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  چكيده

  
خدمات را كه  هايي بانك. رود به شمار مي ها بانكراهبردي و كليدي  هاي چالشقابت براي بهبود كيفيت خدمات، از ر
براي دستيابي به مزيت رقابتي و امكان بيشتر ، سطوح بالاتري از رضايتمندي مشتريان دهند ارائه مي بالاتري كيفيت با

صدد سنجش ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات شعب بانك ملي و نيز بررسي  مقاله حاضر، در. پايدار را خواهند داشت
جامعه آماري تحقيق . هاي شخصي مشتريان با ارزيابي آنها از كيفيت خدمات شعب بانك ملي است رابطه بين ويژگي

 گيري تصادفي نهبا استفاده از نمو. كنند شامل كليه مشتريان حقيقي است كه به شعب بانك ملي شهر تهران مراجعه مي
ييدي و أكمك تحليل عاملي ت و بهو انجام نظرسنجي  انهبين آ نامه پرسشو با توزيع  اند شده نفر انتخاب 336، اي طبقه

بين  و عدم وجود اختلاف معنادار هاي تحقيق فرضيه ها از رد يافته. ها آزمايش شدند ته، فرضيهياف مدل سروكوال تعميم
  .از كيفيت خدمات در شعب حكايت داردهاي شخصي مختلف  ژگيهاي مشتريان با وي ارزيابي
 
  .يافته، تحليل عامل تأييدي كيفيت خدمات، ويژگي مشتريان، مدل سروكوال تعميم :هاي كليدي واژه
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 مقدمه 

اي، بـانكي و غيـره    تمايل به ارائه خدمات باكيفيت، نقش مهمي در صنايع خدماتي نظير خدمات بيمه
در واقـع  . رود آوري سازمان امري حياتي به شمار مـي  كند، زيرا كيفيت خدمات براي بقا و سود ايفا مي

ايـن   .رونـد  رضايت مشتري و كيفيت خدمات در اغلب صنايع خدماتي مسائلي حيـاتي بـه شـمار مـي    
سازي خـدمات در آنهـا مشـكل اسـت، حـائز اهميـت        طور كلي متمايز موضوع در خدمات مالي كه به

    ). 39: 1384سيد جوادين و كيماسي،  (بيشتري است 
وكار تأثير مثبتي دارد و بـراي رقابـت لازم    افزون اين واقعيت كه بهبود كيفيت بر كسب درك روز 

تصـورهاي ديـرين دربـاره كيفيـت جـاي خـود را بـه        . ده استطور كلي تغيير دا ها را به است، نگرش
ضرورت هدايت كيفيت توسط مشتري داده است كه بر اهميت بازاريـابي خـدمات و نقـش تحقيـق و     

هاي خدماتي، براي آنكه نياز و انتظار مشـتريان خـود    بسياري از مؤسسه. بررسي مشتريان دلالت دارد
گذاري تحقيقاتي خـود   اند بر سرمايه ت تعيين كنند، سعي كردههاي خدم  را در رابطه با هر يك از جنبه
هاي بهبود كيفيت مد نظر مشتريان را اجرا كنند و از نحوه رضايت آنـان   بيفزايند تا بدين وسيله برنامه
: 1999لاولاك و رايـت،  (اي داشته باشند  شده ارزيابي مستمر و پيوسته درباره كيفيت خدمات دريافت

41.(  
رويكـرد فلسـفي،   : انـد از  تعريف كيفيت رويكردهاي متفاوتي وجـود دارد كـه عبـارت   در خصوص 

رويكرد فلسفي، كيفيت را مترادف برتري ذاتي، مانند دلخواه . رويكرد فني و رويكرد مبتني بر مشتري
توانند  دهند، اما نمي بر اساس اين رويكرد مردم كيفيت را تشخيص مي. داند بودن يا سودمند بودن، مي

گيـري از   دليل نبود شناخت كافي از كيفيت و نبود قابليت اندازه اين ديدگاه به. عريفي از آن ارائه كنندت
نگرش فني كه در تقابل مستقيم با رويكرد نخست است، به ميزان . جنبه تحقيقي كاربرد چنداني ندارد

