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دركيفيت خدمات بر روي  بررسي نقش و جايگاه عوامل مؤثر
  دولتي شهرستان كرج هاي بانكمشتريان كليدي رضايتمندي 

  3عباس عباسي، 2حسن صفرنيا، 1فاطمه نبي زاده شهربابكي

  
  

دولتي  هاي بانكشده توسط  ارايهكيفيت خدمات جايگاه عوامل مؤثر در  اين پژوهش: چكيده
طرح  دهد.مورد ارزيابي قرار مي، هامشتريان كليدي آن رضايتمنديي ورا بررشهرستان كرج 

 و اعتماد گويي،پاسخ خاطر، اطمينان همدلي، معيارهايثير أت ينشان دهنده پژوهشمفهومي اين 
ـ كه با استفاده از ابزار پرسشنامه و به روش توصيفي استبر روي رضايتمندي  ملموسات فيزيكي

افتتاح حسابشان  يسابقهاز مشترياني كه  نفر 390آماري مشتمل بر  يروي يك نمونه پيمايشي بر
در شعبه تحت بررسي كمتر از يك سال نبوده و حداقل موجودي حسابشان نيز از يك درصد كل 

 هنتيج .ه استرد آزمون قرار گرفت، موستني انداز شعبه كمترهاي جاري و پسموجودي حساب
با  ؛ددهمينشان  هفاده از ضريب همبستگي پيرسون انجام شدها كه با استداده تحليل استنباطي

توان گفت با افزايش هر يك از معيارهاي مورد بررسي، رضايتمندي مشتريان % مي99اطمينان 
به است ترتيب متعلق يابد. همچنين كمترين تا بيشترين ضريب همبستگي بهيمكليدي نيز افزايش 

كيد هر أگويي، اعتماد و اطمينان خاطر كه با ت، پاسخمعيارهاي همدلي، عوامل محسوس فيزيكي
توان رضايتمندي مشتريان كليدي را بالاتر، مي چه بيشتر بر روي عوامل داراي ضريب همبستگي

  بيشتر بالا برد. 
 

  كيفيت خدمات، رضايتمندي، مشتريان كليدي كليدي: هايواژه
  
  ، ايرانارشد مديريت بازرگانيكارشناسي .1
  ار دانشكده مديريت دانشگاه شهيد باهنر كرمان، ايراناستادي. 2
  استاديار دانشكده مديريت دانشگاه شهيد باهنر كرمان، ايران. 3
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  مقدمه
صورت  هاي مديريت عملكردش و كوشش فراواني كه امروزه در جهت ارتقاي مهارتتلا

آن است كه در حال حاضر رضايتمندي، حفظ و بهبود وفاداري و  يگرفته، نشان دهنده
ترين عوامل در تعيين موفقيت آن به افزايش اعتماد مشتريان نسبت به سازمان يكي از مهم

   .]5[ آيدشمار مي
اما مديريت كيفيت خدمات بسيار دشوارتر از ؛ ]1[ كندمشتري را تعيين مي كيفيت رضايت

 سهولت، ت عبارت است از:امديريت كيفيت كالاست. مهمترين انتظارات مردم از خدم
 و امانت حراست حرمت،هدايت و حمايت،  صداقت، صراحت، دقت، صحت، سرعت،

لازم نيست براي جلب  نشان داده است كه در بازاريابي خدمات هاپژوهش. ]13[
هاي زيرا گروه ؛طور يكسان خدمت رساني كردها بهرضايتمندي مشتريان، به همه آن

گويي به بازاريابي تا حد زيادي با يكديگر مختلف مشتريان از نظر علايق، رفتار و پاسخ
حتي ساز بوده و داراي پتانسيل سود دهي، تفاوت داشته و بسياري از آنان براي بنگاه هزينه

بالغ بر  كند؛بيان ميها در اين خصوص گزارش بعضي از بانك .]2[ ندستدر درازمدت نيز ني
هاي ها و سياستبايد بتوانند در تغيير رويه بنابراين،؛ ها زيان آورند% مشتريان آن45

اي قدمت و تجربه باوجوددر غير اين صورت  .هاي بزرگي را بردارندبازاريابي خود گام
با توجه در اين راستا  .]13[ در آينده جايگاه مناسبي در بازار مالي نخواهند داشتكه دارند 

به  يثان درزا بوده وهزينه ها اولاًهاي مؤثر در جلب مشتريان بانكبه اين كه بيشتر شاخص
-شوند، بهمي ارايهصورت مشابه ها بههاي قانوني موجود در استفاده از آنمحدوديت دليل

 1شده به مشتريان كليدي ارايهخدمات  تتوان از طريق بالا بردن سطح كيفيب رسدنظر مي
- مؤثر به ايتر، مديريت بانك را دراجراي برنامهكنترلتر و قابلهزينهعنوان شاخص كمبه

  منظور كسب مزيت رقابتي با كمترين هزينه ممكن ياري داد.
 جايگاه«به بررسي زير  هايلاؤگويي به سبا پاسخ ؛داردقصد حاضر  پژوهشبر اين اساس 

 »هاي دولتيندي مشتريان كليدي بانكمرضايت عوامل موثر در كيفيت خدمات بر روي
  .پردازدب

