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‌چكيده‌

بهبود كيفيت خدمات به دليل نقشي كه در افزايش رضايت مشتريان و سپس سودآوري سازمانها دارد از 
يت روز افزاوني در مطالعات و تحقيقات برخوردار شده است. در اين تحقيق سعي بر ارائه شاخصهايي اهم

براي اندازه گيري كيفيت خدمات بانكي  و سپس تعيين اولويت شاخصها براي بهبود بوده تا از اين راه 
ه آماري اين تحقيق بانكها بتوانند به اهداف افزايش رضايت مشتريان و سپس سود آوري نائل شوند. جامع

مشتريان بانكهاي كشور بوده اند. دراين تحقيق از روشهاي آزمون فرض مقايسات ميانگين دو جامعه 
براي تعيين اولويت اقدام در جهت بهبود شاخصها و  IPAمستقل ، تحليل عاملي تأييدي و سپس روش 

هايي براي اندازه گيري كيفيت پاسخ به سؤالات تحقيق استفاده شده است. نتايج علاوه بر معرفي شاخص
شاخص ارائه شده براي اندازه  44شاخص از ميان  8خدمات ارائه شده به مشتريان بانكي ، نشان داد كه 

گيري كيفيت خدمات از نظر راهبردي در اولويت اقدام براي بهبود قرار داشته و براي همين بانكها بايد 
 .براي بهبود آنها اقدامات لازم را انجام دهند

‌
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‌مقدمه

با افزايش سهم بخش خدمات در كشورهاي توسعه يافته و به دنبال آن كشورهاي در حال 
توسعه، كيفيت خدمات مشتريان در دنياي امروز در مركز مفاهيم بازاريابي براي سازمانهاي 

 ]٧[ خدماتي قرار دارد.
يفيت خدمات به عنوان يک عامل مهم موفقيت در سازمانهاي خدماتي مطرح مي باشد.اين ك   

مفهوم بسيار به مفهوم رضايت مشتريان نزديک بوده و در واقع مي توان گفت كه اين دو مفهوم 
به سختي در هم تنيده شده اند.از آنجا كه رضايت مشتريان از شاخصه هاي مهم بازاريابي 

 [.6و00] .ت خدمات بسيار مورد توجه  محققان واقع شده استسازمانهاست، كيفي
تحقيقات فراواني نشان از وجود رابطه مثبت بين كيفيت خدمات در سازمانهاي خدماتي با سود    

همچنين تحقيقات نشان مي دهد كه كيفيت عالي و مناسب .[04] آوري و جذب مشتريان دارد.
استفاده مجدد از خدمات شده و مهمتر از آن موجب  خدمات موجب ارتقاي انگيزه مشتريان براي

  [ 4]شود  ازمان و جذب ديگران به سازمان ميتبليغات او براي س
بانكها نيز به عنوان يک سازمان خدماتي از موضوعات گفته شده مستثنا نيستند. همواره يكي از   

يت در خدمات ارائه شده مهمترين خواسته هاي مراجعان بانكها  به عنوان مشتري از بانكها كيف
است. در حال حاضر بسياري ازخدمات ارائه شده ازسوي بانكها در واقع خدمات الكترونيكي 
هستند كه اين امر موجب اهميت چنين خدماتي در مطالعات و تحقيقات شده است. چنين اهميتي 

ذابيت رو به به گونه اي است كه امروزه بحثهاي مربوط به خدمات الكترونيكي ارائه شده از ج
 [5و42،48،40]رشدي در مطالعات دانشگاهي و عملي برخوردار شده است 

امروزه پژوهش گران بر اهميت خدمات الكترونيكي مشتريان در بخش بانكي در سراسر جهان 
 [5و08،04،46،4]توافق و اجماع دارند

سود آور ترين  كيفيت بالاي خدمات الكترونيكي ارائه شده  مي تواند موجب جذب بهترين و   
سرمايه گذاران  به يک بانک شده و در برابر آن كيفيت بد خدمات  ارائه شده مي تواند رفته رفته 

‌وجهه بانک  را نزد عموم مردم و مشتريان  و مشتريان  بالقوه تخريب كند.
كيفيت خدمات پايين در بانكها در بسياري از موارد  موجب فرار سرمايه از بانک شده و بر    

