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افزار خدمات در  نرم افزار و مدلي براي سنجش كيفيت سخت ي ارائه
  صنعت بانكداري

  2ابوالقاسم ابراهيمي ،1زاده محمدرضا حميدي

كـه   هنگـامي . كننده در فرآيند مصرف است خدمات مستلزم درگيري ذهني زياد مصرف چكيده:
د، ارزيابي او از كيفيت خدمات تغيير خواهد كرد. هـدف از انجـام   كن مشتري خدمتي را تجربه مي

براي صنعت افزار خدمات بانكي  افزار ونرم مدلي براي سنجش كيفيت سخت ي اين مطالعه، ارائه
 انجامروش پيمايشي  كه به كاربردي است -. مطالعه حاضر از نوع توصيفيبانكداري ايران است

دولتي در محدوده  هاي خصوصي و آماري اين پژوهش، كليه مشتريان بانك ي ه است. جامعهشد
ساخته استفاده شـده   اي محقق نياز، از پرسشنامههاي مورد آوري داده جمع ايراست. بشهر تهران 

 ـاي مقدماتي، حجم نمونه در سطح خطاي  است. پس از انجام مطالعه  551برابـر بـا   درصـد   نجپ
گيـري   روش نمونـه  نمونه از يها و گردآوري اعضا ، براي تكميل پرسشنامههمچنينشد.  برآورد
افـزاري   افـزاري و نـرم   بعـد سـخت  ، دهـد  اي بهره گرفته شد. نتايج نشان مـي  اي دومرحله خوشه
افـزاري وزن بيشـتري    ، بعـد سـخت  بـراين  افزونند. هاي مهمي براي كيفيت خدمات هست مؤلفه
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  مقدمه
ه است. اما تاكنون شداستفاده  دانشگاهيان و پژوهشگرانبه كرات توسط اصطلاح كيفيت خدمات 

مديريتي ارائه نشده اسـت. در متـون    هاي ن در راستاي كمك به بهبود تصميمتعريف جامعي از آ
شكال كالا يا خدماتي كه توانايي برطرف كردن كليه خصوصيات و ا"ي  منزله  كيفيت به ،بازاريابي

. )Chan et al., 2009( شـود  مـي  تعريـف  "را داشته باشـد شده يا دروني مشتريان  نيازهاي بيان
دهنـد. ايـن    يك كالا يا خدمت، چندين ويژگي مفهوم كيفيت را براي مشتري شكل ميي  درباره
تفاده، عملكرد فني، زيبـايي  اعتماد ، دوام، سهولت اس ها در ارتباط با كالا عبارتند از: قابليت ويژگي

ه خدمات مناسب بـه مشـتري (شـامل    اطمينان، ارائ مل قابليتي كيفيت خدمات شاها . ويژگيو... 
، شايسـتگي  ي خـدمت هـا  دهي)، محسوس بودن ويژگـي  دسترس بودن، ساعات كاري و پاسخدر

كلي، كيفيـت اسـتنباط   طور به). Ciavolino& Dahlgaard, 2007( است كارمندان، امنيت و ...
خـاطر/   ، آسـايش اعتمـاد، اطلاعـات   قابليـت ي فني شامل ها ) مؤلفه1شده به دو مورد اشاره دارد: 

سـاعات   كننده شامل متغيرهـاي آشـكاري ماننـد    ) خدمت به مصرف2اطمينان، و  امنيت و قابليت
. )Cameran et al., 2010( كاري، رفتار دوستانه كاركنان، نداي مشتري و رسيدگي به شـكايت 

آينده بايد كيفيت خدمات خود را  آميز در بازارهاي رقابتي هاي خدماتي براي رقابت موفقيت شركت
خـدمات   بتوان نحوه ادراك ابعاد كيفيت كه، ني منطقي است كه اول اينبهبود دهند. اين گفته زما

ر ابعاد كيفيت خدمات را ثيرگذاري بهاي تأ ، بتوان شيوهكه را توسط مشتريان تشريح كرد. دوم اين
از انجام اين مطالعه ارائه مـدلي بـراي   ، هدف رو . ازاين)Cronin & Taylor, 1992(د تبيين كر