                                                 
1. Key Customer. 
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باعث افزايش سطح رضايتمندي مشتريان كليدي  1آيا بالا بردن سطح ملموسات فيزيكي )1
  ؟شود مي

  شود؟مي باعث افزايش سطح رضايتمندي مشتريان كليدي 2آيا بالا بردن سطح همدلي )2
-باعث افزايش سطح رضايتمندي مشتريان كليدي مي 3آيا بالا بردن سطح اطمينان خاطر )3

  شود؟
باعث افزايش سطح رضايتمندي مشتريان كليدي  4گوييآيا بالا بردن سطح پاسخ )4

  ؟شود مي
  ؟شود مي باعث افزايش سطح رضايتمندي مشتريان كليدي 5آيا بالا بردن سطح اعتبار )5
 
 پژوهش ينظر يمبان -1
 مفهوم كيفيت خدمات -1-1

شده كه در  ارايهنظران هاي مختلفي از سوي صاحبدر رابطه با كيفيت خدمات تعريف
  :شوداينجا به چند مورد اشاره مي

تفاوت بين انتظارات مشتري از  يوسيلههپاراسورامان و همكاران: كيفيت خدمت ب )1
اند، ا درك كردههها از خدماتي كه آنكننده خدمت و ارزيابي آن ارايهعملكرد 
 .]15[ شودتعريف مي

كيفيت خدمات عبارت است از آماده بودن خدمت براي استفاده كننده كه  :كويوتتيس )2
 ارايهخود نيازمند كيفيت طراحي، انطباق، در دسترس بودن و مناسب بودن مكان 

  .]8[ خدمت است
ات مشتري از عنوان تفاوت انتظارتواند بهآزوبانتنگ و همكاران: كيفيت خدمات مي )3

ها از خدمات دريافت شده عملكرد خدمات قبل از دريافت خدمت و ادراكات آن
  .]15[ تعريف شود

فيتزسيمونز و فيتزسيمونز: كيفيت خدمات عبارت است از قضاوت مشتري درباره قابل  )4
  .]9[ گو بودن، اطمينان دادن، همدلي داشتن و حفظ ظاهر نمودناعتماد بودن، پاسخ

                                                 
1. Tangibles. 
2. Empathy. 
3. Assurance.  
4. Responsiveness. 
5. Reliability. 
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قياس ذهني است كه مشتريان بين كيفيت خدماتي كه  خدمات به مثابه گفان: كيفيت )5
 .]15[ سازندرسند، ميعمل به آن ميدر ها خواهند دريافت كنند و آنچه آنها ميآن

 
  ارتباط كيفيت با رضايت مشتريان -1-2

ارتباط بين كيفيت و رضايت  يكرده است كه در آن نحوه ارايهنورياكي كانو مدلي 
  شود:دسته به شرح زير تقسيم ميمشتري به سه 

ها را از تأمين كننده ها و خصوصياتي هستند كه مشتري آنكيفيت بيان شده: ويژگي
 كند. ارتباط اين نوع كيفيت با رضايت مشتري ارتباطي مستقيم است. درخواست مي

ا زير ؛كندها را بيان نميهايي است كه مشتري آنكيفيت مورد انتظار: عبارت از ويژگي
باشد. عدم  را داشته هابديهي است كه كالا يا خدمات درخواست شده بايد آن ويژگي

درجه رضايت را  هااما تأمين آن ؛شود ميتأمين اين نوع كيفيت باعث نارضايتي شديد 
 دهد.خيلي افزايش نمي

ها را بيان ها و خصوصياتي كه مشتري آنكيفيت هيجان انگيز: عبارت است از ويژگي
ها را در كالاي خريداري شده يا خدمات است و انتظار آن را نيز ندارد، اما وقتي آننكرده 

  . ]7[ شود ميزده شگفت ؛كنددريافتي مشاهده مي
 
   و الزامات استفاده از آن يده هرم مشتريا -1-3

سودآوري مشتريان در مقايسه ، و كاربا محوري شدن روزافزون روابط و خدمات در كسب
است. در چنين محيطي، موفقيت  شدهت از اهميت بيشتري برخوردار با سودآوري محصولا

بازار برابر است با اينكه يك بنگاه بتواند حداكثر سودي را كه مقدور است از مجموعه 
هايي از  دست آورد. براي اين منظور، لازم است منابع مديريتي به گروهمشتريان خود به

ها افرادي سودآور بسازد. در اين راستا، نوعي ز آنمشتريان اختصاص يابند كه بنگاه بتواند ا
تواند  شود كه با استفاده از آن يك بنگاه مي مي ارايهمتدولوژي مديريتي به نام هرم مشتري 

- هاي خود به مشتريان، بيشترين سود را از هر يك از آنان به از طريق سفارشي كردن پاسخ
جهت استحكام بخشيدن به پيوند ميان دست آورد. هرم مشتري ابزاري است براي مديران 

منظور به حداكثر كيفيت خدمات و سودآوري و نيز تخصيص بهينه منابع غالباً كمياب، به
  .رساندن سودآوري
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هاي ذيل، از نظر مالي و عملي، منطقي است كه از روش هرم مشتري  در هريك از حالت
  استفاده شود: 