عملكرد كل بانک تأثيرگذار است. .همچنين در بسياري از موارد بانكها از تبليغات  براي جذب 
صاحبان سرمايه و نقدينگي و معرفي بهترِ خدمات مناسب تر خود استفاده مي كنند. در بسياري از 
 موارد شهرت منفي برخي از بانكها در ارائه خدمات مناسب به مشتريان  موجب پايين آمدن رتبه

 شود.  ها در جذب مشتريان و سطح نقدينگي ميآن
به طور طبيعي اين سؤال را  ت خدمات ارائه شده از سوي بانكهاچنين اهميت بالايي براي كيفي   

در ذهن مطرح مي كند كه براي بهبود اين خدمات و يا لااقل بالا نگه داشتن سطح آن چه بايد 



 

 

 ... تعيين اولويت راهبردي به منظور بهبود كيفيت خدمات 
 

ين هدف مهم بايد به صورت علي حركت كرد، كرد؟ براي پاسخ به اين سؤال و دستيابي به ا
يعني اين پرسش را مطرح نمود كه چه اموري مي توانند بر كيفيت خدمات ارائه شده تأثيرگذار 
باشند؟با كشف عوامل تأثيرگذار بر كيفيت خدمات مي توان اين انتظار را داشت كه با بهبود اين 

 بهبود داد.عوامل بتوان معلول آنها يعني كيفيت خدمات را نيز 
هدف ديگري كه در اين رابطه مطرح مي شود مشخص كردن مسير مناسب تلاشها براي    

بهبود كيفيت خدمات است. در رابطه با اين هدف اين سؤال مطرح مي شود كه تلاش بانک در 
چه اموري مي تواند موجب بهبود كيفيت خدمات شده و به عبارت ديگر كدام فعاليتها از اولويت 

 ي براي بهبود سطح كيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان برخوردار هستند؟بالاتر
در مجموع جهت  دست يابي به اهداف مورد اشاره اين تحقيق سه سؤال را مطرح مي كند كه 

 عبارت اند از :
 عوامل تعيين كننده كيفيت خدمات مشتريان در بانكهاي ايراني كدامند؟ -0

ب عوامل تعيين كننده كيفيت خدمات مشتريان در آيا بين وضعيت موجود و وضعيت مطلو -4
 بانكهاي ايراني تفاوتي وجود دارد؟

كدام يک از عوامل مورد اشاره در كيفيت خدمات مشتريان بانكي از اولويت بالاتري براي  -9
 اقدام در جهت بهبود بر خوردار هستند؟

‌

 مباني‌و‌چارچوب‌نظري

‌الف(‌شاخص‌هاي‌سنجش‌كيفيت‌خدمات‌
 . ، عواملي هستند كه انتظارات و نيازهاي مشتريان در آن ابعاد گنجانيده مي شوديتشاخصهاي كيف

الگوها و تحقيقات زيادي جهت تعيين عوامل تعيين كننده كيفيت خدمات وجود دارد . براي مثال 
 گرونروز در بحث خود در ارتباط با كيفيت خدمات سه بعد را معرفي مي كند؛

فني يا ستاده واقعي از تعامل خدمت اشاره دارد، بعد از اينكه خدمت . كيفيت فني ستاده: كيفيت 0
مورد ارزيابي قرار مي گيرد. ستاده آن چيزي است كه مشتري از سازمان دريافت مي  ارائه شده،

كند. ستاده خدمت، اغلب ازسوي مصرف كننده به شيوه اي عيني ارزيابي مي شود. يک مثال از 
 بودن وام پرداختي در زمان وعده داده شده مي باشد. ستاده خدمت در بانک، آماده 

كيفيت فرايند يا عملياتي، به كيفيت فرايندها و رويه ها در  :. كيفيت عملياتي تعامل خدمت4

توليد و ارائه خدمات به مشتريان اشاره دارد. با توجه به همزماني توليد و مصرف خدمات، كيفيت 
مت از سوي مشتري مورد ارزيابي قرار مي گيرد. اين عنصر فرايند معمولاً در هرمرحله انجام خد

از كيفيت، به تعامل بين ارائه كننده و دريافت كننده خدمت اشاره دارد و اغلب به شيوه اي ذهني 
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ادراک مي شود. براي مثال مؤدب بودن با مشتري، شرايط فيزيكي شعب، اطلاع دادن به مشتري 
 در اين مقوله جاي مي گيرد. قرر حاضر نباشد و مان مهنگامي كه خدمت وعده داده شده در ز