 د.شو ميآزمون لي ي داخها اساس نظرات مشتريان بانكاست. اين مدل بركيفيت خدمات 

  پژوهش  پيشينه
 نظري پژوهشپيشينه 

مين هرچـه بيشـتر نيازهـاي مشـتريان در     ها بايستي از طريق تـأ  ي خدماتي مثل بانكها سازمان
د. يك استراتژي مهم كلـي بـراي ايجـاد مزيـت رقـابتي، ارائـه       نقايسه با رقبا خود را متمايز كنم

باشـد كـه    مـي  1ترين معيار براي سنجش كيفيت خدمات سروكوال . متداولاستخدمات باكيفيت 
گويي، اطمينان و  اعتماد، پاسخ سنجش پنج بعد كيفيت خدمات شامل عوامل مشهود، قابليت براي

طـور تجربـي در مطالعـات     سـروكوال بـه  ). Chen, 2009( تدوين شـده اسـت   همدلي طراحي و

                                                 
1. SERVQUAL 
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خدمات كارت اعتبـاري مـورد    بانكداري، خدمات تلفن از راه دور و مات محض مانندبه خد مربوط
توسـعه مفـاهيم و ابزاهـاي     ،آميزي همراه بوده است. در ابتـدا  با نتايج موفقيت، آزمون قرار گرفته

يـد (يـا مـدل    تأئ بـود. پـارادايم عـدم     1يـد تأئ سنجش كيفيت خدمات عمدتاً بر مبناي پارادايم عدم
توان از طريق تفـاوت ميـان اسـتنباط     شده خدمات را مي كند كه كيفيت استنباط بيان مي )2شكاف

 ).Fornell et al., 1996( دگيري كر مشتريان از عملكرد خدمت و انتظارات آنها از خدمات اندازه
شده فراتر ار سطح انتظارات باشـد. در چنـين    دهد كه عملكرد ادراك مي يد مثبت زماني رختأئ عدم

 ).Fornell et al., 1996(كننـد   مـي  كنندگان خـدمات را باكيفيـت بـالا ادراك    شرايطي، مصرف
د كه مقايسـه مشـتريان ميـان    براي سنجش كيفيت خدمات ارائه كر مدلي را ،)2001(گرونروس 

 ،)2001(داد. گرونروس  مي نظر قرارشده را مد انتظارات آنها از خدمات و ادراك از خدمات دريافت
مدهاي نام نهاد. كيفيت فني، پيا 4و كيفيت عملكردي 3دو بعد اصلي كيفيت خدمات را كيفيت فني

ديگـر،   دهـد. از سـوي   مـي  آورد را نشـان  مي دست همشتري از خدمت ب استفاده از خدمت يا آنچه
سـعيدا  (بـر دارد  ري را درگي دريافت خدمت توسـط مشـت  كيفيت عملكردي، ارائه خدمت يا چگون

  ). 1388و همكاران،  اردكاني

  پيشينه تجربي پژوهش
 شـده را مطـرح   ، مدل شاخص رضايت مشتري امريكا دو بعـد كلـي كيفيـت ادراك   1996در سال 

افـزار) و كيفيـت    . اين دو بعد تحت عناوين كيفيت كالا (سخت)1389، دان و نكته(علامه كند  مي
سـت از  ا افزار عبـارت  شده سخت شوند. كيفيت استنباط مي انساني) شناختهافزار/ ابزار  خدمت (نرم

سـت از  ا افـزار عبـارت   شـده نـرم   آخرين تجربه مشتري در زمينه مصرف كالاها. كيفيت اسـتنباط 
محصول، رساني به مشتريان، شرايط عرضه و نمايش  خدمت رزيابي تجربه اخير در مواردي مانندا

پژوهشـگراني  . نتـايج مطالعـه   )1390و همكاران،  زاده شهربابكي بين( طيف خدمات و كالاها و...
نشان داده  ،)2000(و بروهن و گراند  )2007(، سيلوينلو و داهگارد )2002(اولوگلين وگوندرز مانند 

شده خدمات و در نتيجه  افزار خدمات بر ارزش استنباط افزار و نرم شده از سخت كه كيفيت استنباط
ر حـوزه  توجهي داشته است. ادبيات بازاريابي د ثير قابلي خدمات تأها سازمانرضايت مشتريان از 

اي كـه در   شود، امكانات جـانبي  مي محيطي كه خدمات در آن ارائه كيفيت خدمات، عواملي مانند
دهنده خدمت و تجهيـزات   وضعيت ظاهري پرسنل ارائه شود، مي محيط ارائه خدمات تدارك ديده