بنگاه بايد بهترين تعريف  :ند محدود استكه منابع خدمات، از جمله وقت كارمهنگامي ‐
اي اختصاص يابند كه بهترين  گونهو منابع آن بايد به را از منبع محدود شده داشته باشد

  سر نبرند. مشتريان در حال انتظار به
كه مشتريان خواستار خدمات مختلف يا سطوح مختلفي از خدمات هستند: هنگامي ‐

هاي متفاوتي است كه در  مستلزم صرف هزينهمختلف، هاي گروه رساني به خدمات
 رود.  ها به هدر مي ها، اين هزينهصورت يكسان برخورد كردن با آن

طور كلي : بهكنند هاي گوناگوني تعريف مي كه مشتريان، ارزش را به روشهنگامي ‐
  كنند:  مشتريان، ارزش را به يكي از چهار روش ذيل تعريف مي

   ؛ينيارزش يعني: قيمت پا ‐
   ؛مشتري باشد هايكننده تمام نظر مينأشده كه ت ارايهزش يعني: خدمات يا محصول ار ‐
   ؛شود هاي مختلف مشخص مي ارزش يعني: كيفيت كه با قيمت ‐
  دارد. دهد، دريافت مي چه كه يك مشتري در ازاي آنچه كه ميارزش يعني: تمام آن ‐
منجر ه سطحي ديگر كه وجوه تمايز خدمات، به ارتقاء مشتريان از يك سطح بهنگامي ‐

شوند: در ارتباط با برخي خدمات، بهتر است مشتري بداند ساير مشتريان از چه  مي
اي در او ايجاد شود كه وي  شوند. به اين ترتيب، ممكن است انگيزه مند مي مزايايي بهره

  .]7[ را نسبت به بنگاه وفادار سازد
  
 ي پژوهشپيشينه -2
گيري كيفيت اندازه«خود تحت عنوان  پژوهشبراي انجام  كاراتپ، ياواس، باباكوس ‐

اند كه عبارتند از: محيط خدمات، كيفيت چهار بعد را معرفي كرده» هاخدمات بانك
 . ]18[ تعاملات، قابل اعتماد بودن و همدلي

اهميت انجام داده، كه  پژوهشيخدمات در پژوهشگران ) يكي از 1988( لئونارد بري ‐
-هاي خدماتي قرار گيرد بهايد مورد توجه سازمانهاي اصلي خدمات را كه بويژگي

  شرح زير بيان كرده است:
  %)32( قابل اتكا بودن، توانايي انجام خدمات طبق وعده با درستي و اطمينان •
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  %)11( عوامل محسوس، ظواهر فيزيكي، تجهيزات و وسايل، لوازم ارتباطي و كاركنان •
  %)22( فوري خدمات ارايهان و واكنش پذيري، علاقه و تمايل براي كمك به مشتري •
  %)19( برخوردها، دانش و ادب كاركنان و توانايي آنان براي انتقال اطمينان و اعتماد •
  .]13[ %)16(همدلي، مراقبت و توجه به مشتريان •
بررسي و سنجش كيفيت خدمات در بانك پارسيان و ارتباط «پژوهش ديگري با عنوان  ‐

) به انجام رسيده كه نتايج آن نشان 1385لوي( توسط مهدي» آن با رضايتمندي مشتريان
دهد عواملي مثل سرعت عمليات بانكي، رازداري، امانتداري و دانش بالاي مي

ثير بسزايي در جلب رضايت أكاركنان، طرز رفتار و توجه به شخصيت مشتريان ت
  .]11[ مشتريان دارد

ندي مشتريان در تدوين و طراحي مدلي براي سنجش رضايتم«تحت عنوان  پژوهشيدر  ‐
كه » گيري رضايتمندي مشتريان بانك ملت بر اساس آنصنعت بانكداري و اندازه
(شواهد فيزيكي  عامل كيفيت خدمات 5) انجام شد، 1384( توسط ديوانداري و دلخواه

هاي (هزينه هزينه اخذ خدمات همدلي) خاطر،اطمينان گويي،پاسخ اعتبار، و ملموس،
موقعيت  (اندازه شبكه شعبه، هاي ناملموس) دسترسي به خدماتهزينه ملموس يا ريالي،

هاي خودپرداز) ويژگي ستگاهد وجود هاي اعتبار از راه دور،استفاده از دستگاه شعبه،
 فرد بودن خدمات،منحصر به نوآورانه و جديد بودن خدمات، خدمات(تنوع خدمات،

اداره رضايتمندانه شكايات ( ها) اداره شكايت مشتريانتشريك مساعي با ساير بانك
  .]5[ شده است ارايهجهت معرفي عوامل مؤثر در رضايتمندي مشتريان  مشتريان)

تطبيقي سطح انتظارات مشتريان از  يبررسي و مطالعه«با عنوان پژوهشي  زادهحميدي ‐
داري تحت مديريت بنياد مستضعفان و كيفيت خدمات در صنعت بانكداري و هتل

اده كه تفاوت سطح انتظارات مشتريان از عوامل محسوس، قابل اعتماد انجام د» جانبازان
  .]3[ دهدگو بودن، اطمينان و همدلي را نشان ميبودن، پاسخ