. تصوير ذهني سازمان: اين بعد به ادراكات مشتري از سازمان خدماتي مربوط مي شود. تصوير 9
ذهني به كيفيت ستاده و وظيفه اي، قيمت، فعاليتهاي ارتباطي بيروني، موقعيت فيزيكي، آراستگي 

 .[05]ن سازمان بستگي داردو تميزي شعبه، شايستگي و رفتار كاركنا
را تحقيقات خود سه بعد كيفيت فيزيكي، كيفيت تعاملي ، كيفيت سازمان برادران لهتينن نيز در    

جانستون و همكارانش آزمايشات تجربي جامعي از ابعاد [. 06]براي كيفيت خدمات ارائه كرده اند؛ 
سازمان خدماتي در  01بود را در كيفيت خدمات كه ازسوي پاراسورامان و همكارانش ارائه شده 

عامل را پيشنهاد كردند. ليكن با تحقيقات  04انگليس انجام دادند. آنها در ابتدا فهرستي از 
زيبايي شناسي، ادب  عامل را ارائه كردند كه عبارت اند از دسترسي ، 08بيشتري كه انجام دادند، 

، راحتي،  تعهد، ارتباطات، صلاحيت و ، موجود بودن،  توجه ، پاكيزگي / آراستگي و خدمتگزاري
شايستگي، ادب و تواضع، انعطاف پذيري، دوستي ،  قابليت عملكردي، يكپارچگي، قابليت اعتماد، 

 [03] .پاسخگويي، امنيت

باشد كه  ميهمچنين الگوي پاراسورامان از بهترين الگوها براي سنجش كيفيت خدمات مشتريان 
قرار گرفته است. در اين تحقيق نيز از اين الگو استفاده شده در تحقيقات زيادي مورد استفاده 

 اند: سنجش كيفيت خدمات ارائه كردهگانه زير را براي  44است. پاراسورامان و همكارانش عوامل 
: تجهيزات مدرن، امكانات فيزيكي قابل توجه ، كاركناني با ظاهر تميز و  عوامل محسوس شامل

 ها، صورتحسابها و غيره(. ظير جزوات، زونكن)نآراسته، مدارک مرتب و منظم 
نشان دادن علاقه ت وعده داده شده تا زمان معين، :  انجام كار يا خدمعوامل قابليت اعتبارشامل

خالصانه براي حل مشكلات مشتري، انجام اصلاحات در خدمات در اولين زمان ، ارائه و انجام 
 ارشات بدون غلط.، ارائه گزت در زماني كه وعده داده شده استخدم

ا چه خدماتي را انجام خواهند كاركنان به مشتريان مي گويند كه دقيق: عوامل پاسخگويي شامل
، كاركنان هميشه ئه مي دهند )در كوتاه ترين زمان(، كاركنان خدمات فوري به مشتريان اراداد

الات مشتريان براي كمک به مشتريان تمايل دارند، كاركنان در هر حال آماده پاسخگويي به سؤ
 .هستند

مشتريان ، كند ر اعتماد را در مشتريان ايجاد مي: رفتار كاركنان به مروعوامل اطمينان خاطر شامل
نسبت به مشتريان با ادب كنند، كاركنان همواره  ت خود با سازمان احساس امنيت ميدر تعاملا
 انش كافي هستند.كنند، كاركنان براي پاسخگويي به سؤالات مشتريان داراي د رفتار مي



 

 

 ... تعيين اولويت راهبردي به منظور بهبود كيفيت خدمات 
 

:  توجه فردي به مشتريان، ساعتهاي كاري مناسب براي تمامي مشتريان ،  عوامل همدلي شامل
، بهترين منافع براي مشتريان بودن خواستاردهند ،  تريان توجه شخصي نشان ميكاركنان به مش

 كاركنان نيازهاي خاص مشتريان را درک مي كنند.
هاي فوق الگوهايي هستند كه به خدمات مشتري به عنوان همانطور كه ملاحظه مي شود  الگو

يک مفهوم عام مي پردازند. متأسفانه در حال حاضر تحقيقات صورت گرفته در زمينه كيفيت 
و بنابر اين در  [48و44،45،09،5])خدمات الكترونيكي مشتريان هنوز در ابتداي راه خود قرار دارد 

انكها مورد سنجش قرار دهيم مي توانيم از مدلهاي صورتي كه بخواهيم كيفيت خدمات را در ب
مذكور استفاده كنيم ولي برخي مطالعات نيز در زمينه سنجش كيفيت خدمات بانكي به صورت 