                                                 
1. Disconfirmation paradigm 
2. Gap model 
3. Technical quality 
4. Functional quality 
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 ده اسـت افـزاري كيفيـت خـدمات مطـرح كـر      را در بعد سـخت  ارائه خدمتهنگام  استفاده بهمورد
نزاكت كاركنـان و تسـلط    افزاري عواملي مثل براين، در بعد نرم افزون ).1388(مقيمي و حفيظي، 
نيز فـراهم كـردن اطلاعـات     شده، سرعت فرآيند ارائه خدمت، تنوع خدمات و آنها به خدمات ارائه
 .)Cronin & Taylor, 1992( انـد  ات سـازمان مطـرح كرديـده   مورد خـدم موردنياز مشتريان در

ند، در ضمن فرآيند ارائه خدمت مستلزم هست ويژه خدماتي كه وابسته به افراد اي، به خدمات حرفه
 ).Schneider et al., 2009(باشـند   مي تعامل فعال با مشتريان (مثل ارائه مستندات واطلاعات)

كنند اما  بعدي ادراك نمي مطالعات قبلي حاكي از آن است كه مشتريان كيفيت را يك مفهوم تك
 ).Ueltschy et al., 2007(در زمينه نحوه ارزيابي كيفيت خدمات روش استانداردي وجود ندارد 

ميان بازاريابـان خـدمات   نياز روزافزون به يك ابزار سنجش عيني براي كيفيت خدمات،  برخلاف
  ).Rodolfo et al., 2009( نظر وجود ندارد سازي و سنجش كيفيت خدمات اتفاق مفهوم ي ارهدرب

  مدل پژوهش
ريان در صـنعت  اين مطالعه تلاش دارد شكاف موجود را با ارائه مدلي براي سنجش رضايت مشـت 

د، مامي روابط بـين مفهـوم، ابعـا   ). در مدل مفهومي زير ت)1( نمودار شمارهد (بانكداري برطرف كن
هـاي   گيري در قالـب مـدل   صورت روابط اندازه هها (رفرنس كيوي و كامپنود) ب و شاخص ها لفهمؤ

اسـاس انـواع   ف شده است. در ايـن مـدل مفهـومي بر   رگرسيوني ساده و رگرسيوني چندگانه تعري
)، indicators formative ,reflectiveگيري موجود در مدل معادلات ساختاري( هاي اندازه مدل

م كيفيـت خـدمات   بـراي مفهـو   ،formativeهاي  صورت شاخص هافزار ب افزار و نرم سخت دو بعد
هـاي   صـورت شـاخص   هافزار براي هر كدام ب افزار و نرم ي ابعاد سختها لفهتعريف شده است و مؤ

reflective ،ـ   ي شاخصها لفهده است و همچنين براي هر يك از مؤتعريف ش  صـورت   ههـا نيـز ب
reflective ،  شده است كه در مدل مفهـومي آورده نشـده اسـت   تعريف )Hair et al., 1998.( 
صورت همبسـتگي تعريـف    هگيري ب علت داشتن ماهيت اندازه مدل مفهومي به هاي تمامي فرضيه

  شده است.
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د. حجم سي مشتري بود، انجام ش آماري كه شامل ي مطالعه مقدماتي در بخش كوچكي از جامعه
بـرآورد شـد. در ايـن پـژوهش از روش      ششصد برابر 1/0درصد و دقت  5طح خطاي س نمونه در

فهرستي  ،اول ي كه در مرحله ترتيب در دو مرحله استفاده شده است. بدين اي و گيري خوشه نمونه
هاي دولتي و خصوصي در مناطق جغرافيايي مختلف شهر تهران (شمال، جنـوب، شـرق،    از بانك

از ميـان   ،دوم ي د. در مرحلـه صـادفي تعـدادي از آنهـا انتخـاب ش ـ    طور ت غرب و مركز) تهيه و به
هـا   پرسشـنامه  تصـادفي انتخـاب كـرده،   طور  ها، تعدادي را به كننده به اين بانك مشتريان مراجعه

هاي آنها مبنـاي تحليـل    شد و داده هپرسشنامه برگشت داد 551د. در پايان توسط آنها تكميل ش
ي مرتبـه اول و دوم بـا تكنيـك    تأئيـد تحليل عاملي ، از آزمون ها يهآزمون فرض قرار گرفت. براي

