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  دهيچك
. كنـد   مـي ايفا. . بانكي وحمل ونقل واي،  هتمايل به كيفيت خدمات نقش مهمي در صنايع خدماتي نظير خدمات بيم   

بقا وسودآوري سازمان امري حيـاتي بـه        ،  يت مشتريان وبه دنبال آن    چرا كه كيفيت خدمات براي دستيابي به رضا       
دراين پژوهش محقق با اقتباس از مدل سروكوال در پي پاسخ به اين سوال است كه آيا مـشتريان از                    . رود  مي شمار

از نظـر مـشتريان      كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك ملي رضايت دارند واولويت بندي ابعاد كيفيـت خـدمات               
اطمينـان  ،  قابليـت اعتبـار   ،  عوامل محسوس   نتايج پژوهش بيانگر آن است كه انتظارات مشتريان از         ؟نه است چگو

خاطر وهمدلي بالاتر از اداركات آنان است و شكاف خدماتي موجود بيانگر نارضايتي مشتريان از كيفيـت خـدمات                   
الاترين اولويت را نسبت به ساير عوامل       بعد اطمينان خاطر ب    همچنين از نظر مشتريان   . ارائه شده توسط بانك است    

  . دارد 
 در اين پژوهش از ابزار پرسشنامه       ها  براي جمع آوري داده   .  نفر برآورد شد   380تعداد نمونه طبق جدول مورگان      

 وازآزمـون ها    از آزمون ويلكاكسون جهت آزمون فرضيه     ،   در بخش آمار استنباطي    ها  وبه منظور تجزيه وتحليل داده    
  . استفاده شد  تعيين اولويت ابعاد كيفيت خدماتفريدمن براي

  سروكوال، مشتري، رضايت ،خدمات، كيفيت: هاي كليدي واژه
  

  مقدمه
هاي بارز جوامع بشري در دنياي امروز كه متاثر از         ويژگي از

پيچيده تر شـدن مـسائل و       . پيشرفت و توسعه سريع است    
  . اجتماعي و اقتصادي است، معضلات فرهنگي

پيشرفت وتوسعه ايـن جوامـع نيـز        ،   و بقاء  حفظ،  ثبات
تنها از طريق رفع معضلات با بهتـرين روش ممكـن ميـسر      

چـون  ( خـدماتي    –هـاي مـالي     سـازمان  موسسات و . است
 بعنوان بخش كوچك اما مهم از جامعـه بـشري از            )هابانك

رو بـراي ادامـه    از ايـن . نيستند اين قاعده مستثني نبوده و 
ا در بـازار رقابـت و توسـعه و         سبقت گـرفتن از رقب ـ    ،  حيات

پيـشرفت خـويش بايــد در كوتـاه تـرين زمــان نـسبت بــه      
شناسايي معضلات و مشكلات ومرتفع نمـودن آنهـا اقـدام           
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  . نمايند
در ايـن راسـتا بهتـرين راه جهـت تحقـق ايـن امــر در       

هـا وآگـاهي از     خواسـت ،  نيازهـا ،  شـناخت علايـق   ،  سازمان
بدليل آنكه (سازمان پيشنهادها وانتقادهاي كاركنان   ،  نظرها

هـاي سـازمان از طريـق آنـان         ارائه خدمات وانجام فعاليـت    
هـاي  گيرد و به لحاظ ارتباط مستقيم بـا فعاليـت           مي انجام

سازمان از مشكلات و نقايص موجود آگاهي بيشتر و بهتري 
 اسـت كـه بـه نـوعي از خـدمات            )مشتريان( و مردم    )دارند

، رداري از خدمات  گردند وبا خريد وبرخو     مي سازمان منتفع 
  . شوند  ميموجب بقاي سازمان و ايجاد منافع براي آن

گونه كـه بيـان شـد نقـش واهميـت مـشتري در        همان
ها به سبب تاثير مستقيمي كه بـر رشـد          ها وسازمان شركت

گذارنـد و نيـز كـسب         مـي  وبقاي سـازمان در بـازار رقابـت       
سبب گرديـده تـا امـروزه از        ،  منافعي كه براي ايشان دارند    

نظر فلسفي لزوم كـسب رضـايت مـشتري درك وپذيرفتـه            
شود و در كليـه واحـدهاي سـازماني گـرايش بـه مـشتري               
داشته باشند و سمت وسـوي فعاليـت همـه آنهـا مـشتري              

  . وجلب رضايت او باشد
كنـد كـه توجـه        مي در دنياي امروز اصل رقابت ايجاب     

، ها معطوف به بالابردن خشنودي مـشتريان مديران سازمان 
ي توليـد وارائـه خـدمات بـا سـطح بـالاي             ها  هزينه كاهش

ي هـا  لـذا بررسـي وشـناخت شـاخص       . كيفيت در كار باشد   
رضايت مشتري و سنجش رضايت مـشتريان بـدين لحـاظ           
حائز اهميت بوده كه نهايتا سطح رضايت مـشتري تعيـين           

  . ست اهاكننده موفقيت يا شكست سازمان
-تشـرك . ها هـستند شركت مشتريان راضي منبع سود 

توانند مشتريان را راضـي نگـه دارنـد در دراز             نمي هايي كه 
عرضه محصول با كيفيت    . مدت در بازار باقي نخواهند ماند     

برتر وارائه خدمات به مـشتريان در سـطح عـالي بـه طـور               
 هـاي رقـابتي بـراي شـركت       مستمر موجـب ايجـاد مزيـت      

، وفـاداري مـشتريان   ،  از جمله ايجاد موانع رقـابتي     ،  شود مي
ي هــا كــاهش هزينــه،  وعرضــه محــصولات متمــايزتوليــد

تـوان گفـت      مي هاي بالاتر سرانجام  بازاريابي وتعيين قيمت  
اخلاقـي وجـود دارد وآن اينكـه        اي    هدر مورد كيفيـت نكت ـ    

دهند كه انتظـارات آنهـا را بـرآورده      ميمشتريان به ما پول   
  .)225، 1380، روستا(كنيم وما در قبال انها مسووليم 

ي سـازماني   هـا   شتريان در فراينـد فعاليـت     از آنجا كه م   
هـاي خـود بـر      سياسـت  نقش اساسي ايفا نموده وبا افكار و      

لـذا نـه تنهـا شـناخت        ،  گذارنـد   مي سرنوشت سازمان تاثير  
تعيـين وهـدايت    ،  بلكـه پـيش بينـي     ،  نيازهاي آشكار آنـان   

