستم خدمات. رساني خدمت به مشتري استروز كاركنان و به

كاركنـان اسـت و    ةشد خدمات ارائه چگونگي عد بيانگر ارزيابياين ب :كيفيت خدمات رفتاري •
  .شود ه را شامل ميدوستانو روابط  ادب، تواضعمانند كاركنان صفات رفتاري 

اين عامل بر كيفيت ماشين و تجهيزات تأكيد دارد و شامل قابليـت   :كيفيت خدمات ماشيني •
   . شود مي هنگام استفاده  را ها بودن نتايج عملكرد ماشين شبخ رضايت و ها اعتماد ماشين

ايـن  . كيد داردأاين عامل بر كيفيت خدمات فني، دقت سيستم و كاركنان ت :صحت مبادلاتي •
ارائـة  كاركنـان در هنگـام    هـاي  و اشـتباه  ها مشتريان از فراواني خطا در تراكنشتجربة  ،عدب

  ).2002 و باتل، ليگانآلد( گيرد مي تئنش ،به مشتريانخدمت 
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1. System Transactional Service Quality 
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  )SYSTRA-SQمدل (مدل مفهومي كيفيت خدمات . 1 شكل
 1380ريحاني، : منبع

صـنعت   گيري سطح كيفيـت خـدمات در   اندازه«عنوان با خود در مطالعة  )2001( پاراسكياس
ت اعتمـاد،  ي ـبـر ابعـاد مـوارد ملمـوس، قابل     عـلاوه  يو .ي از مدل سروكوال استفاده كـرد دار هتل

پـژوهش  نتـايج  . نيز در نظـر گرفـت  را يري پذ فهمدلي، ابعاد ارتباطات و انعطا و پذيري مسئوليت
 گيري سطح خدمات داخلـي در  مدل مناسبي براي اندازه ،كه مدل سروكوال پاراسكياس نشان داد

  .داري است صنعت هتل

  پژوهش شناسي روش
 پيمايشـي ـ   صـيفي تو ،هـا  آوري دادهگـرد نحـوة  از نظر  از نظر هدف كاربردي و پژوهش پيش رو

 زيرا هدف محقق از انجام اين نوع پژوهش، توصيف عيني، واقعي و منظم خصوصيات يك است؛
كنـد تـا    مـي  ها تلاش پژوهشگونه  ديگر، پژوهشگر در اين گفتة به ؛موقعيت يا يك موضوع است

  .دست آورد را بهذهني، گزارش دهد و نتايج عيني از موقعيت  برداشتگونه  بدون هيچ را آنچه هست

مشترياني است كه در تمام شـعب بانـك پارسـيان    كلية  اين پژوهش متشكل از آماري ةجامع
مـدت و  گـذاري بلند  الحسنه، سرمايه قرضسپردة جاري،  ي چونهاي مختلف حساب ،استان همدان

تلقـي   نامحـدود آمـاري  جامعـة   ها زياد است، تعداد مشتريان بانك از آنجاكه. دارند ...مدت و كوتاه
براي تعيين حجم نمونه از جدول كرجسـي و مورگـان    ،آماريجامعة  بودن دليل بزرگ به. شود مي

روش از  گيـري  بـراي نمونـه   پـژوهش ايـن   .نفر برآورد شـد  384برابر و حجم نمونه شد استفاده 
شـانس   ديگـر،  مشـتريان تا هر مشتري نسـبت بـه   كرده است گيري تصادفي ساده استفاده  نمونه

  .شدن داشته باشد مساوي در انتخاب

  ابعاد كيفيت خدمات
  كيفيت سيستم خدمات
  كيفيت خدمات رفتاري
  كيفيت خدمات ماشيني
  صحت مبادلاتي خدمات

 كيفيت خدمات 

 خدمات مورد انتظار

 شده خدمات ادراك
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  پيمايشـي مطالعـات  آوري اطلاعـات در   جمـع  فراگيرترين ابـزار نامه،  پرسشكه با توجه به اين
لحـاظ   از نامه پرسشاين  .ساخته استفاده شد محقق ةنام پرسشآوري اطلاعات از  براي جمع ،است