در مطالعه اي كه در انگلستان  ازسوي جوسپ و همكاران خاص صورت گرفته است. براي مثال، 
اخصهاي كيفيت خدمات مشتريان شبانكداري انجام شده ، هدف يافتن ( در بخش  4116) 0

بانكي  در شناسايي  تأثير خدمات الكترونيكي در حوزه عملكرد بانكي بوده است. هدف اين 
تحقيق نحوه ادراک مشتريان از كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي و عملكرد واقعي بانكها در 

لكرد بانكي پرداخته است. شاخصهاي كيفي در عم ابعاد تعيين شده بوده است .اين تحقيق به تأثير
اكتشافي چند بعد از كيفيت خدمات بانكداري با استفاده از روش تحليل عاملي  اين تحقيق

 ؛ بحث و تأييد قرار گرفت .مورد كشف الكترونيكي تأثيرگذار
شناسايي اين عوامل بر عملكرد كيفي بانكهاي انگليسي تأثير به سزايي داشته اند و موجب    

دراک واقعي مشتريان از كيفيت خدمات و عملكرد بانكها به مشتريان شده است . مثبت تر شدن ا
در تقسيم بندي  شاخصهاي اين مطالعه جهت تشخيص كيفيت خدمات الكترونيكي بانكها  به 

 صورت زير مي باشد:
انجام راحت ، مورد نظر يتهايفعال يانجام با دقت تمامي، بانك يازهاين يپوشش دادن تمام   
در  تهايفعال قيثبت  دق، بالا ييبا كارا تهايانجام فعال، درهر ساعت دلخواه تهايانجام فعال، تهايفعال
داشتن   ،بالا يمنيبا ا تهايانجام فعال، تهايفعال يتمام نيتضم، در زمان كوتاه تهايانجام فعال، ستميس

درتمام  اتياكبه ش يدگيرس، راحت در دسترس بودنخاص،  دافرا يبرا مخصوص يها نهيگز
داشتن (، كارتون مناسب اي يقيدر هنگام انتظار )مانند موس يجالب طيمحداشتن ساعات شبانه روز، 

مورد ، دادن اطلاعات ناسب در هنگام انتظار، در هنگام انتظار ياز خدمات بانك يمناسب غاتيتبل
الا آوردن ب، خدمت رندهيبه گ يارائه اطلاعات با نام شخص، بودن نحوه انجام كار يپسند شخص

، ديصفحه كلراحت بودن كار با ، آموزش دادن روش انجام كار، تيحساب و انجام فعال عيسر
داشتن خدمات بازخور دهنده به ، كار يمناسب مراحل بعد يمعرف، كابرپسندانه ستميس داشتن
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 نيها و معلول زبان يفارس ريافراد خاص ) سالخوردگان ، غ يبرا يداشتن خدمات اضافه ا، يمشتر
) 

با توجه به مرتبط بودن الگوي جوسپ و همكاران به هدف تحقيق حاضر، در اين تحقيق اين    
الگو مبناي كار قرار گرفته و سعي شد عوامل موردنظر آن به منظور سنجش عوامل كيفي خدمات 
مشتريان بانكهاي ايراني مورد سنجش قرار گيرند تا از اين روش اولاً مشخص شود كه كداميک 

ن عوامل مي توانند  از نظر مشتريان ايراني شاخص اندازه گيري براي  اين موضوع باشند و از اي
ثانياً مشخص شود كه اندازه هاي به دست آمده براي اين شاخصهاي تأييد شده در بانكهاي 

 ايراني چگونه است.
 

‌تحليل‌شكاف‌و‌برنامه‌راهبردي‌جهت‌بهبود‌سطح‌كيفيت‌خدمات‌مشتريان‌
د  اندازه گيري كيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان ضرورت ارائه نگرش تحليل نياز به بهبو

. اين نگرش بر اساس دو محور ميزان  [41]را برجسته مي سازد  IPAعملكرد يا  –اهميت 
دهند و همچنين ميزان عملكردي كه در حال حاضر  تي كه مشتريان به شاخص مربوطه مياهمي

، قرار دارد.چنين رويكردي منجر به اتخاذ راهبرديهايي براي در زمينه اين شاخص وجود دارد 
در اين تحقيق .[8و44،49،9،0] ).افزايش سطح رضايت مشتريان از خدمات دريافت شده مي باشد