 وارائـه   هـا   نيازهاي پنهان مشتريان وطراحي واجراي برنامـه      
 نيازهــا از اركــان اساســي و خــدمات در جهــت رفــع ايــن

  .)56، 1376، كولايي(سازماني است 
توجه كردن واهميت دادن بـه آرا وعقايـد مـشتري در            

 سـبب ،  وي تعلق خاطري را نسبت به سازمان بوجود آورده        
، گردد نه تنها در مشتري نوعي رضايتمندي بوجود آيـد          مي

ايـن رضـايتمندي    . بلكه وي خود را جزئي از سازمان بداند       
چـون بـراي بانـك مـشتري     .  كليد موفقيت بانك اسـت  نيز

راضي و خوشحال خيلي بيشتر از يك برنامه مالي وسرمايه          
گذاري سود اور است وخيلي بيشتر از يـك برنامـه نيـروي             

كند و خيلـي      مي انساني براي كاركنان رضايت خاطر ايجاد     
 بهتــر از يــك سيــستم بازاريــابي بــراي بانــك بــازار فــراهم

بانـك بايـد بداننـد       ر ميان آنچه كه مديران    پس د . آورد مي
  . كدام مهمتر از موضوع رضايت مشتري نيستهيچ

بنابراين مديريت سـازماني بايـستي بـا بهـره گيـري از             
گيري بــه كــارهــاي مختلــف جمــع آوري اطلاعــات وروش

ي اطـلاع رسـاني نـسبت بـه تعيـين ودريافـت             هـا   سيستم
ازايـن  ،  م نموده ي مشتريان اقدا  ها  نيازها وخواسته ،  تمايلات

ژه بهتـرين و پربـازده تـرين        ي ـطريق مـشتريان خـود بـه و       
 نيز هستند و در صـورت       ها  معمولا حساس ترين  ،  مشتريان

ممكــن اســت ارتبــاط خــود را ، عــدم جلــب رضــايت آنــان
  . باسازمان قطع نمايند

   :از اهداف پژوهش عبارتند
شناخت ميزان رضايت مشتريان از كيفيت خـدمات        . 1

   .وسط بانك مليارائه شده ت
شناخت انتظارات مشتريان در خصوص خدماتي كه       . 2

 . بايد توسط بانك ملي ارائه شود

ارزيابي ادراكات مشتريان در خصوص خـدماتي كـه         . 3
 . توسط بانك ملي ارائه شده است

شناسايي اولويت ابعـاد كيفيـت خـدمات از ديـدگاه           . 4
  .مشتريان بانك ملي

 كيفيت خـدمات ورضـايت      بررسي ارتباط بين ابعاد    . 5
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 .مشتريان

  
  مدل پژوهش 

مدل مفهومي اين پژوهش اقتباسي است از مدل سروكوال         
  . آمده است) 1(كه در شكل شماره 

كيفيـت خـدمات ومتغيـر       متغيرمستقل در اين تحقيق   
  . باشد  ميوابسته رضايت مشتريان

   
  ي پژوهشها فرضيه

ارتند عبي تحقيق   ها  پژوهش فرضيه نظري  با توجه به مدل     
  :از
  

  :فرضيه اصلي
ملي از كيفيت خدمات ارائه شده توسط اين       مشتريان بانك 

  . بانك رضايت ندارند
  

  :ي فرعيها فرضيه
 فراتـر از    " عوامـل محـسوس    "انتظارات مشتريان از  . 1

  . باشد  ميادراكات آنان از عوامل محسوس
 فراتــر از " قابليــت اعتمــاد "انتظــارات مــشتريان از. 2

 . باشد  ميقابليت اعتماد  ازادراكات آنان

 فراتــر از "اطمينــان خــاطر "انتظــارات مــشتريان از. 3
 . باشد  مياطمينان خاطرادراكات آنان از 

فراتـر از ادراكـات      "همـدلي  "انتظارات مشتريان از    . 4
 . باشد  ميهمدليآنان از 

  
  پيشينه تحقيق 

تاثير كيفيت خدمات بر رضايت     (در زمينه موضوع پژوهش     
 تحقيقـات زيـادي در      )وكوالران براسـاس مـدل س ـ     مشتري

توان بـه    مي كشورهاي خارجي انجام پذيرفته است از جمله      
 1)حسين ارسلي و همكاران    (پژوهشي اشاره كرد كه توسط    

 مطرحسه فرضيه   .  در بانك يونان انجام شد     2005در سال   
  :وهش عبارتند ازژشده در اين پ

دراكــات هــيچ تفــاوت معنــاداري بــين انتظــارات وا . 1
                                                           
1. Hoseyin Arasli et al.  

ــاد كيفيــت خــدمات مــشتريان  ، محــسوسعوامــل (درابع
  .  وجود ندارد)و همدليتماد فابليت اع، اطمينان خاطر

رابطــه مــستقيمي بــين كيفيــت خــدمات ورضــايت . 2
 . مشتريان وجود دارد

رابطه مستقيمي بـين رضـايت مـشتريان وتبليغـات          . 3
 دهان به دهان وجود دارد

 مشتمل بـر  اي    هشنامپرسها،    به منظور جمع آوري داده    
 نفـر از    300 ي پـژوهش بـين    ها   سوال مرتبط با فرضيه    22

 رد فرضـيه    مشتريان بانك توزيع شده ونتايج نشان دهنـده       
همچنين نتايج تحقيق  . باشد  مي ديگر فرضيه   اول وتاييد دو  

 تاثير بيـشتري نـسبت بـه        مادقابليت اعت  نشان داد كه بعد   
  . بر رضايت مشتري داردساير ابعاد 

 در رابطـه بـا   انجـام شـده   يها پژوهش ديگر ازي    هننمو
يونگويي وانگ و  (توسط پژوهشي است كه، كيفيت خدمات

 در صنعت بانكـداري چـين       2003كه در سال      2 )همكاران
يانگي وهمكارانش در اين تحقيق مـدلي     . انجام گرفته است  

  . اند هاز اتباط بين كيفيت خدمات وشهرت بانك ارائه كرد
ي اين محققين ابعاد پنجگانـه كيفيـت     ها  هبراساس يافت 

 ـ. خدمات تاثير مستقيمي برشهرت بانك دارد      عـلاوه بـر    ه  ب
ي اين محققين شهرت بانك نقش مهمـي در         ها  طبق يافته 