، جنسـيت، سـن  (شناختي  جمعيتهاي  سؤالمربوط به بخش اول ؛ ساختاري شامل دو بخش است
خـدمات،   سيسـتم  كيفيت(ت خدمات عد كيفي، چهار ببخش دوم و است )شغل ميزان تحصيلات و

 21از  سنجد كـه  را مي )خدمات مبادلاتي ماشيني، صحت خدمات رفتاري، كيفيت خدمات كيفيت
صـورت حضـوري    بـه  هـا  نامه پرسش .تشكيل شده است) مطابق طيف ليكرت( اي گزينه سؤال پنج

  . شدندآوري  توزيع و جمع

ابـزار سـنجش    .شـود  مـي  سـاخته تقسـيم   محقـق  شـده و دراستاندا ةابزار سنجش به دو دسـت 
را بـا   رو محقق آنهـا  است، از اين خوردارپايايي مناسبي بر طور معمول از روايي و هب ،استاندارشده
 بايد از روايي وپژوهشگر  ساخته فاقد چنين اطميناني است و محققابزار ؛ اما برد مي كار اطمينان به

  ). 85: 1380 نيا، حافظ( پايايي آن اطمينان حاصل كند
روايـي  . سـاخته اسـت   محقـق  ةنام پرسش ،اين پژوهشترين ابزار گردآوري اطلاعات در  مهم
گيـري متغيرهـاي    ابـزار انـدازه   بـراي سـاخت  . است انجام گرفتهروايي محتوا  ةشيو به نامه پرسش

شـده   صورت عملياتي تعريف به ،يك از متغيرها با استناد به منابع علمي متعدد و موثقپژوهش، هر
 در اختيـار نامه  نمونة اولية پرسش. شدمناسب براي هر متغير، طراحي  يپرسشي ها و سپس گويه

پس از آن بـا   وقرار گرفت مسئولان بانك پارسيان  ،نظران و همچنين و صاحباستادان از برخي 
  .اعمال شد نامه پرسشتغييرات لازم در  در نظر گرفتن نظرات اصلاحي آنان،

يـك بررسـي آمـاري را بتـوان در      ازشده  آوري كه نتايج اطلاعات جمعپايايي يعني احتمال اين
ي رسـد، بـرا   مـي  در اينجا ذكر اين نكته لازم بـه نظـر  . دست آورد هدوباره ب ،صورت تكرار بررسي

يكي . يعني شرط روايي، پايايي است يي آن ثابت شود،بايد نخست پايا ،كه يك آزمون روا باشداين
 ـ اين رقـم  روش آلفاي كرونباخ است كه استفاده از ،ضريب پايايي محاسبةهاي  از روش  كمـك  هب

 871/0پـژوهش   ةنام ـ پرسـش مقدار آلفـاي كرونبـاخ   . شود محاسبه مي. اس.اس.پي.اسافزار  نرم
 .دست آمده است به

   ي پژوهشها فرضيه
  

  : فرضيه اصلي
 .است ادراكات مشتريان از كيفيت خدمات بانك پارسيان فراتر از انتظارات آنان

  :ي فرعيها فرضيه
  .استفراتر از انتظارات آنان  ،در بعد كيفيت سيستم خدمات بانك پارسيانادراكات مشتريان  .1
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  .استفراتر از انتظارات آنان  ،ادراكات مشتريان در بعد كيفيت خدمات رفتاري بانك پارسيان .2
  .استفراتر از انتظارات آنان  ،ادراكات مشتريان در بعد كيفيت خدمات ماشيني بانك پارسيان .3
  .استفراتر از انتظارات آنان  ،بانك پارسيانمبادلة دراكات مشتريان در بعد كيفيت صحت ا .4