PLS  .استفاده شدPLS  محـور اسـت و    سـازي معـادلات سـاختاري واريـانس     يك تكنيك مـدل
ه از نيازي به اسـتفاد  PLSشود. با استفاده از  مي تشخيص داده 1سازي نرمعنوان شكلي از الگو به

امكان بررسي نظريه  PLS. نرمال بودن حساس نيستفرض  پيش ي بالا نيست و به حجم نمونه
افـزار   هـا نيـز بـا اسـتفاده از نـرم      تحليـل داده و د. تجزيهكن مي طور همزمان فراهم ها را به و سنجه

LISREL  .بود  

 ي پژوهشها يافته

  شناختي نمونه توصيف جمعيت
دادنـد   مي تشكيل ها را خانم درصد 5/37 دهندگان را آقايان و از پاسخ درصد 5/62 در اين مطالعه

 ،دهنـدگان  از پاسـخ  درصد 1/35 ؛مجرد بودند درصد، 2/26 ) ودرصد 8/73آنها متأهل ( كه بيشتر
ــاغل آزاد؛ ــركت ،درصــد 29/20 صــاحب مش ــا در ش ــه ،درصــد56/19 ي خصوصــي؛ه دار و  خان

د فاق ـ ،دهنـدگان  از پاسـخ  درصـد  23/62 ي دولتـي اشـتغال داشـتند.   هـا  در شركت ،درصد52/13
انـد. بيشـترين    التحصيل دانشگاهي بوده يا فارغنيز دانشجو  درصد 59/37تحصيلات دانشگاهي و 

-) اسـت. بيشـترين فراوانـي پاسـخ    درصد 59/74هزار تومان ( 900تا  700اي بين  فراواني هزينه

) اسـت كـه   درصـد  32/21( 30تـا   26) و درصـد  05/38سـال (  40تا  31دهندگان در رده سني 
دهندگان در بـيش از   پاسخ است. بيشتر بلوغ وضعيت مالي فرد ي سني از نظرها يهترين لا مناسب

 16/38) و سـه حسـاب (  درصـد  8/43دارنـدگان دوحسـاب (  ، يك شعبه بانكي داراي حساب بوده
دهنـدگان داراي   اي از پاسـخ  انـد. بخـش عمـده    ) بيشترين فراواني را به خود اختصاص دادهدرصد

) بودند. بيشترين سطح مراوده افراد با درصد 91/54و حساب جاري () درصد 66انداز ( حساب پس

                                                 
1. Soft Modeling 
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) و پرداخـت اقسـاط   درصـد  76/80)، پرداخت قبـوض ( درصد 49/81انداز ( براي امور پس ها بانك
 به اين سه فعاليـت برخـوردار   و ساير اقدامات مالي از فراواني كمتري نسبت است )درصد 14/73(

  باشد. مي

  پژوهشهاي  نتايج تحليل داده
 افـزار  از نرم ،reflectiveهاي  علت داشتن شاخص و ابعاد به ها لفهها، مؤ تست روابط بين شاخص

LISREL8.53 علـت   افزار با مفهوم كيفيت خدمات به افزار و نرم و تست روابط بين دو بعد سخت
ضـرايب موجـود در    انجام شده اسـت.  VisualPLSافزار  از نرم ،formativeهاي  داشتن شاخص

 وزن تلقـي  ،formativeهـاي   ، بارعاملي و ضرايب موجـود در شـاخص  reflectiveهاي  شاخص
  ). Hair et al, 1998(شود  مي

  
  افزاركيفيت خدمات  گيري مرتبه دوم بعد سخت مدل تخمين استاندارد مدل اندازه .2نمودار 
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اف تبه دوم بعد نرم

اف  دوم بعد سخت
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گيري مرتب ل اندازه

  

گيري مرتبه ندازه

ـــــــــــــــ

ن استاندارد مدل

 معناداري مدل اند
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مدل تخمين .3دار

مدل اعداد. 4دار
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نمود

نمود
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  ت

آراسـتگي  
افزار  سخت

ت خـدمات  

 ي

 خص

a1 

a12 

a1 

a14 

a2 

a22 

a2 

a24 

a2 

a3 

ــــــــــــــ

زار كيفيت خدمات

آ ترتيـب  كـه بـه   
 تبيين در بعد س

افزار كيفيت خت
  ست.