 وفاداري مـشتريان   تعيين رفتارهاي خريد و خريد مجدد و      
 ابـزار جمـع آوري اطلاعـات در ايـن پـژوهش           . كند  مي ايفا

سال توزيع  60تا  21هاي سني   وهپرسشنامه بوده كه بين گر    
ي هـا   نتـايج تحقيـق دال بـر تاييـد فرضـيه          . گرديده اسـت  

د اپژوهش است همچنين بيانگر آن اسـت كـه از بـين ابع ـ            
  . راحتي محصول با اهميت تر است، كيفيت خدمات

  انجام شده در ايـن زمينـه        داخلي هاياز نمونه پژوهش  
سيني  توسط سـمانه ح ـ    كه ي اشاره كرد  توان به پژوهش   مي
، به راهنمايي دكتر حسن حسيني نسب واستاد مشاور،  زاده

مجتمـع فنـي مهندسـي      ،  علي رجب زاده در دانشگاه يـزد      
 انجـام   1385در اين پژوهش كه درسـال       . انجام شده است  

محقق به بررسي تـاثير ابعـاد كيفيـت خـدمات بـر             ،  گرفت
وفاداري مشتريان شركت هواپيمايي هما پرداخـت ونتـايج         

  . ي پژوهش استها يد فرضيهدال بر تاي

                                                           
2. Yonggui Wang et al.  
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  ادبيات تحقيق
رشـد قابـل   ، ي اخيـر هـا  يكي از عمده ترين روندها در سال   

 79در كـشورهاي توسـعه يافتـه        . توجه خدمات بوده است   
 74دهـد و    مـي  ها را مشاغل خدماتي تشكيل    درصد از شغل  

. شـود   مي درصد از توليد ناخالص داخلي مربوط به خدمات       
مل يا اجرايي كه توسط يـك       خدمت عبارت است از ع     يك

گرچه فرايند اين كار    . شود  مي طرف براي طرف ديگر انجام    
اما اجـراي   ،  كي مرتبط باشد  يممكن است با يك كالاي فيز     

خدمت لزوما نامحسوس است ومعمولا مالكيت هيچ يك از         
  .)341، 1379، كاتلر( عوامل توليد را دنبال ندارد

ود دارد كـه    بين كالا وخدمات وج ـ    هاي اساسي  تفاوت
  :عبارتند از عمده ترين آنها

. ورندآ  نمي دسته  مشتريان مالكيت چيزي را ب     -
شايد در واقع تفاوت اساسي بين كالاها وخدمات اين است           

بدون اينكه مشتريان مالكيـت يـك عنـصر         ،  كه در خدمات  
فوايـدي از ان را     ،  فيزيكي را به طور دائم در اختيار بگيرنـد        

  . اورند  ميدسته ب
. حــصولات خــدماتي اجراهــاي نامحــسوسندم -

، گرچه خدماتي نظيـر نشـستن بـر روي صـندلي هواپيمـا            
غذاخوردن يا تعمير برخي ازتجهيزات به عناصر محـسوس          

. ليكن اجراي خدماتي خود اساسا نامشهود است      ،  نياز دارند 
از ، مزايــاي مالكيــت و اســتفاده از يــك محــصول توليــدي

اين مزايا در   . شود  مي هاي فيزيكي ان محصول ناشي    ويژگي
  . خدمات ناشي از ماهيت اجراست

توليـد و عرضـه   . مشاركت بيشتر در فرايند توليد   -
 و تحويــل ســتاده تركيبــي از امكانــات ژخــدمت بــه مونتــا

. فكري يا جسمي كاركنان نيـاز دارد       فيزيكي همچنين كار  
گاهي مشتريان بـراي توليـد محـصول خـدماتي مـشاركت            

مانند دريافت پول   (مشاركت ممكن است    اين  . فعالانه دارند 
د يا به صـورت     و به صورت خدمت به خ     )از خود پرداز بانك   

مانند مراكز اموزش عالي يـا      (همكاري با كاركنان خدماتي     
  .  باشد)بيمارستان

در خدماتي . عنوان بخشي از محصول   ه   ب كاركنان -
مشتريان نه فقط بـا     ،  كه ميزان تماس با مشتري زياد است      

 بلكه با ساير مشتريان نيـز تمـاس نزديـك دارنـد             كاركنان
مانند سوار بودن در اتوبوس يـا قطـار شـهري در سـاعات              (

غالبا تفاوت بين موسسات خدماتي در كيفيت كار        ) شلوغي
  . كنند  ميكاركناني است كه به مشتريان خدمت

ي هـا    وسـتاده  هـا   تغيير پذيري بيـشتر نهـاده      -
،  در سيستم عملياتي   حضور كاركنان و مشتريان   . عملياتي

ــاده    ــذيري نه ــر پ ــرل تغيي ــردن و كنت ــتاندارد ك ــا اس  و ه
 كالاهـاي توليـدي را    . كند  مي ي خدماتي را دشوار   ها  ستاده

با هدف بهـره وري و      اي،    هتوان تحت شرايط كنترل شد     مي
 قبـل از دسترسـي      هـا   سـپس مـدت   . توليـد كـرد   ،  كيفيت

هـارا  از نظـر انطبـاق بـا اسـتانداردهاي كيفـي ان           ،  مشتريان
در ،  اما وقتـي يـك خـدمت درسـت        . كنترل و ارزيابي كرد   

بنابراين مونتاژ نيز بايد فوري و      ،  شود  مي زمان مصرف توليد  
بي درنگ انجام گيرد كه اين نوع خـدمت ممكـن اسـت از              
يك مشتري تا مشتري ديگر و حتي با توجه به سـاعت روز       

  . فرق كند
اي بيشتر كالاه ـ . دشواري ارزيابي براي مشتريان    -

هـاي بررسـي كـه مـشتريان قبـل از         فيزيكي از نظر ويژگي   
، بـو ،  شـكل ،  سـبك ،  خريد قادربه تعيين است نظيـر رنـگ       

 سـختي و احـساسي كـه در مـشتري ايجـاد           ،  اندازه،  قيمت
بعـضي از كـالا     ،  بـرعكس . كنند رتبه نسبتا بـالايي دارد      مي

سـهولت  ،  دوام،  هاي ازمودني نظير مـزه    وخدمات به ويژگي  
امش و رفتار شخصي كه فقط پس از خريـد يـا            ار،  استفاده