  ها تحليل دادهو تجزيه
 .مورد پردازش قرار گرفت. اس.اس.پي.اسافزار  نرمكمك  به ،نامه پرسشآمده از  دست هي بها داده

استفاده  )فراواني، ميانگين، درصد، انحراف معيار و واريانس(از آمار توصيفي  ،ها براي توصيف داده
هاي ناپارامتريك ويلكاكسون و آزمـون پـارامتري    آزمون كمك نيز، به ها آزمون فرضيه. شده است

  .گرفتانجام زوجي . تي

  ها آزمون فرضيه
تفـاوت   ،راكـات و انتظـارات مشـتريان از كيفيـت خـدمات بانـك پارسـيان       بين اد :فرضيه اصلي

هـاي   از آزمـون  ،هـا  براي آزمون فرضيه ،گفته شدپيش از اين طور كه  همان. معناداري وجود دارد
 1كه نتايج آن در جدول  ده استشزوجي استفاده . تيناپارامتريك ويلكاكسون و آزمون پارامتري 

  . شود مشاهده مي

  اصلي ةنتايج آزمون ويلكاكسون مربوط به فرضي .1 جدول

  سطح معناداري  Zمقدار   ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  ها رتبه

  3062  49/87  35  منفي

72/14-  01/0  
  59773  38/187  319  مثبت
    24  مساوي

  378  جمع
 

  مقـدار و  -72/14برابـر   ،حاصـل از آزمـون ويلكاكسـون    Zآمـارة  مقدار  ،1با توجه به جدول 
 P-value  بنابراين  .است كوچكتر 05/0كه اين رقم از دست آمده  به 01/0حاصل از آزمون برابر

يعني بـين ادراكـات و انتظـارات مشـتريان از خـدمات بانـك       شود؛  مي فرض اصلي تحقيق تأييد
  . تفاوت معناداري وجود دارد ،سيانپار

بررسي دقيق تفاوت ادراكات و انتظارات مشتريان از خدمات بانك پارسـيان از  براي همچنين 
  . شود مشاهده مي 2كه نتايج آن در جدول  زوجي استفاده شده است. تيآزمون 
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  ادراكات و انتظارات مشتريان از خدمات  داري ميانگيناتفاوت معنمقايسة براي . تيآزمون  .2 جدول

 خطاي  ميانگين  تعداد  متغيرها
  استاندارد

درجه 
  t  آزادي

سطح 
  داريامعن

انتظارات مشتريان از كيفيت
  378  خدمات بانك پارسيان

79/76  7/6  
ادراكات مشتريان از كيفيـت  000  -96/21  377

  2/6  65/86  خدمات بانك پارسيان

  
توان نتيجه گرفت كه بين دو  مي درصد 95با اطمينان  ،دهد مي نشان 2گونه كه جدول  همان
داري اتفـاوت معن ـ  ،آمده از ادراكات و انتظارات مشتريان از خدمات بانك پارسيان دست هميانگين ب

 انتظـارات  بيشـتر از  ،كه ميانگين ادراكات مشتريان از سيسـتم خـدمات  وجود دارد و با توجه به اين
تـوان نتيجـه گرفـت كـه از ديـد مشـتريان،        مياست،  انيپارس بانك خدمات تيفيك از انيمشتر

  .از كيفيت بالايي برخوردار استخدمات بانك پارسيان 
فراتـر از   ،خـدمات بانـك پارسـيان   عد كيفيت سيسـتم  ادراكات مشتريان در ب :فرعي اولفرضية 

  .است انتظارات آنان

  فرعي اول ةنتايج آزمون ويلكاكسون مربوط به فرضي. 3جدول 
  سطح معناداري  Zمقدار  هاجمع رتبه هاميانگين رتبه  تعداد  ها رتبه
  5/3163  45/105  30  منفي

9/14-  001/0  
  5/62177  85/187  331  مثبت
    17  مساوي
  378  جمع

  
  مقـدار  و -9/14برابـر   ويلكاكسـون  حاصـل از آزمـون   Zآمـارة  مقـدار   ،3با توجه به جـدول  