، كه »شناسايي سطوح نيازها و عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان«تحت عنوان پژوهشي در  ‐
تان كشور اس 11) در بانك كشاورزي تهران و 1379سيفي و رشيدي( توسط رسول اف،

- انجام شده عوامل طرز رفتار و نحوه برخورد كاركنان شعب با مشتريان بانك، جواب
 خدمات، موقعيت مكاني بانك و ارايهگويي، سود و تسهيلات، سرعت در كار، كيفيت 

 . ]6[ ييد شده استأها تكيفيت ارسال حواله
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 پژوهشمدل مفهومي  -3
  د: هستنسروپرف هاي سروكوال و مدل اين پژوهشچارچوب مفهومي 

SERVQUAL1 مل شروع به مطالعه اپاراسرمن و همكارانش بري و زيت 1985 سال: در
هاي كيفيت خدمات و چگونگي ارزيابي كيفيت خدمات توسط مشتريان بر اساس شاخص

   ملاك زير را شناسايي كردند: 10و  مفهوم كيفيت ادراك شده خدمات نمودند
گويي(تمايل و توان كاركنان براي ينان عملكرد)، پاسخقابليت اعتبار(ثبات و قابليت اطم
(امكان  هاي مورد نياز)، دسترسيكسب دانش و مهارت( فراهم آوردن خدمات)، شايستگي
توجه و دوستانه بودن كاركنان در تماس با  احترام، (ادب، دسترسي و راحتي تماس)، ادب

شوند و گوش دادن به ه متوجه مي(مطلع نگه داشتن مشتريان با زماني ك مشتري)، ارتباطات
نگه داشتن بهترين علايق مشتريان در قلب  صداقت، (قابليت اعتماد، ها)، اعتمادآن

(تلاش براي  (آزادي از خطر، ريسك و ترديد)، درك و شناختن مشتري سازمان)، امنيت
  .]19[ )شواهد فيزيكي خدمات(درك نياز هاي مشتريان)، شواهد فيزيكي و ملموس

-شاخص كيفيت خدمات فوق(به 10 انجام شد، 1988يجه مطالعاتي كه بعدها در سال در نت
شواهد فيزيكي و  شاخص 5ها) به دليل وجود همبستگي زياد بين بعضي از شاخص

  .كاهش داده شدگويي، اطمينان خاطر و همدلي ملموس، اعتبار، پاسخ
-كند. از پاسخفاده مياين فن از يك مقياس دو بعدي براي درك رضايتمندي مشتري است

تا نظر خود را در رابطه با اين كه از خدمات چه انتظاري دارند و  شود ميگويان خواسته 
بيان كنند. در نهايت بر اساس  ،كننداينكه چگونه خدمات واقعي شركت را درك مي

-مي هاي فوق امتياز كيفيت كليگويان از ويژگياختلاف بين انتظارات و تجربيات پاسخ
  .]14[ ند محاسبه شودتوا

 2SERVPERيعني  شود ميمشتريان استفاده  يوسيله: اين مدل فقط خدماتي كه به)
كند. قضاوت كلي در رابطه با كيفيت بندي ميعملكرد) را مورد سنجش قرار داده و طبقه

  . ]5[ شود ميجمع هر يك از بعدهاي مجرد محاسبه  يوسيلهبه
؛ هاي اخير توجه زيادي را به خود جلب كردهن در سالپرسشنامه كيفيت خدمات پاراسرم

هاي ميان انتظارات مشتريان و اما اعتبار تفاوت؛ از روايي بالايي برخوردار است بنابراين،

                                                 
1. Service Quality. 
2. Service Performance. 
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ها از عملكرد، مورد پرسش جدي قرار گرفته و بر اين اساس تعدادي از درك آن
ريان از عملكرد، شاخص بهتري هاي مرتبط با درك مشتاند نمرهپيشنهاد كرده پژوهشگران

  . ]12[ نداهمدل مبتني بر اين ايده را سروپرف ناميد. آيدشمار مياز كيفيت خدمات به
   

 پژوهش هايهاهداف و فرضي -4
كنند و مي % سود سازمان را ايجاد80% مشتريان 20 :گويدمي ويليام شردن 30/20/80اصل 

% مشترياني است كه 30خدمات به  يهاراخاطر دهيم بهنيمي از آنچه كه از دست مي
تواند با كنار مي سسهؤطور ضمني براين دلالت دارد كه مسودآوري ندارند. اين تعريف به

 . ]13[ گذاشتن بدترين مشتريان، سود خود را افزايش دهد
حاضر بررسي نقش و جايگاه عوامل مؤثر در كيفيت خدمات بر روي  پژوهشهدف اصلي 

عبارت . بهاست 30/20/80منظور تحقق اصل مهم بهان كليدي جلب رضايتمندي مشتري
گويي، اعتماد و خاطر، پاسخثير عواملي از قبيل همدلي، اطمينانأت پژوهشديگر اين 

- هدهد. در اين راستا فرضيملموسات فيزيكي را بر روي رضايتمندي مورد بررسي قرار مي
  :شوندزير مطرح مي هاي

ها دولتي و رضايتمندي مشتريان كليدي آن هاي بانكمات ميان كيفيت خدفرضيه اصلي: 
  رابطه معنادار وجود دارد.