 و سرانجام ارزيابي   اند  هوابست،  شود  مي حين مصرف مشخص  
هاي اعتقادي حتي پس از مصرف نيز براي مشتريان         ويژگي

جراحي و تعميرات فني كـه بـه اسـاني قابـل            . دشوار است 
  . اند هن جملآاز، رويت نيستند

ت يـك   از انجا كه خدم   . موجودي كالا وجود ندارد    -
عمل يا اجراست و ماده بخصوصي نيست كه مشتري بتواند          

البته براي توليد خدمت بايد     . فنا پذير است  ،  ان را نگه دارد   
امـا ايـن فقـط      ،  تجهيزات و نيروي كار اماده باشد     ،  امكانات

وجـود  . معرف ظرفيـت توليـدي اسـت نـه خـود محـصول            
ظرفيت بلا استفاده در يك موسـسه خـدماتي ماننـد هـدر             

اين بدان معني است كه اب جاري اسـت و          . ب است آ رفتن
مگـر اينكـه مـشتريان بـراي تحويـل خـدمت            ،  رود  مي هرز

  . حضور داشته باشند
  ارائـه بـسياري از خـدمات فـوري و          . اهميت زمـان   -

مـشتريان بايـد بـراي تحويـل خـدمات از           . درنگ اسـت  بي
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ارايشگاه و رستوران   ،  بيمارستان،  موسساتي نظير هواپيمايي  
بـراي مـدت زمـان انتظـار        . ور فيزيكي به هـم رسـانند      حض

همچنين براي جلـوگيري از     ،  مشتريان حدودي وجود دارد   
 اتلاف وقت مشتريان خدمت بايد بسيار سـريع ارائـه شـود           

   .)43-44، 1385، لاولاك(
هاي بازاريابي درمـورد    فعاليت،  علاوه بر موارد ذكر شده    

 بازاريـابي در    هـاي فعاليـت . كالا وخدمات نيز متفاوت است    
 عناصـر اميختـه     ه واشيائ قابل لمس با توجه ب      ها  مورد كالا 

شود ومشتري با توجه بـه        مي بازاريابي در محيط بازارانجام   
هـم زمـاني نيـاز وخريـد و بـالاخره           ،  شناخت خود از كـالا    

نياز خـود را    ،  هاي عرضه كننده كالا   عمليات هماهنگ بنگاه  
اريابي در مورد خدمات    هاي باز اما فعاليت . كنند  مي برطرف

وعامل . فقط به كمك عناصر اميخته بازاريابي مقدور نيست       
طلبد زيرا اولا كالا قابل لمـس ورويـت اسـت             مي ديگري را 

ثانيا كـالا از مراحـل خاصـي عبـور          ،  وخدمت چنين نيست  
كرده و هزينه يـابي وقيمـت گـذاري ان روشـن تـر وقابـل                

ار اندازه گيري تر است ولي خدمات داراي ضابطه ومعي    قبول
ثالثا در مورد كالاها اغلب جريان بازاريـابي        . شخصي نيست 

جريان بازاريابي  ،  ولي در مورد خدمات   ،  تقاضاي بعدي است  
بنـا بـراين عـلاوه بـر عناصـر اميختـه            . عرضه بعدي اسـت   

عامل ديگري به نام تعامل در مركز عوامل فـوق          ،  بارزاريابي
در . كنان است راوجود دارد كه در حقيقت نقش ارتباطي ك       

هاي خدماتي تعامل يا ارتبـاط متقابـل بـا مـشتري            سازمان
تصميم وي به خريد يا ادامـه       ،  باعث رضايت خاطر مشتري   

گـردد    مـي  كار وبالاخره افزايش فروش و افزايش سهم بازار       
وادامه اين وضع در بلند مدت موجـب ايجـاد مزيـت بـراي              

، وريان تهراني بل(بنگاه و افزايش توان رقابتي ان خواهد شد         
1380 ،27(  

تواند خـود     مي يكي از راههايي كه يك شركت خدماتي      
را از رقبايش متمايز كند ارائه پايـدار خـدماتي بـا كيفيـت              

 نـشان داده اسـت كيفيـت خـدمات بـر         هـا   بررسي. بالاست
رضايت مشتريان ودر نتيجه بر ميزان خريد انها اثر داشـته           

يم بـه هـم     كيفيت خدمات ورضـايت مـشتري مفـاه       . است
. شـوند   نمـي  هستند اما دو چيز مشابه محـسوب      اي    هوابست

رضايت به تجربه مصرف كالا يا خدمت در گذشته نيازمنـد           
در حالي كه كيفيت نيازمنـد      . است وبه قيمت وابسته است    

تجربه پيشين نيست ومي توان پيش از مصرف دركي ار آن     
هرچنـد در   . ومعمولا به قيمت نيـز وابـسته نيـست        . داشت

رايطي كه اطلاعات كمي در اختيـار مـشتري قـراردارد و            ش
 ـ  ،  گـردد   مي قضاوت براي وي دشوار    عنـوان يـك    ه  قيمـت ب

  . كند  ميشاخص ونشانگر كيفيت عمل
تمايل به ارائه خدمات با كيفيت نقش مهمي در صنايع          

. نمايـد   مـي  ايفا. . . بانكي و اي،    هخدماتي نظير خدمات بيم   
 وسوداوري سـازمان امـري   چرا كه كيفيت خدمات براي بقا   

در واقـع امـروزه رضـايت مـشتري         . رود  مي حياتي به شمار  
وكيفيت خدمات به عنوان مسائل حياتي در اغلـب صـنايع           

به ويژه اين موضوع در رابطه بـا        . روند  مي خدماتي به شمار  
 كلي متمايز سازي خـدمات در آن  به طورخدمات مالي كه   

فيليـپ  . دباش ـ  مـي  حـائز اهميـت بيـشتري     ،  مشكل اسـت  
وديگران در تحقيقات خـود بـه ايـن نتيجـه رسـيدند كـه               
كيفيت محصولات وخدمات واحدهاي تجـاري اسـتراتژيك        
مهمترين عاملي است كه بر عملكرد اين واحدها اثـر گـذار            

سـودهاي  ،  كننـد كـه كيفيـت برتـر         مـي  آنها عنـوان  . است
كند ونيز راهي     مي ي بالاتر ايجاد  ها  بيشتري از طريق قيمت   