ينـي و در قالـب   صـورت ع  كند و كيفيـت را اغلـب بـه    تطابق محصول با استانداردهاي فني توجه مي
در . كند  گيري مي هاي معيوب اندازه اصطلاحاتي همچون تعداد انحرافات از استاندارد يا تعداد محصول

در ايـن نگـرش، كيفيـت    . كنـد  كننده محصول كيفيت آن را تعيين و تبيين مـي  رويكرد سوم، استفاده
ر زمينه تعريف كيفيت در اين ديدگاه د. مشتريان بستگي دارد هاي موضوعي ذهني است كه به ادراك

اشـنايدر و  (دليل طبيعت و ذات فرايند ارائه خدمات از جذابيت زيادي برخوردار اسـت   حوزه خدمات به
  ).7 :2004وايت، 
انـد كـه ارتقـاي كيفيـت      نفعان خـود مواجـه   ها با فشارهاي روزافزون از سوي ذي امروزه سازمان 

از آنجـا كـه   . كنند هاي موجود در اين زمينه شكايت مي يرساني آنها را خواستارند و از نابسامان خدمات
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خصوص خدمات آنها، كيفيت خدمات  هاي مختلف و به هاي سنجش و ارزيابي سازمان يكي از شاخص
محـوري را بـراي توسـعه     هاي موفق، هدف مشتري ها است، اكثر سازمان شده توسط آن مؤسسه ارائه

پذيري، سـرعت،   هايي نظير انعطاف امر در گروي ايجاد ويژگيتحقق اين . اند هاي خود برگزيده فعاليت
  ).1386خانباشي، (گويي در قبال انتظار مشتريان است  دقت، كيفيت و پاسخ

. كيفيت است ترين شرط در ارائه خدمات با در اين راستا آگاهي از انتظار مشتريان، نخستين و مهم 
لوب باشد، لازم است سازمان از انتظار مشـتريان  براي اينكه استنباط مشتريان از خدمتي در سطح مط

معناي از دسـت دادن   هاي مشتريان به فقدان درك صحيح از نيازها و خواسته. خود آگاهي داشته باشد
مشتري بوده و اين در حالي است كه رقبا براي برآورده كردن نيازهاي واقعي مشتريان اهداف خود را 

معناي صرف هزينه، زمان و ساير منـابع   از نيازهاي مشتريان بهنداشتن درك صحيح . اند متمركز كرده
براي مواردي است كه در نظر مشتريان اهميتي ندارند و پيامد آن ممكن است پايان حضـور در بـازار   

  ).7: 1990زيتامل، پاراسورامان و بري، (رقابت باشد 
هـا در   ويـژه بانـك   ي بـه هاي خـدمات  با توجه به اهميت كيفيت و افزايش روزافزون نقش سازمان 

هـاي ايـران و ارتبـاط بـين      عرصه اقتصادي، اين تحقيق به بررسي كيفيت خدمات در يكي از بانـك 
 .پردازد ميهاي شخصي مشتريان با ارزيابي آنها از كيفيت خدمات   ويژگي

  تحقيق نظري مباني
ن و كمـك بـه   منظور جلب رضايت مشتريا خدمت به مشتريان شامل كليه اموري است كه شركت به

هر چيز كه اضـافه  . دهد اند، انجام مي آنها براي دريافت بيشترين ارزش از خدماتي كه خريداري كرده
شود، خدمت به مشتريان محسـوب   اي عرضه و موجب تفكيك آن از خدمات رقبا مي بر خدمت هسته

. دهـد  يمني ارائه مـي براي مثال در حرفه بانكداري، هر بانك به مشتريان خدماتي با حداكثر ا. شود مي
اما بانكي كه در محيطـي دوسـتانه و   . اين كار خدمت به مشتريان نيست، بلكه محصول ابتدايي است