  فرعي: هايهفرضي
  مشتريان كليدي رابطه معنادار وجود دارد. رضايتمندي و ميان ملموسات فيزيكي .1
  مشتريان كليدي رابطه معنادار وجود دارد. رضايتمندي و ميان همدلي .2
  وجود دارد. رابطه معنادار رضايتمندي و خاطراطمينان ميان قابليت .3
  وجود دارد. مشتريان كليدي رابطه معنادار رضايتمندي و گوييميان پاسخ .4
 وجود دارد. رابطه معنادار مشتريان كليدي رضايتمندي و اعتماد بليتقاميان  .5
  
 پژوهشروش  -5

توصيفي از نوع  ،پژوهشبر اساس ماهيت و روش  ،حاظر از لحاظ هدف كاربردي پژوهش
كيفيت خدمات و رضايتمندي رابطه ميان مبستگي دو متغيره و از طرفي با توجه به اينكه ه
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از نوع مطالعات ميداني  دهد،مشتريان كليدي را در شرايط واقعي مورد بررسي قرار مي
 است.

 
 پژوهش يآمار يجامعه و نمونه -6
بحث مشتريان  از كارشناسان علوم بانكي انجام شدههاي ر اين پژوهش به استناد پرسشد

  كليدي به دارندگان دو خصيصه ذيل اختصاص داده شده است:
-هاي جاري و پسحداقل موجودي مشتري نبايد از يك درصد كل موجودي حساب ‐

 ؛كمتر باشد، حساب است يكه در آن دارا ياانداز شعبه
  آن شعبه كمتر از يكسال نباشد. افتتاح حسابش در يسابقه ‐

آماري قابل  يمشتريان مورد مطالعه تعداد دقيق جامعه يجم بالابا توجه به ح، است گفتني
  نهايت در نظر گرفته شده است.و بي ستيتشخيص ن

) را pهاي خاصي هستند (كه بخواهيم نسبت افراد جامعه كه داراي ويژگيدر صورتي

2ران به فرمولكبرآورد كنيم از رابطه كو

2

d
pqΖ

  n =  كه در آن ( شود مياستفادهp (
ز آنجا كه در ا .]4[ است q = 1-pبرآورد نسبت صفت متغير با استفاده از مطالعات قبلي و 

در  5/0را مساوي آن بدين جهت مقدار  نسبت صفت متغير قابل برآورد نيست، پژوهشاين 
  z = ± 1/96و  شود ميدر نظر گرفته  d = 5%همچنين ميزان اشتباه مجاز  گيريم.مي نظر
  است.  384حجم نمونه يعني تعداد مشتريان انتخاب شده برابر با  ،بنابراين .است

از  ؛افراد جامعه از تجانس و همگوني برخوردار نيستند پژوهشهمچنين از آنجا كه در اين 
دولتي شهر  هاي بانكهر كدام از  وگيري احتمالي طبقه بندي شده استفاده روش نمونه

   ) .1جدول اند(هكرج يك طبقه در نظر گرفته شد



 170  1390، بهار 7اره ، شم3مديريت بازرگاني، دوره 

  هاي دولتي شهر كرجبندي شده از مشتريان كليدي بانكگيري احتمالي طبقهنمونه .1جدول 
سهم طبقه در  كل شعب موجود در طبقه  طبقات مورد بررسي

 جامعه
تعداد  افراد نمونه متعلق به 

 طبقه
 42 %11 41 بانك ملت
 112 %29 108 بانك ملي
 50 %13 48 بانك سپه

 38 %10 34 مسكنبانك
 38 %10 38 بانك تجارت
 42 %11 41 بانك صادرات
 31 %8 31 بانك رفاه

 31 %8 28 ك كشاورزينبا
 
 هاداده يابزار گردآور -7

مشتمل بر كه داراي دو بخش اصلي .استها در اين پژوهش پرسشنامه آوري دادهابزار جمع
در آن از ( تخصصي هايلاؤسو  )تحصيلات و شغل جنس، سن،(شناختيجمعيتاطلاعات 

 يعبارت آمده در پرسشنامه در خصوص نحوه 30مشتري خواسته شده تا با امتيازدهي به 
گيري مورد استفاده در پرسشنامه مقياس اندازه .)استعملكرد بانك خود اظهار نظر نمايد

  زياد) است.  يخيل يبه معنا 5كم  يخيل يبه معنا 1( ليكرت يقسمت 5 مقياس
پرسشنامه كيفيت خدمت "موجود در پرسشنامه اين پژوهش بر اساس هايسؤال

 Servperfبا الهام از روش  گيري متغيرهاي مستقل و وابستهو روش اندازه"پاراسرمن
پايايي همچنين  .استاين پرسشنامه از روايي لازم برخوردار  ،بنابراين؛ دهشطراحي 

برابر با محاسبه شده  spssافزار نرم با استفاده ازو از روش آلفاي كرونباخ پرسشنامه كه 
 د.شودر حد بالا تلقي مي ؛است 70/0كه چون بالاتر از  است 9466/0

  

 پژوهش يهايافته -8
 ،هاليسانسه كارمندان، مردان، -1 ترتيب عبارتند از:دهندگان بهاكثريت و اقليت پاسخ الف)