نيز با توجه به اطلاعاتي كه از پرسش نامه هاي براي اندازه گيري عوامل كيفي بدست آمد مي 
اهميت به تحليل شكاف وضع موجود و مطلوب  –عملكرد توان با استفاده از ساختار ماتريسي 

گانه براي اقدام در جهت بهبود، اولويت  44پرداخته و مشخص كرد كه كداميک از اين عوامل 
اهميت ماتريسي است كه بر اساس دو بعد ميزان اهميت )  –بيشتري دارند. ماتريس عملكرد 

عوامل ياد شده را در چهار دسته طبقه وضع مطلوب ( و ميزان عملكرد ) وضع موجود عوامل ( 
 [.3]نشان داده شده است 4 – 04بندي مي كند .اين ماتريس در نمودار 

در محور افقي ميزان عملكرد فعلي و در اين ماتريس به اين صورت است كه  نحوه تشكيل   
 محور عمودي ميزان  اهميت براي هر يک عوامل اندازه گيري مي شود.

: عواملي كه ميانگين وضع فعلي آنها در پرسش نامه از نظر مشتريان  بمنطقه عملكرد مطلو
بانكي متوسط و بالاي متوسط ارزيابي شده و همچنين اهميت آنها نيز از نظر همين مشتريان 
متوسط و بالاي متوسط  باشد در اين منطقه جاي خواهند گرفت. عوامل كيفي اين منطقه 

 و هم بانک كيفيت خوبي در اين زمينه ها ارائه مي كند. عواملي خواهند بود كه هم مهم هستند
: عواملي كه ميانگين وضع فعلي آنها در پرسش نامه از نظر مشتريان  منطقه فراتر از مطلوب   

بانكي متوسط و بالاي متوسط ارز يابي شده و همچنين اهميت آنها نيز از نظر همين مشتريان 



 

 

 ... تعيين اولويت راهبردي به منظور بهبود كيفيت خدمات 
 

خواهند گرفت. عوامل كيفي اين منطقه عواملي خواهند كم و خيلي كم باشد در اين منطقه جاي 
 بود كه با اينكه اهميت چنداني ندارند اما  بانک  كيفيت خوبي در اين زمينه ها ارائه مي كند.

عواملي كه ميانگين وضع فعلي آنها در پرسش نامه از نظر مشتريان  منطقه اولويت پايين:   
ين اهميت آنها نيز از نظر همين مشتريان كم و خيلي بانكي كم و خيلي كم ارزيابي شده و همچن

كم باشد در اين منطقه جاي خواهند گرفت. عوامل كيفي اين منطقه عواملي خواهند بود كه 
اهميت چنداني ندارند اما بانک نيز كيفيت خوبي در اين زمينه ها ارائه نمي كند. با اينكه بانک 

هد اما از آنجا كه اين عوامل مهم نيستند و نقش عمده بايد در اين زمينه ها نيز خود را بهبود د
 اي در ارزيابي با كيفيت بودن خدمات ندارند اولويت بالايي براي بهبود ندارند.

: عواملي كه در منطقه تمركز قرار بگيرند عواملي اند كه داراي بيشترين اهميت  منطقه تمركز   
واملي هستند كه اولاً داراي اهميت بالايي باشند اقدام هستند. عوامل قرار گرفته در اين منطقه ع

و ثانياً وضعيت عملكري فعلي آنها ضعيف باشد. اين عوامل براي ايجاد نارضايتي مشتريان كليدي 
اند .بنابراين با بهبود اين عوامل مي توان انتظار داشت كه رضايت بيشتري از سوي مشتريان 

 جلب شود.

‌
 اهميت –عملكرد  . ماتريس0نمودار

 
 

‌تحقيق‌طرح‌

از آنجا كه اين تحقيق در پي نشان دادن برنامه اي راهبردي براي  بهبود خدمات ارائه شده به 
مشتريان است تحقيقي توسعه اي و البته كاربردي به حساب مي آيد. جامعه آماري پاسخ 

ند. بانک خصوصي و دولتي  مي باش 02دهندگان به سؤالات مطرح شده در تحقيق مشتريان 

و فرمول مورد استفاده جهت  Lبراي تعيين عوامل و سنجش، تعيين كننده كيفيت خدمات بانكي 
تعيين  تعداد نمونه  اخذ شده براي اين تحليل نيز فرمول كوكران براي جامعه نامحدود مي باشد. 
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با توجه به محاسبات انجام شده در اين تحقيق براي سنجش كيفيت خدمات ارائه شده در هر 
براي تأييد شاخصهاي عوامل  مورد نمونه نياز بوده است . 080نک به مشتريان آن به تعداد با