توانـد ادعـا كنـد كـه خـدمات عـالي را بـراي         كند، مـي  طور سريع و راحت خدمات خود را ارائه مي به
  ).51: 1384ونوس و صفائيان، (مشتريان فراهم كرده است 

آنچـه بـه مشـتري ارائـه     . هسـتند » چه چيزي؟ و چگونه؟«خدمات شامل دو جزء طور معمول،  به
گرونـروس  . شود، چيستي ارائه خدمات و چگونگي خدمت مربوط به خود فرايند ارائه خدمت اسـت  مي

بين اين دو جنبه خدمات تفاوت قائل شد و جزء نخست را سـتاده فنـي خـدمات و ديگـري را سـتاده      
هـاي فنـي و    با وجود اينكـه هـر دو نـوع سـتاده    . كاركردي خدمات نام نهاد مرتبط با فرايند يا ستاده
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گيري ادراك از كيفيت نقش مهمي دارند، اما جنبه فرايندي ارائه خـدمات موضـوع    كاركردي در شكل
  ).2: 2004اشنايدر و وايت، (بحث اغلب ادبيات كيفيت خدمات بوده است 

  :اي خدمات برشمردتوان سه ويژگي كمابيش مشترك بر در مجموع مي
  .اند ها تشكيل شده خدمات، فرايندهايي هستند كه از يك سري از فعاليت .1
  .شوند زمان توليد و مصرف مي خدمات هم .2
  .كنند مشتريان در بسياري از موارد در فرايند خدمات نقش شريك توليد را ايفا مي .3
ات و فراينـد ارائـه آن، گـاهي    دليل نقش افراد يعني كاركنان، مشتريان، يا هر دو، در توليد خدم به

طـور   شـوند، بـه   خدماتي كه به يك مشتري ارائه مـي . حفظ پايداري فرايند خدمات كار دشواري است
اگر حتـي هـيچ تفـاوت ظـاهري     . شوند يكسان نيستند دقيق با خدماتي كه به مشتري بعدي ارائه مي

ي دارد و اين امـر، موضـوع را در   لحاظ اجتماعي برخورد متفاوت كم مشتري به وجود نداشته باشد، دست
ناپايداري در فرايند خدمات يكي از مشـكلات اصـلي مـديريت خـدمات     . دهد فرايند خدمات تغيير مي

توان از يـك كيفيـت ثابـت در ارائـه خـدمات و       است، به بيان ديگر بايد مشخص كرد كه چگونه مي
  .مند شد انتقال آن به مشتري بهره

هاي عمومي خدمات، دو ويژگي ديگر نيز وجود دارند كه  ر ويژگيدر صنعت خدمات مالي علاوه ب
داري و جريان دوطرفـه   مسئوليت امانت: اند از اين دو ويژگي عبارت. از اهميت بالايي برخوردار هستند

  .اطلاعات

  كيفيت خدمات  مفهوم
نظـر  در ادبيات كيفيت بيان شده كه منظور از كيفيت يك محصول يا خدمت خاص، درك كيفيت مد 

هميشه اين خطر وجود دارد كه اگر كيفيت با تمام جزئيـات خـود تعريـف شـود،     . توسط مشتري است
بنابراين، كيفيت بايد مطـابق بـا   . هاي كيفيتي در برگيرنده صرفاً جزئيات شوند ريزي حوزه عمل برنامه

ر غلـط را  هاي توسعه و بهبود كيفيت مسـي  ريزي درك مشتري تعريف شود، در غير اين صورت برنامه
  .شوند پيموده و زمان و پول در جايي كه بايد، صرف نمي

  :شود در رابطه با كيفيت، تعاريف زيادي ذكر شده است كه به برخي از آنها اشاره مي
كننده كه خود، به كيفيت طراحـي،   كيفيت عبارت است از آماده بودن خدمت يا كالا براي استفاده