يت خدمات بانكي
شاخ   عداد
1b 551 

2b 551 

3b 551 

4b 550 

1b 551 

2b 551 

3b 551 
4b 551 
5b 551 
1b 551 

ــــــــ ...ت در

افز ه دوم بعد نرم

دهـد ك مي نشان
 بيشترين درصد

گيري بعد سخ ه از
ي معنادار شده اس

افزار كيفي د سخت
تع  ميانگين

3448/3 

4156/3 

1797/3 

2364/3 

8693/2 

2069/3 

3485/3 

1960/3 

4428/3 

3739/3 

افزار خدمات  ونرم

گيري مرتبه  اندازه

افزار ن بعد سخت
تجهيزات داراي
برازش مدل اندا

گيري مدل اندازه

ي بعدها لفهو مؤ ا
م  راف معيار

8 0040/1 

6 0495/1 

7 1096/1 

4 0075/1 

3 1430/1 

9 0740/1 

5 0384/1 

1495/1 

8 2002/1 

9 1045/1 

افزار فيت سخت

د معناداري مدل

رتبه اول و دوم ب
محيط بانك و تج

ي بها . شاخصت
تمامي ضرايب م

ها ضعيت شاخص
انحر  tعدد

07 06/8 

52 295/9 

64 80/3 

51 502/5 

04 68/2- 

00 522/4 

44 877/7 

57 002/4 

2 28/9 

52 945/7 

براي سنجش كيف

مدل اعدا .5ودار

حليل عاملي مر
مكانات جانبي، م

است مات بانكي
سب و همچنين ت

بررسي وض .1دول
ع ضعيت
1  ناسب

5  ناسب

1  ناسب

2  ناسب

83  ناسب

2  ناسب

7  ناسب

2  ناسب

1  ناسب

5  ناسب

ارائه مدلي ب

نمو

 
نتايج تح
كاركنان، ام
كيفيت خدم
بانكي مناس

جد
وض
منا
منا
منا
منا
نامن
منا
منا
منا
منا
منا
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وضعيت tعدد انحراف معيار ميانگين  تعداد شاخص
a32b 551 2577/3 10816/1 459/5 مناسب 

a41b 551 4392/3 98877/0 427/10 مناسب 

a42b 551 3920/3 98657/0 327/9 مناسب 

a43b 551 4501/3 97643/0 820/10 مناسب 

atomb 551 4483/3 73327/3 819/2 مناسب 

facib 551 2127/3 78841/0 333/6 مناسب 

groomb 551 3158/3 96959/0 645/7 مناسب 

equipb 551 4271/3 81791/0 258/12 مناسب 

hardb 551 3607/3 12517/1 525/7 مناسب  
 

ترتيـب تنـوع خـدمات،     بـه ، دهـد  مـي  افزار نشان نتايج تحليل عاملي مرتبه اول و دوم بعد نرم
طور مساوي)، ادب و احتـرام و تسـلط داراي بيشـترين درصـد      هسرعت خدمات وارائه اطلاعات (ب

گيـري بعـد    ي بـرازش مـدل انـدازه   هـا  . شاخصاست كيفيت خدمات بانكيافزار  تبيين در بعد نرم
گيـري   افزار كيفيت خدمات بانكي مناسب بوده است و همچنين تمـامي ضـرايب مـدل انـدازه     نرم

  معنادار شده است.

 افزار كيفيت خدمات بانكي ي بعد نرمها لفهو مؤ ها بررسي وضعيت شاخص .2جدول 

وضعيت tعدد معيارانحراف  ميانگين  تعداد شاخص
b11b 551 3303/3 97036/0 990/7 مناسب 

b12b 550 217/3 97530/0 520/7 مناسب 

b13b 551 2813/3 98848/0 680/6 مناسب 
b21b 551 2051/3 07011/1 499/4 مناسب 
b22b 551 0091/3 13695/1 187/0 متوسط 
b23b 551 3721/3 94651/0 227/9 مناسب 
b24b 551 3430/3 04809/1 682/7 مناسب 
b31b 551 2577/3 97924/0 178/6 مناسب 
b32b 551 3829/3 04148/2 403/4 مناسب 
b33b 551 3485/3 02256/1 999/7 مناسب 
b34b 551 3303/3 96095/0 069/8 مناسب 
b41b 551 2777/3 96908/0 726/6 مناسب 
b42b 551 2777/3 97842/0 662/6 مناسب 
b43b 551 3412/3 02501/1 814/7 مناسب 
b44b 551 5372/3 00452/1 553/12 مناسب 
b51b 551 4773/3 98116/0 419/11 مناسب 
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وضعيت tعدد معيارانحراف  ميانگين  تعداد شاخص
b52b 551 4871/3 98414/0 545/11 مناسب 
b53b 551 4065/3 94670/0 080/10 مناسب 