P-value درصد اطمينـان  95با بنابراين ، است) 05/0كوچكتر از ( 001/0برابر  ،حاصل از آزمون، 
يعني بين ادراكات و انتظارات مشتريان از خدمات بانك  ؛دشو مي تأييدپژوهش  فرعي اولفرضية 

  . داري وجود دارداتفاوت معن
عـد كيفيـت سيسـتم خـدمات از     بررسي دقيق تفاوت ادراكات و انتظارات مشـتريان در ب  براي

  .شود مي مشاهده 4كه نتايج آن در جدول  زوجي استفاده شده است. تيآزمون 
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  )آزمون تي( داري ميانگين ادراكات و انتظارات مشتريان از سيستم خدماتاتفاوت معن ةمقايس .4جدول 

خطاي  ميانگين  تعداد  متغيرها
  استاندارد

درجه 
  t  آزادي

سطح 
  داريامعن

انتظارات مشتريان از كيفيت
  378  سيستم خدمات 

38  9/4  
مشتريان از كيفيت ادراكات  000  -67/21  377

  83/3  75/43  سيستم خدمات
  

مقدار  و -67/21برابر  ،حاصل از آزمون. تيآمارة مقدار  ،دهد مي نشان 4طور كه جدول  همان
P-value ـ  مي درصد اطمينان 95با  درنتيجه ،صفر است  دسـت   هتوان گفت كه بين دو ميـانگين ب
داري وجود دارد و بـا توجـه بـه    اتفاوت معن ،ظارات مشتريان از خدمات بانكتراكات و انآمده از اد

اسـت،  از ميـانگين انتظـارات آنـان    ر بيشـت  ،كه ميانگين ادراكات مشتريان از سيسـتم خـدمات  اين
  .است مطلوب، ت بانك پارسيانكيفيت سيستم خدما ،توان نتيجه گرفت كه از ديد مشتريان مي

  
 عد كيفيت خـدمات رفتـاري فراتـر از انتظـارات آنـان     ادراكات مشتريان در ب :فرعي دوم ةفرضي
  .است

  فرعي دومفرضية نتايج آزمون ويلكاكسون مربوط به  .5جدول 
  سطح معناداري  Zمقدار   ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  ها رتبه
  12270  7/122  100  منفي

387/8-  001/0  
  40380  27/180  224  مثبت
    54  مساوي
  378  جمع

  
مقـدار  و  -387/8برابر  ،حاصل از آزمون Z ةدهد، مقدار آمار مي نشان 5طور كه جدول  همان
P-value  درصـد اطمينـان،    95بـا   بنـابراين اسـت،  ) 05/0كوچكتر از سطح خطاي ( 001/0برابر

، يعنـي بـين ميـانگين ادراكـات و انتظـارات      گيـرد  قرار مي تأييدپژوهش مورد فرعي دوم فرضية 
  . داري وجود دارداتفاوت معن ،مشتريان از خدمات بانك

عـد كيفيـت سيسـتم    مشـتريان در ب  بررسي دقيق تفاوت ميانگين ادراكـات و انتظـارات   براي
  .)6جدول ( زوجي استفاده شده است. تيخدمات رفتاري از آزمون 
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 داري ميانگين ادراكات و انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات رفتارياتفاوت معن ةمقايس. 6جدول 
  )آزمون تي(

خطاي  ميانگين  تعداد  متغيرها
  t  درجه آزادي  استاندارد

 سطح
  معناداري

ــتريان از ــارات مشـ انتظـ
  378  كيفيت خدمات رفتاري

32/19  25/2  
ادراكـــات مشــــتريان از  000  -365/9  377

  08/2  55/20  كيفيت خدمات رفتاري
  

مقدار  و -365/9حاصل از آزمون برابر  .تي ةمقدار آمار ،دهد مي نشان 6طور كه جدول  همان
P-value  تـوان   مـي  درصد اطمينـان  95با  پس ،است) 05/0ر از سطح خطاي كوچكت(برابر صفر