كنند   مي علاوه بازل وگال اظهار   ه  ب. راي رشد واحدها  است ب 
كه به دليـل اثـر كيفيـت بـر ارزش ادراك شـده از سـوي                 

كيفيت خدمات نـه تنهـا بـا قابليـت سـودآوري            ،  مشتريان
همچنين . بلكه با رشد سازمان نيز در ارتباط است       ،  سازمان

راست وديگران مدلي از قابليت سودآوري كيفيت خـدمات         
 كه در اين مـدل كيفيـت خـدمات منجـر بـه              دان  هارائه كرد 

، افزايش رضايتمندي و در نتيجه نرخ حفظ مـشتري شـده          
ــازار بيــشتري را در پــي خواهــد داشــت  . درامــد وســهم ب

همچنين زيتمال وديگران در تحقيقات خود دريافتنـد كـه          
هاي خدماتي رهبر در آمريكا نسبت به كيفيت عالي         شركت

الي كليـدي بــراي  در حقيقـت كيفيـت ع ـ  . وسـواس دارنـد  
سـرانجام دلايـل    . بهـره وري وكـارائي اسـت      ،  متمايز بودن 
ها بايـد   توان برشمرد كه بدان جهت سازمان       مي متعددي را 

به دنبال ارائه خدمات با كيفيت تر به مشتريان خود باشند           
  . بصورت خلاصه آورده شده است) 2(كه در نمودارشماره 

است كـه   واقعيت آن    :افزايش انتظارت مشتريان  -1
. انتظارات مشتريان نسبت به گذشته افـزايش يافتـه اسـت          

توان به چندين عامـل ربـط داد از           مي انتظارات مشتريان را  
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تبليغـات  ،  وسطح دانـش مـشتريان    ها  افزايش آگاهي : جمله
  . . . عملكرد رقبا و، سازمان

رقبا بـا تغييـر مـداوم خـدمات خـود         :فعاليت رقبا -2
مدام درحال متغيـر كـردن   ، نوچگونگي ارائه آن به مشتريا 

بازار هستند واز اين راهكار در صددند تا سهم بازار خـود را             
ايــن امــر خــود باعــث افــزايش انتظــارات ، افــزايش دهنــد

سـازد تـا     مـي  ايـن امـر سـايرين راوادار      . شـود   مي مشتريان
  . درجهت ارتقا ء كيفيت خدمات خود گام بردارند

 عوامـل   عوامل محيطي از جملـه     : عوامل محيطي  -3
هـا  سازمان،  اجتماعي وفرهنگي ،  اقتصادي،  سياسي وقانوني 

بـراي مثـال   . كند  ميرا وادار به ارائه خدمات با كيفيت برتر 
طرح تكريم مردم وجلـب رضـايت اربـاب رجـوع در نظـام              

 ـ. رود  مـي  اداري از جمله عوامل سياسي به شمار       عـلاوه  ه  ب
 تـي مـشتريان براح  ،  امروز با گسترش دسترسي به اينترنت     

توانند اطلاعات بـه هنگـامي از سراسـر جهـان بدسـت              مي
اين موضوع نيز خود باعث افزايش انتظـارات آنـان          ،  بياورند

  . شده است
ارزيابي كيفيت خدمات با توجه      : ماهيت خدمات  -4 

 ي خدمات براي دريافت كننـدگان آن مـشكل        ها  به ويژگي 
بدين دليل مشتريان با توجه به شـواهد فيزيكـي          . باشد مي

كـه دو   (احاطه كننده خدمات ونيز رفتار وبرخورد كاركنان        
بـه  ) رونـد   مـي عامل اساسي در ارزيابي خـدمات بـه شـمار        

  . پردازند  ميارزيابي كيفيت خدمات
هـاي  ها با فعاليت  سازمان : عوامل درون سازماني   -5

 ي مــشتريان را بــالاهــا ترفيعــي خــود انتظــارات وخواســته
 ي كه بـه سـازمان مراجعـه       در نتيجه مشتري زمان   . برند مي
بنابراين عملكرد  . انتظار خدمات وعده شده را دارد     ،  كند مي

سازمان بايد پاسخگوي انتظارات ايجاد شـده در مـشتريان          
  . باشد

علاوه بر مـوارد  :  مزاياي ناشي از كيفيت خدمات  -6
بالا مزاياي ناشي از كيفيـت خـدمات خـود عامـل ديگـري             

 دمات بـا كيفيـت ترغيـب      را به ارائـه خ ـ    ها  است كه سازمان  
، يكي از اثرات مستقيم ارائـه خـدمات بـا كيفيـت           . كند مي

افزايش توانايي سازمان جهت ارائه خدمات بصورتي كارا به         
چراكــه ســازمان دريافتــه اســت كــه ، باشــد  مــيمــشتريان

لـذا از خـدمات     ،  ونيازهايي دارنـد  ها  مشتريانش چه خواسته  
بـا افـزايش    . يـد نما  مـي  غير ضروري كاسته ويا آنهارا حذف     

ســوداوري ســازمان ، خــدمات كــارايي واثربخــشي در ارائــه
همچنـين ارائـه خـدمات بهتـر بـه          . افزايش خواهـد يافـت    

تكرار خريد وگـسترش تبليغـات دهـان بـه           مشتريان باعث 
  )39-41، 1384، سيد جوادين( گردد مي دهان مثبت

بسياري از پژوهشگران معتقدنـد كـه برداشـت ذهنـي           
 كيفيت بر پايه ارزيابي شناخته شـده بلنـد          مشتريان درباره 

در صورتي كـه    . مدت انها از نحوه ارائه خدمت استوار است       
رضايت مشتري واكنش عاطفي كوتـاه مـدت او نـسبت بـه      

. است كه از خـدمت خـاص حاصـل كـرده اسـت            اي    هتجرب
سـطح رضـايت يـا      ،  مشتريان پس از هر رويارويي خدماتي     

ند و از اطلاعات به دست      كن  مي عدم رضايت خود را ارزيابي    
ي ذهني خود از كيفيت     ها  امده براي بهنگام كردن برداشت    

اما عقيده نسبت به كيفيت لزوما      . كنندخدمت استفاده مي  
مردم مبناي قضاوت درباره كيفيت     . به تجربه بستگي ندارد   

ي هـا   گفتـه انـد،     هخدماتي را كه تاكنون هرگز تجربه نكـرد       
ي تبليغـاتي موسـسه     هـا   هدهن به دهن اشـنايان يـا برنام ـ       