respectbb 551 3088/3 81194/0 928/8 مناسب 
q.resbb 551 2323/3 75380/0 234/7 مناسب 

dif.serbb 551 3299/3 88944/0 705/8 مناسب 
info.bb 551 3584/3 70657/0 908/11 مناسب 

domin.bb 551 4595/3 79739/0 526/13 مناسب 
Softbb 551 3378/3 63094/0 567/12 مناسب 

  

  
  VisualPLSمدل اندازه گيري مرتبه دوم كيفيت خدمات توسط  .6 مودارن

  
افزار  بعد سخت، ي مرتبه دوم مفهوم كيفيت خدمات بانكي نشان دادتأئيدنتايج تحليل عاملي 

  .دهي مفهوم كيفيت خدمات بانكي دارد افزار در شكل به بعد نرم داراي سهم و وزن بيشتري نسبت

  پيشنهادهاگيري و  نتيجه
افزار خدمات بـانكي   نرم افزار و انجام اين مطالعه، ارائه مدلي براي سنجش كيفيت سختهدف از 

تـوان   مـي  وهشي كيفيـت خـدمات   براي صنعت بانكداري ايران بوده است. با مروري بر ادبيات پژ
افـزاري   افـزاري و نـرم   اي است كه به بررسي كيفيـت ابعـاد سـخت    دريافت كه اين اولين مطالعه

افـزار   پردازد. نتايج حاكي از اهميت ابعاد سخت مي مدلي مفهومي براي سنجش آن خدمات و ارائه
اين، بـر  . افـزون اسـت  شده توسط مشتري افزار خدمات در تعيين كيفيت كلي خدمات دريافت و نرم

دهي به مفهـوم كيفيـت خـدمات     افزاري در شكل به بعد نرم افزاري وزن بيشتري نسبت بعد سخت
و نيـز سـاير    هـا  نتايج اين پژوهش مفاهيمي ضـمني را بـراي مـديران بانـك    . است بانكي را دارا

شود كه به زيبا، جذاب  ها پيشنهاد مي همراه دارد. در ابتدا، به مديران بانك خدماتي به هاي مؤسسه
نشسـتن بـراي   صندلي و مكـان   مانندو منظم بودن شعبه توجه بيشتري كنند. همچنين امكاناتي 

 كيفيت خدمات

 افزارنرمبعد 

0,698 افزارعد سختب

0,394
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يارهـاي  طور به وضع ظاهري كاركنان نيز اهميت خاصي در مع ند و همينمشتريان خود فراهم كن
ند. همچنين در روز كن نهايت سعي كنند تجهيزات خود را پيشرفته و بهعملكرد كاركنان دهند و در

كي بـيش از ابعـاد ديگـر    مديران بانكي بايد تجهيـزات بـان   ،افزار پايان در بين ابعاد كيفيت سخت
هاي اصلي مشتريان بوده است. آنها نبايد از امكانات تهويه  يكي از خواستهاين  زيرا اهميت دهند؛

مطبوع غافل شوند و بايد آراسـتگي كاركنـان را مـورد توجـه قـرار دهنـد و بـه زيبـايي ظـاهري          
افـزاري بايـد بـراي مسـئله      كلي در بـين ابعـاد سـخت   طـور  تجهيزات نيز توجه كنند. همچنين به

اسـاس  ذاري كـافي روي آن انجـام دهنـد. بر   گ ـ شـوند و سـرمايه   اي قائـل  اهميت ويژه ،آراستگي
م كـردن امكانـات   هاي تجاري خود انتظـار فـراه   نظرات مشتريان، كليه بانك تحليل نقطه و تجزيه
نياز براي پارك خودروها را داشته باشند. با توجه به مشكلات كمبـود تقاضـا و پاركينـگ در    مورد

ي بهتر است از طريق الكترونيكي كردن خدمات بـا ايـن   مديران بانك ،شهرهاي بزرگ مثل تهران
نظـر   ي جديـد بـه موقعيـت جغرافيـايي شـعبه از     ها مشكل برخورد كنند و در انتخاب محل شعبه