كيفيت خـدمات رفتـاري    آمده از ادراكات و انتظارات مشتريان از دست هگفت كه بين دو ميانگين ب
با توجه به اينكه ميـانگين ادراكـات مشـتريان در بعـد كيفيـت      . داري وجود دارداتفاوت معن ،بانك

 ، از ديـد مشـتريان  تـوان نتيجـه گرفـت    مي ن انتظارات آنان بيشتر است؛ميانگيخدمات رفتاري از 
  .كيفيت خدمات بانك پارسيان در بعد رفتاري خوب است

فراتـر از   ،ادراكات مشتريان در بعد كيفيت خدمات ماشيني بانـك پارسـيان   :فرعي سوم ةفرضي
  .است انتظارات آنان

  فرعي سوم ةينتايج آزمون ويلكاكسون مربوط به فرض .7جدول 
  سطح معناداري  Zمقدار   ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  ها رتبه
  10155  4/115  88  منفي

481/5-  001/0  
  22998  08/136  169  مثبت
  121  مساوي

  
 

  378  جمع
  

برابـر   P-valueو مقـدار   -481/5حاصل از آزمون برابـر   Z ةمقدار آمار ،7با توجه به جدول 
فرعي  ةفرضي ،درصد اطمينان 95با  به همين دليل. است 05/0كوچكتر از سطح خطاي و  001/0
يعني بين ميانگين ادراكات و انتظارات مشتريان از خدمات  گيرد؛ قرار مي تأييدمورد  پژوهشسوم 

  . داري وجود دارداتفاوت معن ،ماشيني بانك
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بررسـي دقيـق تفـاوت ميـانگين      برايدهد كه  زوجي را نشان مي. ، نتايج آزمون تي8جدول 
  .انجام گرفته است ادراكات و انتظارات مشتريان در بعد كيفيت خدمات ماشيني

 داري ميانگين ادراكات و انتظارات مشتريان ازاتفاوت معن ةبراي مقايس .تينتايج آزمون . 8جدول 
  كيفيت خدمات ماشيني

خطاي  ميانگين  تعداد  متغيرها
  استاندارد

 درجه
  t  آزادي

  سطح
  داريامعن

انتظارات مشتريان از كيفيت
    خدمات ماشيني

378  

66/7  22/1  
ادراكات مشتريان از كيفيـت  000  - 8/5  377

  12/1  15/8  خدمات ماشيني

  
برابـر   P-valueمقـدار   و -8/5برابـر   ،حاصل از آزمـون  .تي ةمقدار آمار ،8با توجه به جدول 

تـوان   مي درصد اطمينان 95با  محاسبه شده است، بنابراين) 05/0كوچكتر از سطح خطاي (صفر 
كيفيت خدمات ماشـيني   آمده از ادراكات و انتظارات مشتريان از دست هگفت كه بين دو ميانگين ب

بـا توجـه بـه اينكـه ميـانگين ادراكـات مشـتريان از ميـانگين         . داري وجود داردمعناتفاوت  ،بانك
كيفيـت   ،مشـتريان  ديدتوان نتيجه گرفت كه از  ميد بحث بيشتر است، انتظارات آنان در بعد مور
  .خدمات ماشيني بالا است

 ،خـدمات بانـك پارسـيان    ةادراكات مشتريان در بعد كيفيت صحت مبادل :فرعي چهارم ةفرضي
  .است فراتر از انتظارات آنان

  فرعي چهارم ةنتايج آزمون ويلكاكسون مربوط به فرضي .9جدول 
  سطح معناداري  Zمقدار   ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  ها بهرت

  15597  63/135  115  منفي

867/2-  001/0  
  84/231  23/142  163  مثبت
    100  مساوي
  378  جمع

 
برابـر   P-valueو مقـدار   -867/2مون برابـر  حاصل از آز Z ةمقدار آمار ،9با توجه به جدول 