  سال به بالاها. 60، هازير ديپلمه كارگران، ها،زن -2؛ هاساله 39تا  20

  توزيع جنسيت مشتريان در نمونه مورد مطالعه .2جدول 
  درصد تجمعي  درصد فراواني نسبي  فراواني  جنسيت
  9/45  9/45 179 زن
  0/100  1/54 211 مرد
    0/100 390 كل
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  در نمونه مورد مطالعهتوزيع سطح تحصيلات مشتريان  .3جدول 
  صد تجمعيدر  فراواني نسبي درصد  فراواني  سطح تحصيلات

  9/6 9/6 27 زير ديپلم
  9/34  9/27 109 ديپلم

  8/53  0/19 74 فوق ديپلم
  5/89  6/35 139 ليسانس

  9/97 5/8 33 فوق ليسانس
  0/100 1/2 8 ادكتر
    0/100 390 كل

  
  توزيع سن مشتريان در نمونه مورد مطالعه .4جدول 

  درصد تجمعي  درصد فراواني نسبي  فراواني  رده سني
  3/129  3/80 313 سال39تا  20
  3/191  8/18 73 سال59تا  40
  0/100 0/1 4 سال به بالا 60

    0/100 390 كل

  
  توزيع شغل مشتريان در نمونه مورد مطالعه..5جدول 

  درصد تجمعي  درصد فراواني نسبي  فراواني  شغل مورد تصدي
  3/71  3/71 278 كارمند
  8/71 5/0 2 كارگر
  3/92  5/20 80 آزاد

  5/99 2/7 28 نشستهباز
  100 5/0 2 پاسخبي

  -  0/100 390 كل
  

عوامل پنجگانه مورد بررسي نظرات مشتريان درباره رضايتمندي و نتايج ميانگين از پنج  ب)
  دهد:) نشان مي 6جدول ها(در هر يك از بانك

 يكيعوامل محسوس فيز ،اعتماد قابليت همدلي، از نظر مشتريان كليدي قابليت اطمينان، -1
  ها دارند.ها به ترتيب بيشترين تا كمترين مطابقت را با انتظارات آنبانك گوييپاسخ و

عوامل محسوس فيزيكي و  بيشترين ميزان قابليت اطمينان، ،ديمشتريان كلينظر از  -2
انك تجارت بيشترين ميزان قابليت اعتماد متعلق به ب گويي مربوط به بانك مسكن،پاسخ

كمترين چنين هم .استمندي و همدلي مربوط به بانك سپه يتو بيشترين ميزان رضا
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گويي مربوط به بانك صادرات و پاسخعوامل محسوس فيزيكي و  اعتماد،ميزان 
 .استكمترين ميزان اطمينان، رضايتمندي و همدلي متعلق به بانك رفاه 

  هاسي در هر يك از بانكميانگين نظرهاي مشتريان درباره رضايتمندي و عوامل پنجگانه مورد برر .6جدول 
  معيارها

عوامل محسوس   اعتماد  اطمينان  نام بانك
 گوييپاسخ  همدلي  فيزيكي

  رضايتمندي  پذيري)(واكنش

  8951/2  7459/2  8135/2 8134/2 8451/2 2071/3  ملي
  8649/2  6513/2  8342/2 0513/3 7105/2 0351/3  ملت

  8125/2  4722/2  8551/2 7247/2 6374/2 0177/3  صادرات
  1897/3  9059/2  9774/2 1855/3 1043/3 3306/3  تجارت
  2273/3  7899/2  0580/3 8768/2 8159/2 2464/3  سپه
  1625/3  9702/2  9032/2 2421/3 9833/2 3532/3  مسكن

  0435/3  8933/2  7333/2 0733/3 8160/2 2033/3  كشاورزي
  7742/2  6641/2  6542/2 8308/2 7000/2 9531/2  رفاه
  9548/2  7558/2  8381/2 9276/2 8340/2 1809/3  كل

  
-ها كه با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون انجام شده نشان ميتحليل استنباطي داده ج)

 است 0.000دست آمده براي هر پنج فرضيه فرعي مطرح شده برابر با به p-valueدهد 
ر ميان ه معنادارابط يبيان كننده α=0.01تر بودن از سطح خطاي كه با توجه به كوچك

گويي و عوامل محسوس همدلي، پاسخ قابليت اعتماد، معيارهاي قابليت اطمينان،
- دولتي شهرستان كرج و رضايتمندي مشتريان كليدي آن هاي بانكفيزيكي موجود در 

بيان  ،) 7جدول ( α=0.01دست آمده در سطح همچنين ضرايب همبستگي به .استها 
 مندي است.گانه مورد بررسي و رضايتك از عوامل پنجمثبت بين هر يرابطه  يكننده

 هاي بانكتوان گفت با افزايش هر يك از معيارها در % مي99بدين معنا كه با اطمينان 
همچنين نتايج آمده نشان  يابد.ها نيز افزايش ميآن رضايتمندي مشتريان كليدي دولتي،

علق است به معيارهاي ترتيب متكمترين تا بيشترين ضريب همبستگي به دهد،مي
كيد هر چه أاعتماد و اطمينان كه با ت گويي،پاسخ عوامل محسوس فيزيكي، همدلي،