استفاده ) LISREL(كيفي خدمات پرداخت الكترونيكاز تحليل عاملي تأييدي و نرم افزار ليزرل 
شده است. براي مقايسه وضعيت مطلوب و موجود كيفيت خدمات بانكي از آزمون مقايسه 

 استفاده شده است. spssه و نرم افزار ميانگين دو جامع
 

‌ها‌و‌آزمون‌فرضيه‌ها‌تجزيه‌و‌تحليل‌داده

 عوامل تعيين كننده كيفيت خدمات مشتريان در بانكهاي ايراني كدام اند؟ -0

همانطور كه در ادبيات موضوعي نيز مطرح شد، بر اساس روش جوسپ و همكاران، به منظور 
الگوي اندازه   4يا شاخص مطرح شده است.نمودار  سؤال 44عوامل كيفي خدمات اندازه گيري 

را در حالت تخمين استاندارد نشان مي دهد. شاخصهاي برازش نشان داده عوامل كيفيت خدمات 
شده در نمودار كه با استفاده از نرم افزار ليزرل محاسبه شده اند ،  نشان مي دهد كه الگو مورد 

 تأييد قرار مي گيرد.



 

 

 ... تعيين اولويت راهبردي به منظور بهبود كيفيت خدمات 
 

 
 املي تأييدي براي  عوامل كيفي خدمات پرداخت الكترونيک. تحليل ع4نمودار 

 
شاخص مورد سؤال شاخصهايي  24محاسبه هاي فوق در نرم افزار ليزرل نشان مي دهد كه 

هستند كه  مي توان به كمک آنها عوامل كيفي خدمات پرداخت الكترونيک را اندازه گيري كرد 
-Pو  RMSEAرد نظر قرار گرفته است. مقادير چرا كه اعتبار آنها مورد تأييد تحليل عاملي مو
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value  و نسبت كاي دو به درجه آزادي همگي نشان دهنده تأييد تحليل عاملي تأييدي فوق
 است. 4/  .  و  15/ . و  16مي باشد. همانطور كه ديده مي شود ،اين مقادير به ترتيب كمتر از 

ل كيفيت خدمات نيز نشان از تأييد مربوط به تحليل عاملي شاخصهاي عوام tمحاسبه هاي    
در محاسبه هاي فوق بيشتر  tديده مي شود تمامي مقادير 9اين الگو دارد. همانطور كه در نمودار 

متغير ياد شده متغيرهايي هستند كه مي توان  24است. بنابراين مي توان گفت 1/96از مقدار 
 گيري قرار داد. عوامل كيفي خدمات  بانكي را با آنها مورد سنجش و اندازه

 
 براي تحليل عاملي تأييدي عوامل كيفي خدمات پرداخت الكترونيک  t. محاسبه هاي 9نمودار 

 
عامل  44بنابراين و با توجه به تحليلهاي صورت گرفته فوق مي توان چنين نتيجه گرفت كه 

يد براي سنجش انتخاب شده از الگوي جوسپ از نظر مشتريان بانكهاي ايراني نيز ابزاري قابل تأي
سطح عوامل كيفي خدمات بانكهاي ايراني مي باشند. بنابراين اندازه هاي به دست آمده شاخص 

‌ها براي اين متغير مي تواند در محاسبات بعدي مورد استفاده قرار گيرد



 

 

 ... تعيين اولويت راهبردي به منظور بهبود كيفيت خدمات 
 

‌خدمات‌4 ‌كيفيت ‌كننده ‌تعيين ‌عوامل ‌مطلوب ‌وضعيت ‌و ‌موجود ‌وضعيت ‌بين ‌آيا .

‌فاوتي‌وجود‌دارد؟مشتريان‌در‌بانكهاي‌ايراني‌ت
 

 فرض صفر : ميانگين وضع موجود ووضع مطلوب يكسان است.
‌فرض يک : ميانگين وضع موجود ووضع مطلوب يكسان نيست.