فرعـي   ةتوان فرضي مي ،درصد اطمينان 95با  پس، است) 05/0خطاي  ر از سطحكوچكت( 001/0
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يعني بين ميانگين ادراكات و انتظـارات مشـتريان از صـحت خـدمات بانـك       ؛كرد چهارم را تأييد
  . داري وجود دارداتفاوت معن ،پارسيان
 ـ بررسي دقيق تفاوت ميانگين ادراكات و انتظارات مشـتريان از صـحت   براي خـدمات   ةمبادل

  .زوجي استفاده شده است .تيبانك، از آزمون 
  

داري ميانگين ادراكات و انتظارات مشتريان از اتفاوت معن ةبراي مقايس. تيآزمون نتايج  .10جدول 
  خدمات ةصحت مبادل

خطاي  ميانگين  تعداد  متغيرها
  استاندارد

درجه 
  t  آزادي

  سطح
  داريامعن

ارات مشتريان از كيفيـتانتظ
  378  خدمات مبادلة صحت

8/11  9/1  
ادراكات مشـتريان از كيفيـت  000  - 9/3  377

  7/1  2/12  صحت مبادله خدمات
  

 برابـر  P-valueمقدار  و - 9/3حاصل از آزمون برابر  .تي ةمقدار آمار ،10با توجه به جدول 
گفـت كـه   تـوان   مي درصد اطمينان 95با  است، بنابراين) 05/0كوچكتر از سطح خطاي (صفر 

 ـ دست آمده از ادراكات و انتظارات مشتريان از هبين دو ميانگين ب  ،بانـك  ةكيفيت صحت مبادل
با توجه به اينكه ميانگين ادراكات مشتريان از ميـانگين انتظـارات   . داري وجود دارداتفاوت معن

صـحت   كيفيـت  ،مشتريان ديدتوان نتيجه گرفت كه از  ميآنان در بعد مورد بحث بيشتر است، 
  .خدمات بالا است

  

  و پيشنهادها گيري نتيجه
 از ديدگاه مشتريانِ ،يك بانك خصوصي منزلة بهحاضر كيفيت خدمات بانك پارسيان  پژوهشدر 

 پـژوهش، ي هـا  وتحليل اطلاعات و آزمون فرضـيه  با تجزيه. شهر همدان مورد بررسي قرار گرفت
  :دست آمد بهنتايج زير 

نشان داد كه بـين ادراكـات مشـتريان بـا      نتايج آزمون ويلكاكسون اصلي، ةدر رابطه با فرضي
تـر   براي بررسي دقيق. تفاوت معناداري وجود دارد ،انتظارات آنان از كيفيت خدمات بانك پارسيان

 .تـي  ةتفاوت ادراكات و انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات بانك مورد بحـث، از آزمـون مقايس ـ  
ادراكـات و انتظـارات    از اين آزمون نيز نشان داد كه بين ميانگين نتايج حاصل .دشزوجي استفاده 

داري وجود دارد و ميانگين ادراكـات مشـتريان از ميـانگين    اتفاوت معن مشتريان از خدمات بانك،
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تـوان نتيجـه    هـا مـي   از مجموع اين يافته .استبيشتر  ،انتظارات آنان از كيفيت خدمات اين بانك
  . بخش است پارسيان از ديد مشتريان رضايت كه كيفيت خدمات بانك گرفت

ست كه ادراكات مشـتريان  ا آن زحاكي ا ،فرعي اول ةدر مورد فرضي نتايج آزمون ويلكاكسون
 .استفاده از آزمـون تـي  . است آنان انتظارات فراتر از در بعد كيفيت سيستم خدمات بانك پارسيان،

سيسـتم   ن ادراكات مشتريان از انتظارات آنـان از ميانگي تر نشان داد كه تفاوت طور دقيق هزوجي ب
ميانگين در مقايسـه بـا سـاير ابعـاد      اين تفاوت .است 75/5به ميزان ، مطالعهخدمات بانك مورد 