توان رضايتمندي مشتريان را مي بيشتر بر روي عوامل داراي ضريب همبستگي بالاتر،
  بيشتر بالا برد.  
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  و رضايتمندي ضرايب همبستگي موجود ميان هر يك از معيارهاي پنجگانه مورد بررسي .7جدول 
  ضريب همبستگي هر يك از عوامل با رضايتمندي  معيارها
  704/0  اطمينان
  730/0  اعتماد
  497/0  همدلي

  679/0  گوييپاسخ
  673/0  عوامل محسوس فيزيكي

  
فرضيه اصلي اين  دست آمده در خصوص پنج فرضيه فرعي مطرح شده،با توجه به نتايج به

  شود. پژوهش نيز پذيرفته مي
  

  
  ) α=0.01مدل نهايي پژوهش در سطح( .1نمودار 

  
  دهد: زير را نشان ميمشابه نتايج  هايپژوهشبا ساير  گفته شدههاي يافته يقايسهم

ثير مثبت بر أنشان داده است كه انتظارات از كيفيت خدمات ت )،2008( فوچن چينگ
شده دارد و در ثير مثبت بر ارزش درك أعملكرد درك شده ت عملكرد ادراك شده دارد؛
توان گفت كيفيت پس مي ؛ثير مثبت بر رضايتمندي داردأنهايت ارزش درك شده ت

  ].15[ فعلي پژوهشييدي است بر نتايج أخدمات بر روي رضايتمندي مؤثر بوده كه اين ت
ها چهار بعد گيري كيفيت خدمات بانكبراي اندازه، )2005(كاراتپ، ياواس و باباكوس

اند كه از اين را معرفي كرده قابل اعتماد بودن و همدلي عاملات،كيفيت ت محيط خدمت،
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و دو بعد محيط خدمت و كيفيت تعاملات در قالب  قابل اعتماد بودن و همدلي عينا،ميان 
  .اندشده حاضر بررسي پژوهشگويي و عوامل محسوس فيزيكي در پاسخ ابعاد اطمينان،

) رابطه 1993( و اليور )1996( كوي اسپرنگ و مك )،2007( ، كامسانا و بريگنزالز
  .][17] [13[ اندمعنادار ميان كيفيت خدمات و رضايتمندي را اثبات كرده

بازاريابي درباره  ؛ پژوهشگراناندهدر مطالعه اوليه خود اشاره كرد، )1992( كرونين و تيلور
اساس  رابطه علت و معلولي بين كيفيت خدمات و رضايت مشتريان توافق ندارند ولي بر

  .]13[ شود مي منجر هاي خود نتيجه گرفتند كيفيت خدمات دريافت شده به رضايتتحليل
 
 هاو پيشنهاد گيرينتيجه -9

يك رابطه معنادار و مثبت آماري ميان  كه تأييد شدهييد أها تفرضيه يهمه پژوهش در اين
وامل گويي و عهر يك از معيارهاي كيفيت خدمات(اطمينان، اعتماد، همدلي، پاسخ

هاي دولتي شهرستان كرج نشان و رضايتمندي مشتريان كليدي بانك محسوس فيزيكي)
 ها اولاًهاي مؤثر در جلب رضايتمندي مشتريان بانكدهد با توجه به اينكه بيشتر شاخصمي

صورت ها بههاي قانوني موجود در استفاده از آندليل محدوديتبه يثان درزا بوده و هزينه
شده به مشتريان  ارايهتوان از طريق بالا بردن سطح كيفيت خدمات شوند، ميمي ارايهمشابه 

را جامع عمل  30/20/80تر، اصل تر و قابل كنترلعنوان يك شاخص كم هزينهكليدي به
منظور كسب مزيت رقابتي با پوشانيد و مديريت بانك را دراجراي يك برنامه مؤثر به

 د:شومي ارايهذيل  هاياين راستا پيشنهاد كمترين هزينه ممكن ياري داد. در
 خدمات اضافي و مكمل همچون: ارايه )1
هـاي تخصصـي   به كمك مشاورهكليدي  مشترييك كه هاي كارشناسي؛ زمانيمشاوره ‐

ها بعد از تجربه دريافت درستي اطلاعات و مشاورهكند و بهتصميمات خود را اتخاذ مي
 ابد؛يمي ك افزايشبرد، آنگاه اعتمادش به بانخدمت پي مي

-گونه مشتريان به بانك مراجعـه مـي  فرآيندهاي كاري ساده، كارآمد و روان؛ وقتي اين ‐
توانند كار بانكي خود را به رئيس شعبه مي ؛شوندهاي طولاني مواجه ميكنند و با صف

و يا معاون او بدهند و بانك را تـرك كننـد و در مراجعـات بعـدي مـدارك و اسـناد را       
 ؛رنددريافت دا

   .مشترياناين دسته از ها به انجام امور اختصاص برخي از باجه ‐
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 :هاي زيردر غالب برنامه ايجاد سيستم توجه به مشتري )2
در اسـتمرار نـوآوري و بهبـود و همچنـين     ، رسيدگي به شكايات ايـن دسـته از مشـتريان    ‐