البته مشتريان قبل از اينكه نـسبت       . دهند  مي خدماتي قرار 
به پيامد يك تجربـه خـدماتي احـساس رضـايت يـا عـدم               

  . بايد ان خدمت را عملا تجربه كنند، رضايت كنند
ــه ژوزف ژوران   ــق گفت ــر طب ــت داراي ) 1998(ب كيفي

  :دوجز اصلي است
 نيازهـاي   يك محصول يا خدمت تـا چـه انـدازه بـه           . 1

  . گويد  ميمشتري پاسخ
يك محصول يا خدمت تـا چـه انـدازه بـدون عيـب              . 2
 . است

با فرض اين كه مشتري توانايي ارزيـابي عملكـرد يـك            
نتيجـه ايـن ارزيـابي بـا انتظـارات          ،  خدمت را داشته باشـد    

هر نـوع   . گردد  مي مشتري پيش از خريد يا مصرف مقايسه      
انتظـارات او بـه يـك       عدم انطباقي بين ارزيابي مشتري بـا        

عدم تاييد مثبت موجـب افـزايش يـا         . انجامد  مي عدم تاييد 
گردد وعدم تاييد منفي منجر به نارضايتي   ميحفظ رضايت

دهد كـه شـدت تـاثير        مي تحقيقات نشان . شود  مي مشتري
. عدم تاييدهاي مثبت ومنفي روي رضـايت متفـاوت اسـت          

 بيـشتري   عدم تاييد منفي نسبت به عدم تاييد مثبت تاثير        
تواننـد بـه عـدم        مـي  مـديران از دو طريـق     . بر رضايت دارد  

هرگاه مشتريان  . خروج وشكايت : تاييدهاي منفي پي ببرند   
، بـه رقبـا روي آورنـد       به راحتي شـركت را تـرك گوينـد و         

شـكايت مـشتريان از كيفيـت    . خروج صورت گرفتـه اسـت    
خدمت ارايه شـده نـشانگر پـايين بـودن عملكـرد خـدمت              

ــده  ــه ش ــشتريان اســت   تجرب ــارات م ــا انتظ ــسه ب در مقاي
  .)1998، اندرياسن و ليندشتاد(
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  روش اجراي تحقيق
، اين پـژوهش بـر اسـاس طبقـه بنـدي بـر مبنـاي هـدف                

كاربردي است واز حيث روش جزوتحقيقـات توصـيفي بـه           
جامعه آماري شامل كليه مشترياني است كه       . آيد  مي شمار

 دارند و حجـم     روزانه براي دريافت خدمات به بانك مراجعه      
  .  نفر برآورد شد380نمونه براساس جدول مورگان 

 روش نمونه گيري نيز ازنوع تصادف طبقه بنـدي شـده          
باشد وپرسشنامه به طور تصادفي بين چهار شعبه بانك          مي

ــد ــع گردي ــه منظــور بررســي متغيرهــاي تحقيــق . توزي ، ب
  سـوال كـه بـه صـورت طيـف          17مشتمل بر   اي    هپرسشنام

در اختيــار پاســخ ،  تنظــيم شــده بــودليكــرتاي  هدرجــ5
با توجه بـه اينكـه سـوالات براسـاس          . دهندگان قرار گرفت  

، اجزاي مقياس كيفيت خدمات پاراسـورامن طراحـي شـده     
لذا بعد از تهيه پرسشنامه بـراي اطمينـان يـافتن از اينكـه              

مقياس مناسـبي بـراي انـدازه گيـري رضـايت           ،  پرسشنامه
ه وبـا تاييـد   نمـود شورت با اساتيد راهنما ومـشاور م ـ    ،  است

 به منظور .  كه داراي روايي است    حاصل شد ايشان اطمينان   
پرسشنامه ،  وسيله اندازه گيري   به منظور اطمينان از پايايي    

 نفر از مشتريان توزيع و آلفاي كرونبـاخ توسـط         30در بين   
با توجه به   .  بدست آمد  83/0ومقدار محاسبهspssنرم افزار   

پايـايي پرسـشنامه تاييـد    ،  اسـت  بيشتر7/0اينكه از مقدار    
دراين پژوهش به منظور تجزيه وتحليـل آمـاري از          . گرديد

روش توصيفي براي توصيف متغيرهاي پژوهش واز تحليـل         
در روش  .  استفاده شد  ها  استنباطي به منظور آزمون فرضيه    

توصيفي با استفاده از روش آماري توصيفي شـامل جـدول           
ي عــددي هــا وكميــتنمودارهــاي آمــاري ، توزيــع فراوانــي

هريـك از   ) انحـراف معيـار   ،  چـارك ،  مـد ،  ميانـه ،  ميانگين(
 يا موضوعات مورد بررسي در پرسـشنامه بـه طـور            ها  سوال

در روش تحليـل اسـتنباطي پـس از         . جداگانه تحليل شـد   
ي هـا  گردآوري اطلاعات از طريق پرسشنامه ومحاسبه آماره      

واز  هـا   از آزمون ويلكاكسون جهت آزمون فرضـيه      ،  توصيفي
آزمون فريدمن براي تعيين اولويـت ودرجـه اهميـت ابعـاد            

  . استفاده شد
  

  ي تحقيق ها يافته
ي پرسـشنامه كـه     هـا   نتايج حاصل از تجزيـه وتحليـل داده       

توسط آزمون ويلكاكسون انجام پذيرفت در جـدول شـماره          
  . آمده است) 3(

  

  
  

  ها  نتايج بررسي فرضيه- )3(جدول شماره 
  

 ميانگين  فرضيه  متغير
  )انتظارات(

ميانگين 
  )ادراكات(

مقدارآماره 
Z 

نتيجه 
  آزمون

  
عوامل 
  محسوس

H0:تفاوتي بين انتظارات وادراكات مشتريان در بعد عوامـل
  محسوس وجود ندارد

H1 :انتظارات مشتريان از عوامل محسوس فراتر از ادراكـات
  باشد  ميآنان از عوامل محسوس

  
98/1  

  
38/2  

  
77/11-  

  
 H1تاييد 

  
يت قابل

  اعتماد

H0:تفاوتي بين انتظارات وادراكات مشتريان در بعد قابليـت
  اعتباروجود ندارد

H1 :انتظارات مشتريان از قابليـت اعتبـار فراتـر از ادراكـات
  باشد  ميآنان از عوامل محسوس