كه رضايت ؛ به اين معنا را به خود اختصاص داده است) اول ةرتب(كيفيت خدمات، بيشترين مقدار 
  . است ابعاد بيشتر ةنسبت به بقي ،ت بانكمشتريان در ارتباط با بعد كيفيت سيستم خدما

اين مطلب است كه بين ادراكـات و انتظـارات    يدؤفرعي دوم م ةآزمون فرضي نتايج حاصل از
 .ن تـي نتايج آزمـو . ناداري وجود داردتفاوت مع ،بانك مشتريان از كيفيت خدمات رفتاري كاركنان

 نشـان  22/1رقـم   را مـورد بحـث  تفاوت ادراكات از انتظارات مشتريان در خصـوص بعـد    ،زوجي
صـاص داده اسـت و   تدوم را بـه خـود اخ   ةرتب ،فيت خدماتيكه در مقايسه با ساير ابعاد ك دهد مي
كيفيت  از بعد سيستم خدمات بانك، بيشترين رضايت مشتريان از پسيد اين واقعيت است كه ؤم

  . مربوط به اين بعد است خدمات بانك،
دهنـدة معنـاداري    سون در مورد فرضية فرعي سـوم نيـز نشـان   كنتايج حاصل از آزمون ويلكا

نتـايج آزمـون   . تفاوت ادراكات و انتظارات مشتريان در مورد بعد كيفيت خدمات ماشيني بانك بود
. ، ميانگين ادراكات از انتظارات بيشتر است49/0زوجي حاكي از اين واقعيت بود كه به ميزان . تي

ا ساير ابعاد كيفيت خدمات بانك، رتبة سوم را به خـود اختصـاص   اين تفاوت ميانگين در مقايسه ب
كمترين ميزان رضـايت مشـتريان از    داده است و مؤيد اين مطلب است كه پس از صحت مبادله،

  . اين بعد است
انتظارات مشتريان از  تفاوت ميانگين ادراكات و يفرعي چهارم از معنادار ةنتايج آزمون فرضي

را  4/0  دقـت بيشـتري عـدد    زوجي نيـز بـا   .تي آزمون هاي يافته. دهد يخبر مبعد صحت مبادله 
 كه البته در مقايسه با سه بعد ديگر ابعاد كيفيت خدمات، نشان داد اوت ميانگينفدرخصوص اين ت
كيفيـت   ت كه رضايت مشـتريان از ايـن بعـد از   توان گف مي ،ديگر بيانبه  .را داردكمترين تفاوت 

  . ابعاد است ةاز بقي كمتر خدمات،
فرعـي بـا    ةفرضـي  چهـار  اصلي و ةفرضي آزمون ي ناشي ازها باتوجه به آنچه گفته شد، يافته

 هـا  اما اين يافتههمسويي دارد، ، )1385( عليزاده يعقوبي و و) 2007(شاو  ،)1385( پور نتايج كاظم
، )1388( زارعيـان  ميرفخرالـديني و  ،اردكـاني   و) 1386(غفـوري و مكـي   مير هاي پژوهشبا نتايج 

  . مغايرت دارد
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 فرعـي،  ةفرضـي  چهـار اصـلي و   ةنتايج حاصل از آزمون ويلكاكسون در رابطه با فرضي دركل 
سيسـتم  (مشتريان از ابعاد مختلف كيفيـت   بين ادراكات و انتظارات نشان داد كه در تمامي موارد،

 داري وجـود دارد امعن ـ تفـاوت  ،)خدمات ةخدمات، خدمات رفتاري، خدمات ماشيني و صحت مبادل
 ،كه دركـل  گرفت توان چنين نتيجه مي يعني ؛)ميانگين انتظارات بيشتر است ميانگين ادراكات از(