 ؛يدنمامياي ايفا ها نقش سازندهآگاهي مستمر از انتظارات در حال تغيير آن
 داشتن روابط عمومي اثربخش و كارآمد، به ايجاد و حفظ ذهنيت مثبت در اين مشتريان ‐

  ؛خواهد داشتها اثر بسيار زيادي بر روي جلب اطمينان خاطر آنو شده  منجر
  ؛اي حاوي اطلاعات درباره خدمات بانكدفترچهانتشار و در اختيار قرار دادن  ‐
دفترچه يادداشت، خودكار و غيره با آرم و شعار  از قبيل ساعت، تقويم، يهداياياعطاي  ‐

 هاي مختلف.ه مناسبتببانك 
تـوان وي  در انجام امور مربوط به يك مشتري كليدي مـي  نظم و ترتيب بيشتربا رعايت  )3

 .شود ميكه از پول و سرمايه او هم اين چنين مراقبت را مطمئن ساخت 
 

  منابع
 ،»كيفيت خدمات در DOEبسط « .عليرضا وزيري، جعفر زادبيك .1

www.magiran.com.  
 .www.bmi.ir/Fa/Article،»هرم مشتري« .)1385( مهناز جندقي .2
بررسي و مطالعه تطبيقي سطح انتظارات مشتريان از « .)1382( محمدرضا زادهحميدي .3

-پايان ،»اري تحت مديريت بنياد مستضعفاندكيفيت خدمات در صنعت بانكداري و هتل
 ؤسسه عالي بانكداري.م نامه كارشناسي ارشد،

 انتشارات بازتاب، نامه نويسي،رويكرد پايانروش تحقيق با  .)1384( غلامرضا خاكي .4
 تهران.

تدوين و طراحي مدلي براي سنجش «. )1384( علي ديوانداري، جليل دلخواه .5
گيري رضايتمندي مشتريان بانك رضايتمندي مشتريان در صنعت بانكداري و اندازه

 .37شماره هاي بازرگاني،فصلنامه پژوهش ،»ملت بر اساس آن
شناسايي سطوح نيازها و « .)1379( منصور سيفي، داريوش رشيدي، جلال رسول اف .6

 (دوره جديد). 1شماره فصلنامه بانك و كشاورزي، ،»عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان
 .3شماره نشريه صنعت خودرو، ،»هدف رضايت مشتري است« .)1370( منوچهر سلطاني .7
 انتشارات نگاه دانش.  تهران، مديريت كيفيت خدمات، .)1384( سيدرضا جوادين سيد .8



 176  1390، بهار 7اره ، شم3مديريت بازرگاني، دوره 

سيدمحمد اعرابي و  كيفيت خدمات.)1382( مونا جي فيتسيمونز، اي جيمز فيتزسيمونز .9
 هاي فرهنگي.انتشارات دفتر پژوهش تهران، داود ايزدي،

د هوش كاربر).«1387( صفآ منشيعلي، فريد حسينيكارو،  كوس، لوعلي محقر .10
در بانكداري:بازرسي و كشف عنوان يك تكنولوژي اطلاعات استراتژيك تجاري به

 . 1شماره ،1دوره وري و اطلاعات،انشريه مديريت فن ،»تقلب
بررسي و سنجش كيفيت خدمات در بانك  « .)1385( علي كنديتازهلويمهدي .11

دانشگاه  سي ارشد،نامه كارشناپايان ،»پارسيان و ارتباط آن با رضايتمندي مشتريان
 دانشكده مديريت و حسابداري.  شهيد بهشتي تهران،

 .)1388( حبيب زارع احمدآبادي، حسن طاهري دمنه، سيدحبيب االله ميرغفوري .12
، »هاي عصبي مصنوعيشبكه يهاي سنجش كيفيت خدمات به وسيلهارزيابي روش«

 .31شماره  انداز مديريت،چشم
هاي كاربردي بازاريابي خدمات بانكي براي روش .)1381( ميترا صفاييان، داور ونوس .13

 انتشارات نگاه دانش. تهران، ايراني، هاي بانك
   .www.magiran.com ،»ارزيابي كيفيت خدمات با استفاده از روش سروكوال« .14

15. Chen C.FU (2008). "Investigating structural relationships between 
service quality, perceived value, satisfaction and behavioral intentions 
for air passengers: Evidence from Taiwan", Journal of Transportation 
Research, part A 42. 

16. Dehgan Ali (2006). "Relationship between Service Quality and 
Customer Satisfaction", Master Thesis, Tarbiat Modares Univercity 
Faculty of Engineering & Department of Industrial Engineering Luela 
University of Technilogy. 

17. Gonzalez M.E.A, Comesana L.R, Brea J.A.F ( 2007). "Assessing tourist 

behavioral intentions through perceived service quality and customer 
satisfaction", Journal of Business Research 60. 

18. Karatepe O.M, Yavas U, Babakus E (2005). "Measuring service quality 
of banks: Scale development and validation". Journal of Retailing and 
Consumer Service 12.  

19. Parasurman A, Zeithaml V.A, Berry L.L (1998). "Communication and 
Control processes in Delivery of Service Quality", Journal of Marketing, 
No. 62.  