  
93/1  

  
36/2  

  
54/12-  

  
 H1تاييد 

  
اطمينان 
  خاطر

H0:ــد ــشتريان در بع ــات م ــارات وادراك ــين انتظ ــاوتي ب تف
  اطمينان خاطر وجود ندارد

H1 :    فراتـر از ادراكـات انتظارات مشتريان از اطمينان خاطر
  باشد  ميآنان از اطمينان خاطر

  
72/1  

  
09/2  

  
50/11-  

  
 H1تاييد 

  
  همدلي

H0:تفاوتي بين انتظارات وادراكات مشتريان در بعد همدلي
  وجود ندارد

H1 :         آنـان ازانتظارات مشتريان از همدلي فراتر از ادراكـات
  باشد  ميهمدلي

  
99/1  

  
41/2  

  
85/11-  

  
 H1تاييد 
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نتايج بيانگر آن بود كـه انتظـارات مـشتريان در مـورد             
قابليـت اعتمـاد    ،  اطمينـان خـاطر   ،  هرچهار مولفه همـدلي   

وعوامل محسوس بيـشتر از ادراكـات آنـان اسـت وشـكاف             
موجود نشان دهنده نارضايتي مشتريان از كيفيت خـدمات         

  . ستدريافت شده ا
نتايج حاصل از رتبه بندي ابعاد كيفيت خدمات كه بـا           

نـشان داده   ) 4(آزمون فريدمن انجام شد در جدول شماره        
  . شده است

  
ي چهار ها  و ميانگينها  مقادير رتبه- )4(جدول شماره 

  متغير بخش انتظارات
 ميانگين رتبه ميانگين متغير  متغير

  67/2  98/1 عوامل محسوس
  55/2  93/1  قابليت اعتماد
  2  73/1  اطمينان خاطر

  78/2  99/1  همدلي
  

شود كه بعد اطمينان خاطر بالاترين درجه         مي مشاهده
عوامل محـسوس وهمـدلي     ،  اهميت و عوامل قابليت اعتماد    

  . سوم وچهارم قراردارند، ي دومها به ترتيب در رتبه
درمدل مفهومي پژوهش بعد عوامل محـسوس مطـابق         

 است كه بر اسـاس جـدول رتبـه      بر چهار مولفه تعريف شد    
ترين مرتب ومـنظم بـودن مـدارك در بـالا         ،  بندي فريدمن 

  . درجه اهميت از نظر مشتري قرار دارد
مطـابق بـر     قابليت اعتماد درمدل مفهومي پژوهش بعد     

 است كه بـر اسـاس جـدول رتبـه           هچهار مولفه تعريف شد   
انجام كار وعده داده شده در زمان معين در         ،  بندي فريدمن 

  . ترين درجه اهميت از نظر مشتري قرار داردلابا
مطابق بـر    اطمينان خاطر درمدل مفهومي پژوهش بعد     

 است كه بـر اسـاس جـدول رتبـه           هچهار مولفه تعريف شد   
ترين درجـه    در بـالا   با ادب بـودن كاركنـان     ،  بندي فريدمن 

  . اهميت از نظر مشتري قرار دارد
ر مطابق بـر چهـا     همدليدرمدل مفهومي پژوهش بعد     

 است كه بر اسـاس جـدول رتبـه بنـدي            همولفه تعريف شد  
 درك نيازهاي خـاص مـشتري     ،  )5جدول شماره   (فريدمن  
  . ترين درجه اهميت از نظر مشتري قرار دارددر بالا

 
ي افراد به سوالات پرسشنامه به تفكيك عواملها  جدول ميانگين پاسخ- ) 5(جدول شماره   

 
ي فرضياتها سوالات مربوط به متغير ميانگين بدست آمده طبقه بندي عامل  
 عوامل محسوس
 عوامل محسوس
 عوامل محسوس
 عوامل محسوس

96/1  
04/2  

97/1  

94/1  

  مدرن بودن تجهيزات
  قابل توجه بودن تجهيزات

  آراسته بودن ظاهر كاركنان
  مرتب و منظم بودن مدارك

 قابليت اعتماد
 قابليت اعتماد
 قابليت اعتماد
 قابليت اعتماد

85/1  

84/1  

93/1  

13/2  

  انجام اصلاحات در اولين زمان
 انجام كار وعده داده شده در زمان معين

 نشان دادن علاقه خالصانه براي حل مشكلات

  ارائه گزارشات بدون غلط
 اطمينان خاطر
 اطمينان خاطر
  اطمينان خاطر
 اطمينان خاطر

68/1  

76/1  

61/1  

84/1  

  رفتار كاركنان
  كاحساس امنيت در تعاملات با بان

  با ادب بودن كاركنان
  داشتن دانش كافي

 همدلي
 همدلي
 همدلي
 همدلي

93/1  

31/2  

93/1  

81/1  

  ساعات كاري مناسب بانك
  نشان دادن توجه شخصي به مشتري
  خواستار بهترين منابع براي مشتري

  ي خاص مشتريها درك نياز
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  گيرينتيجه
نتايج حاصل از پژوهش بيانگر آن است كه هر چهار مولفـه            

رضايت مشتري تاثير گذار است وانتظارات مـشتريان در         بر  
لذا نشان دهنـده    ،  هر چهار بعد بيشتر از ادراكات آنان بوده       

نارضايتي مشتريان از كيفيت خدمات است و فـرض اصـلي         
همچنـين نتـايج بررسـي      . باشـد   نمـي  پژوهش مورد تاييـد   

  :ي فرعي پژوهش به شرح ذيل استها فرضيه

  
    نتيجه بررسي فرضيه اول

مـشتريان در بعـد      سنجش تفاوت بين انتظارات وادراكات     
عوامل محسوس با استفاده از آزمون ويلكاكسون نـشان داد          

 بدسـت آمـده در سـطح معنـاداري          zاز آنجايي كه مقـدار      
ــاداري   00/0 ــطح معن ــداقل س ــت و از ح ــر05/0 اس   كمت
 ورد فـرض    H1باشد بنابراين بيانگر معناداربودن فـرض        مي
H0    همچنـين در   . باشـد   مي فرضيه اول مورد تاييد   بوده لذا

اولويت بندي ابعاد كه با استفاده از آزمـون فريـدمن انجـام          
در اولويت سوم و     شد بعد عوامل محسوس از نظر مشتريان      