 ،كيفيت خدمات بانك پارسيان در سطح استان همدان خوب است، از سوي ديگـر از ديد مشتريان 
ي فرعـي نيـز   ها ز فرضيهاصلي و هر يك ا ةزوجي در مورد فرضي .آمده از آزمون تي دست هب نتايج

ابعاد  حاكي از معنادار بودن تفاوت ميانگين ادراكات و انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات بانك و
بيشـترين تفـاوت    .در تمامي ابعاد كيفيت خدمات يكسـان نبـود   ها اما اين تفاوت ميانگين ؛بود آن

در . وت مربوط به صحت مبادله بودمربوط به كيفيت سيستم خدمات بانكي و كمترين تفا ميانگين
   . قرار گرفتندسوم  دوم و ةرتبدر ترتيب  به ،كيفيت خدمات رفتاري و ماشيني اين ميان

  پيشنهادها
ادراكات مشتريان در تمامي ابعاد كيفيت خدمات فراتـر از انتظـارات    ،پژوهشدر زمان انجام  .1

لابودن كيفيت در يك برهه از زمان تر از با مدت مهمكه حفظ كيفيت در درازآنان بود، از آنجا
 شود ايـن كيفيـت را در درازمـدت ارتقـا     مي به مديران بانك پارسيان پيشنهاد ؛ بنابرايناست

  .دكننداده و حفظ 
ولـي تفـاوت    پـژوهش مـورد تأييـد قـرار گرفـت؛     فرعي  ةچهار فرضي اصلي و ةگرچه فرضي .2

درمـورد تمـام ابعـاد كيفيـت خـدمات      ميانگين انتظـارات آنـان    ميانگين ادراكات مشتريان از
 كـه پيشـنهاد   اختصاص داشـت  به بعد صحت خدمات ،كمترين تفاوت ميانگين. يكسان نبود

كيفيـت   يارتقـا  بـر  پارسـيان ي صحت خدمات، مـديران بانـك   ها لفهؤشود با توجه به م مي
  .كيد بيشتري داشته باشندأت ،فني، دقت سيستم و دقت كاركنان خدمات

وجه به اينكه پس از بعد صحت خدمات بانك، بعـد كيفيـت خـدمات ماشـيني، كمتـرين      ت با .3
در اين خصوص  انتظارات مشتريان را به خود اختصاص داده است، تفاوت ميانگين ادراكات و

قابـل   تر و افزارهاي پيشرفته افزار و نرم كه مديران بانك از تجهيزات، سخت شود مي پيشنهاد
ي هـا  نتـايج خـدمات ماشـيني بـه مهـارت      ضمن اينكه بخشـي از  ؛كنند اعتمادتري استفاده

از  اولاً كه شود مي شنهاديپ بنابراين .كنند مي كاركناني بستگي دارد كه از آن فناوري استفاده
ي آموزشي، سطح ها با برگزاري دوره ثانياًو  نداستفاده كن در اين بخشتري  كاركنان با تجربه

  .دهند افزايشتجربه را  اركنان كممهارت ك
 ت مشتريان در مورد كيفيت خدمات رفتاري،اگرچه تفاوت ميانگين ادراكات از ميانگين انتظار .4

ولـي ايـن    ؛به خود اختصـاص داده اسـت   دوم را در بين چهار بعد كيفيت خدمات بانكرتبة 
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شود، مديران بـه كاركنـان خـود     مي پيشنهاد .است )22/1 حد در( تفاوت ميانگين نيز ضعيف
و  تر عمل كنند، تواضع بيشتري داشته باشـند  كه در برخورد با مشتريان سنجيدهكنند توصيه 
در اجـراي   ،شـود  مـي  همچنين به مديران اين بانك توصـيه . كنندتري برقرار  دوستانه رابطة

 برآيند كاركنانيدرصدد تشويق جدي  كيد بيشتري داشته باشند وأع تطرح تكريم ارباب رجو
  .كنند ميكه در اين زمينه توجه بيشتري 
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