 

 
 

گانه كيفيت در  44به منظور پاسخگويي به اين سؤال و آزمون فرضيه هاي مربوطه شاخص هاي 
نامه اول كه اين پرسش نامه براي  طي دو پرسش نامه مورد اندازه گيري قرار گرفتند. در پرسش

تعيين شاخص ها نيز مورد استفاده قرار گرفت از مشتريان اين سؤال پرسيده شده بود كه اهميت هر 
گانه از نظر شما در كيفيت خدمات بانكي چقدر است؟ با پاسخ مشتريان  44يک از اين شاخص هاي 

در اهميت دارند و به عبارتي وضع به اين پرسش نامه مشخص شد كه هر يک از اين شاخص ها چق
مطلوب اين شاخص ها چقدر مي باشد. با اين پرسش نامه اندازه ميانگين كل براي اين شاخص ها 

 براي نمونه انتخاب شده به دست آمد.
از طرف ديگر در سؤالي ديگر از همين مشتريان پرسيده شده است كه هر يک از اين شاخص هاي 

ارند؟ يعني با اين سؤالات وضع موجود بانک ها در هر يک از اين گانه در چه سطحي قرار د 44
شاخص ها مشخص شده است.  در نهايت با بدست آمدن ميانگين وضعيت موجودو مطلوب براي 

گانه و با استفاده از آزمون مقايسات  ميانگين دو جامعه مي توان مشخص كرد  44كل شاخص هاي 
است يا خير. جدول زير خروجي اين آزمون  در نرم افزار   كه آيا وضع موجود با وضع مطلوب يكسان

spss  . را نشان مي دهد 
 

 در زمينه مقايسات وضع موجود و وضع مطلوب spss. خروجي نرم افزار 0جدول  

  Paired Differences مقدار‌آماره‌t‌  عدد‌معنا‌داري

   درصد‌اطمينان‌59  

   حد‌بالا حد‌پايين  

وضع  –ضع موجود و دو جامعه مستقل
 000. 4.626- 31071.- 79345.- مطلوب

 



 110  1810بهار  -5شماره -مطالعات مديريت راهبردي                                                                                    

نتايج جدول فوق نشان مي دهد كه فرض صفر پذيرفته نمي شود . با توجه به اينكه حد پايين و 
حد بالا هر دو منفي هستند اين طور استنباط مي شود كه وضع موجود به عنوان جامعه اول 

معه دوم مي باشد. بنابراين نتيجه گيري مي شود داراي ميانگين كمتري از وضع مطلوب عنوان جا
كه وضع موجود كيفيت خدمات بانكي ارائه شده  از نظر مشتريان  مناسب نبوده و بدتر از وضع 

 مطلوب مي باشد.
 

.‌كدام‌يك‌از‌عوامل‌مورد‌اشاره‌در‌كيفيت‌خدمات‌مشتريان‌بانكي‌از‌اولويت‌بالاتري‌3

 هستند؟براي‌اقدام‌در‌جهت‌بهبود‌بر‌خوردار‌

گانه عملكرد بانكي  44اطلاعات پرسش نامه سنجش كيفيت خدمات بانكي براي عوامل 
 تشكيل مي دهد. 4اهميت را به صورت نمودار  –ماتريس عملكرد 

 

 
 

 گانه عملكرد بانكي 44اهميت براي عوامل  –. ماتريس عملكرد 4نمودار 

 
گانه از  44هميت هيچ يک از عوامل مشخص مي شود كه اولاً ميانگين  ا 4با توجه به نمودار 

نيست. در  9/  5كمتر نبوده و ثانياً وضع موجود هيچ يک از اين عوامل نيز بالاي  4/  2عدد  



 

 

 ... تعيين اولويت راهبردي به منظور بهبود كيفيت خدمات 
 

را مبناي عملكرد مناسب و اهميت بالا تشخيص دهيم  9صورتي كه  در طيف ليكرت عدد بالاي 
ده اند و بايد مورد اولويت براي گانه در منطقه تمركز افتا 44آنگاه عوامل زير از ميان عوامل 

اقدامات اصلاحي و بهبودي قرار گيرند. اين موارد عواملي هستند كه اولاً از نظر مشتريان داراي 
اهميت بالايي بوده و ثانياً مشتريان وضع موجود آنها را مطلوب تشخيص نداده اند. اين عوامل 

 عبارت اند از :
 پوشش هر نوع  نيازهاي بانكي  -0
 وانايي اضافه كردن گزينه مخصوص براي هر فردت -4
 ارائه اطلاعات با نام شخصي -9