در جايگاهي پايين تر از بعد اطمينان خاطر وقابليت اعتماد       
  . قرار دارد

  
    :نتيجه بررسي فرضيه دوم

مـشتريان در بعـد      ارات وادراكـات  سنجش تفاوت بين انتظ   
با استفاده از آزمون ويلكاكسون نـشان داد از     قابليت اعتماد   

 بدســت آمــده در ســطح معنــاداري zآنجــايي كــه مقــدار 
باشد   مي  كمتر 05/0است واز حداقل سطح معناداري      00/0

 H0 ورد فرض    H1بنابراين نشان دهنده معناداربودن فرض      

همچنـين بعـد    . باشـد   مـي  دبوده لذا فرضيه دوم مورد تايي     
در مرتبه دوم   ،  قابليت اعتماد در جدول رتبه بندي فريدمن      

اهميت ودر جايگاهي بالاتر نسبت بـه عوامـل محـسوس و            
  . همدلي قراردارد

  
  : نتيجه بررسي فرضيه سوم

 بدست آمده در سطح معنـاداري       z  با توجه به اينكه مقدار    
ــاداري   00/0 ــطح معن ــداقل س ــت و از ح كمتــ05/0اس  ر 
بـوده   H0 ورد فـرض     H1باشد بيانگر معناداربودن فرض      مي

همچنـين نتـايج    . باشد  مي بنابراين فرضيه سوم مورد تاييد    

آزمــون فريــدمن نــشان داد كــه بعــد اطمينــان خــاطر در 
بنابراين عدم  . بالاترين جايگاه نسبت به ساير ابعاد قرار دارد       

توجه به آن منجـر بـه نارضـايتي مـشتري شـده وموجـب               
سـاير  (ي ديگـر    هـا    تكرار خريد ومراجعه بـه گزينـه       كاهش
شـود وتوجـه بـه ايـن عامـل موجـب رضـايت              مي )هابانك

درنهايت منجر به افزايش خريد ودر پي آن        ،  مشتريان شده 
  . شود  ميوفاداري

  
  نتيجه بررسي فرضيه چهارم 

مـشتريان در بعـد      سنجش تفاوت بين انتظارات وادراكـات     
ــا اســتفاده از آزمــونهمــدلي  ــشان داد از ب  ويلكاكــسون ن

 بدســت آمــده در ســطح معنــاداري zآنجــايي كــه مقــدار 
ــاداري   00/0 ــطح معن ــداقل س ــت و از ح ــر05/0اس   كمت
 ورد فـرض    H1باشد بنابراين بيانگرمعنـاداربودن فـرض        مي
H0       نتـايج  . باشـد   مي بوده لذا فرضيه چهارم نيز مورد تاييد

 تـرين   آزمون فريدمن نشان داد كه بعد همدلي كم اهميت        
لـذا در جـدول رتبـه بنـدي         ،  عامل از نظر مـشتريان بـوده      

فريــدمن در پــايين تــرين جايگــاه نــسبت بــه ســاير ابعــاد 
  . قراردارد

  
  پيشنهادات پژوهش 

با توجه به نتايج بدسـت آمـده از پـژوهش جهـت افـزايش               
كيفيت خدمات و كاهش شـكاف بـين انتظـارات وادركـات           

  :ددگر  ميپيشنهادات ذيل ارائه، مشتريان
وسرپرستان شعب بر اساس    ها   انتخاب مسولان بانك   -1

  ميزان آشنايي آنان با كيفيت خدمات سامانه بانكي
ي آمـوزش ضـمن خـدمت بـراي         هـا   برگزاري دوره  -2

تماس متقابـل    مسئولان بانكي كه مستقيما با مشتريان در      
  . باشند  ميوارتباط چهره به چهره

ن در درون برقراري يك شبكه تبادل نظرات مشتريا    -3
مـردم در خـصوص      شعبه بانكي و ارزيابي مـستمر نظـرات       

ميزان رضايت آنها از كيفيت خدمات ارائه شـده وسـعي در            
نظرات انتقـادي وسـازنده مـراجعين ومـشتريان          استفاده از 

  بانكي
 از انجا كه بعد اطمينان خاطر بااهميت ترين عامـل           -4

شـود   ي م ـ به مديران بانك توصيه   ،  از ديدگاه مشتريان است   
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 جهت تامين رضايت مـشتريان وبـدنبال آن وفـاداري آنـان         
بيشترين توجه را به اين بعد و مخصوصا مولفه باادب بودن           

ي هـا   در ايـن راسـتا برگـزاري دوره       . كاركنان داشته باشند  
  . تواند موثر باشد  ميآموزشي براي كاركنان

 يكي از راهكارهـاي پيـشنهادي بـه مـديران بانـك             -5
م وانضباط در فرايند انجـام كـار وبايگـاني          جهت برقراي نظ  

ي اسـتاندارد كيفيـت     ها  اجراي سيستم  ،مدارك ومستندات 
  . باشد  ميخدمات نظير استاندارد ايزو

 جهت كاهش شكاف انتظارات وادراكات مشتريان از        -6
شـود مـديران توجـه        مـي  بعد عوامـل محـسوس پيـشنهاد      

ايي و  به فضاي داخلي وخـارجي بانـك از نظـر زيب ـ          اي    هويژ
گيري امكانـاتي ماننـد وسـايل       بـه كـار   نظافت نماينـد وبـا      

صـندلي وتجهيـزات    ،  آبـسردكن ،  گرمايي وسرمايي مناسب  
خـدمات تلفنـي واينترنتـي      ،  مدرن نظير سيستم خودپرداز   

كيفيت خدمات ارائـه شـده را افـزايش         ،  وسامانه پيام كوتاه  

  . دهند
تعريف ساعت كاري   ،   با توجه به گستردگي خدمات     -7

سب از ديگر راهكارهايي است كه بايد مد نظـر مـديران            منا
  . قرار گيرد

ضـمن خـدمت جهـت بـالابردن         يها   برگزاري دوره  -8
 سطح دانش و اگاهي كاركنان در رابطه با خدماتي كه ارائه          

توانـد در كـاهش شـكاف بـين انتظـارات             مـي  دهند نيز  مي
  . وادراكات مشتريان موثر باشد

 خـدمات در زمـاني كـه         تشويق كاركنان بـه انجـام      -9
اسـتفاده از كاركنـان بـا توانـايي درك           وعده شده اسـت و    

نيازهاي مشتريان در خطوط صـف از نكـات مهـم ديگـري             
 . موثر باشد تواند در كاهش شكاف  مياست كه
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