رفتـار   ، نحـوه برخـورد و احتـرام كاركنـان و    بـراين  افـزون نـد.  امكانات پـارك توجـه خاصـي كن   
 ـ شاخص مدارانه را بايد جزو مشتري بـه   .ابي عملكـرد كاركنـان قـرار دهنـد    هاي كليدي براي ارزي
هاي كاري و معطل شدن مشتريان در هنگام ارائه خدمات اهميـت دهنـد. بايـد توضـيحات      صف

خدمات بانكي بـه مشـتريان ارائـه    فرايندها و  ي هاي مشتريان درباره ويي به سؤالگ كافي و پاسخ
ان اجتنـاب ورزنـد. در بـين    تجربه در نقاط حساس تماس با مشتري و كمشود و از كاركنان مبتدي 

به تنوع خدمات و بعد از آن ارائه اطلاعات  بيشترين خواسته مشتريان مربوط ،افزار ابعاد كيفيت نرم
يي براي سنجش نحـوه برخـورد   ها دنبال روش مديران به ،و سرعت خدمات مهم باشد. بهتر است

هاي كاري در شـعبه توجـه    صفرد مواشند. همچنين به شكايات مشتري دركاركنان يا مشتريان ب
منظـور كـاهش مـدت     هاي كاري به صورت مقطعي در زمان افزايش صف ند و اقدامات لازم بهكن

بيني نمايند. همچنين به توجيه و راهنمـايي مشـتريان    انتظار مشتريان براي دريافت خدمات پيش
بـانكي بيشـترتوانمند   اهتمام ويژه داشته باشند و سعي كنند مشتريان خـود را بـا ارائـه اطلاعـات     

ها حساسيت دارند  به معطلي خود در شعبات بانك مشتريان نسبت، سازند. همچنين نتايج نشان داد
ي هـا  درصدد اصلاح فرايندها و رويـه  ،دشو مي و از اين موضوع ناراضي هستند. همچنين پيشنهاد

داري بـه كاركنـان   م ي مشتريها و از آموزشتا سرعت ارائه خدمات بيشتر شود  كاري خود باشند
سـازي   يي را در زمينـه سفارشـي  هـا  برخورد بهتر با مشتريان غافل نباشند و نيز برنامـه  خود براي

يا تالارهاي گفتگو و باشگاه  1ها سازي خدمات را داشته باشند. تأسيس گردهمايي خدمات و متنوع
 د. توان به اين امر كمك كن مي مشتريان

                                                 
1. Forums  
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ي خدمات بانكي را درنظر نگرفته اسـت و صـرفاً   ها حوزه صورت يكپارچه كليه اين پژوهش به
ي هـا  در حـوزه  ،دشـو  آتي پيشنهاد مي پژوهشگران، به رو ازاينمتمركز بوده است.  B2Cحوزه  بر

B2G, B2B  ي هـا  در ساير حوزه ،دشو مي ند. همچنين، پيشنهادهاي مشابه انجام ده پژوهشنيز
. انجـام شـود  نيز مطالعات مشابهي  ... دمات عمومي ونقل، خ و بيمه، هتلداري، حمل خدماتي مانند

صورت سـنتي و بـا شـيوه حضـوري بـه       بيشتر به مشترياني قرار داشت كه به پژوهشتمركز اين 
كيفيـت خـدمات در    ي پژوهش مشابهي دربارهد شو بنابراين پيشنهاد مي كنند؛ مراجعه مي ها بانك

كه ممكن است عوامل حـوزه بانكـداري الكترونيكـي بـا      انجام شودمحيط بانكداري الكترونيكي 
يي نيـز  هـا  متفاوت باشد. انجام پژوهش حاضـر بـا محـدوديت    پژوهششده در اين  عوامل بررسي

در بـين مشـتريان    تنها. اين مطالعه استآنها به شرح زير  ترين مواجه بوده است كه برخي از مهم
بـه تهـران    تنهـا نتـايج آن   ،بنـابراين  اسـت؛ انجـام شـده   ي تجاري فعال در شهر تهران ها بانك
بـراي انجـام    هـا  همكاري مديران و كاركنان شعب برخي از بانك . همچنين، عدماست تعميم قابل

  كرد.  مي مشكل مواجهبا را  ها آوري داده جمع ،مصاحبه و پرسشگري از مشتريان در محل شعبه
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