 و انتظار ارائه اطلاعات مناسب در هنگام كار -4

 ارائه تبليغات مناسب در هنگام انتظار -5

 بالا آوردن سريع حساب -6

 داشتن خدمات بازخور دهنده مناسب -2

 (ن ، غير فارسي زبان ها و معلولينسالخوردگا خدمات اضافه اي براي افراد خاص ) كودكان ، -8

 

‌نتيجه‌گيري‌
 مطالعات  و تحليل هاي صورت گرفته در اين تحقيق نتايج زير را نشان مي دهد:

شاخص  44الف ( براي سنجش كيفيت خدمات الكترونيكي مشتريان بانكي  در ايران مي توان از 
 عبارت اند از : ارائه شده در اين تحقيق استفاده كرد. اين شاخص ها

مورد نظر  يتهايفعال يراحت تمامو  انجام با دقتي، بانك يازهاين يپوشش دادن تمام   
در  تهايانجام فعال، ستميدر س تهايفعال قيثبت دق، بالا ييبا كارا تهايانجام فعال، دلخواه هايدرساعت

مخصوص   يها نهياشتن گزد  ،بالا يمنيبا ا تهايانجام فعال، تهايفعال يتمام نيتضم، زمان كوتاه
داشتن  ، ساعت 44درتمام   اتياكبه ش يدگيرس، راحت در دسترس بودن، هر فرد خاص يبرا
از  يمناسب غاتيداشتن تبل(، كارتون مناسب اي يقيدر هنگام انتظار )مانند موس يجالب طيمح

بودن  يد شخصمورد پسن، ناسب در هنگام انتظارمدادن اطلاعات ، در هنگام انتظار يخدمات بانك
حساب و انجام  عيبالا آوردن سر، خدمت رندهيبه گ يارائه اطلاعات با نام شخص، نحوه انجام كار

 ستميداشتن س، ديراحت بودن كار با  صفحه كل، آموزش دادن روش انجام كار، تيفعال
داشتن ي، داشتن خدمات بازخور دهنده به مشتر، كار يمناسب مراحل بعد يمعرف، كابرپسندانه

 .( نيزبان ها و معلول يفارس ريافراد خاص ) سالخوردگان، غ يبرا يخدمات اضافه ا
در صورتي كه يک بانک بتواند تمامي اين شاخصها را بهبود داده و به حد نهايت برساند مي    

تواند اميدوار باشد كه حد اعلاي كيفيت خدمات الكترونيكي را به مشتريان خود ارائه داده و در 



 111  1810بهار  -5شماره -مطالعات مديريت راهبردي                                                                                    

مر منتظر افزايش رضايت مشتريان از عملكرد بانک خود باشد اين كار خواهد توانست در پي اين ا
 بلندمدت مشتريان بانک را به آن وفادار كرده و مشتريان جديدي براي بانک به ارمغان بياورد.

 
گانه تأييد شده  44ب ( از نظر مشتريان بانكي بين وضع موجود و وضع مطلوب در شاخص هاي  

ود دارد و به عبارت دقيق تر از نظر مشتريان وضع موجود خدمات بانكي كه به انها در اختلاف وج
بانكهاي ايراني ارائه مي شود آن چيزي نيست كه بايد باشد و بنابراين بانكها بايد توجه داشته 

 باشند كه اين نتيجه مي تواند يک زنگ خطر براي آنان باشد. 
 

شاخص از اولويت راهبردي براي اقدام برخوردارند چرا كه  8ج ( از ميان شاخص هاي ارائه شده 
اين شاخص ها هم از اهميت بالايي برخوردار هستند و هم وضع آنها مطلوب نيست. اين 

 ها عبارت اند از : شاخص
ارائه ،  توانايي اضافه كردن گزينه مخصوص براي هر فردپوشش هر نوع  نيازهاي بانكي، 

ارائه تبليغات مناسب در ، و انتظار اطلاعات مناسب در هنگام كار ارائه، اطلاعات با نام شخصي
،  دارا بودن خدمات بازخور دهنده مناسب ، خدمات اضافه  بالا آوردن سريع حساب ، هنگام انتظار

 اي براي افراد خاص ) كودكان ، سالخوردگان، غير فارسي زبان ها و معلولان (

فزايش رضايت مشتريان از عوامل بالا كه داراي اهميت بنابراين سيستم بانكي بهنر است براي ا
 بالايي هستند شروع كند.
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