كيفيـت هـيچ معنـا و مفهـومي     . ن مكان ارائه خدمت نياز داردانطباق، در دسترس بودن و مناسب بود
عنوان انطبـاق محصـول بـا     به بيان ديگر كيفيت بايد به. خواهد، ندارد جز هر آنچه مشتري واقعاً مي به
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از كيفيت؛ كيفيت مفهوم وسيعي است كه ) 2017( 1دمينگبر اساس تعريف . نياز مشتري تعريف شود
متعهد هستند و هدف اوليه آن افزايش كارايي كل مجموعـه و هـدف    هاي سازمان به آن تمام بخش

نهايي آن مطابقت كامل با مشخصات مد نظر مشتري با حداقل هزينه بـراي سـازمان اسـت كـه بـه      
شده عبارت است از قضاوت مشـتري دربـاره برتـري يـا      كيفيت ادراك. شود افزايش رضايت منجر مي

كلي از نگرش است كه با رضايت مرتبط اسـت، امـا بـا آن    شده ش كيفيت ادراك. مزيت كلي يك چيز
  . آيد از عملكرد به دست مي ها انتظارها با ادراكيكسان نبوده و از مقايسه 

توانـد    با وجود اين، كيفيت خدمات مي. طور كلي در رابطه با تعريف خدمات توافقي وجود ندارد به 
شـود و ميـزان انتظـار و رضـايت آنـان را       يك ارزيابي كلي از خدمات كه توسط مشـتريان درك مـي  

مختلـف و   هـاي  از ايـن رو، مـديران بخـش خـدمات بايـد ادراك     . كند، محسـوب شـود   مشخص مي
هـاي   مشتريان را شناسايي كنند تا بتوانند بر اساس آنها، اسـتانداردهاي خـدمات و راهكـار    هايانتظار

كيفيت خدمات مفهومي كاملاً مبهم است كه تعريـف  ). 2013، 2الساغير و ناتان(توزيع را توسعه دهند 
 ـ   . گيري آن دشوار است و اندازه ب در رابطه با مفهوم كيفيت خدمات توافق جهـاني نشـده اسـت و اغل

شـود كـه مشـتريان     ها استفاده مـي  عنوان يك عبارت چتري براي پوشش طيف وسيعي از برداشت به
  ). 2000، 3فوگارتي و همكاران(كنند  هنگام برخورد با فروشندگان از آن استفاده مي

توان يك نكتـه مشـترك در همـه آنهـا يافـت و آن ايـن اسـت كـه          با مرور تعاريف ذكرشده مي
به بيان ديگر مادامي يك خـدمت باكيفيـت اسـت كـه     . عاريف كيفيت قرار دارندمشتريان در كانون ت

تلقي مشتريان درباره وضعيت كيفيـت خـدمت، بـه درك    . مشتريان باشد هاي منطبق يا فراتر از توقع
بـدين ترتيـب   . شـود  مشتري از عملكرد واقعي خدمت در مقابل انتظار وي از خدمت مد نظر ناشي مي

هـاي   يا خواسته هاصورت ميزان اختلاف موجود بين انتظار ي رضايت مشتري بهكيفيت خدمت بر مبنا
  ).498: 1392كاوسي و سقايي، (شود  مشتري با درك وي از عملكرد واقعي خدمت تعريف مي

  خدمات كيفيتاهميت 
هـاي مهـم خـدماتي در هـر كشـور محسـوب        صنعت بانكداري و ارائه خدمات مالي و پولي از بخش 

هاي خصوصي از دو دهه گذشته در ايران، اين بخش را  سازي و ورود بانك يند خصوصيفرا. شوند مي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Baum 
2. Elsaghier & Nathan 
3. Fogarty, Catts & Forlin  
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تر در راستاي جذب حداكثري مشتري، به  شدت متحول كرده و در ارائه خدمات بانكي بهتر و سريع به
 رشـد انتظارهـاي  وجود رقابت شديد و . )2018، 1فر و يزداني شايسته( رقابتي فشرده منجر شده است 

هاي خدماتي را به ارائه خدمات با كيفيـت بهتـر در راسـتاي حفـظ مشـتريان خـود        ن، مؤسسهمشتريا
كيفيت خدمات به دو دليل شايان توجه است؛ نخست اينكه اين مفهوم موفقيت يا . ترغيب كرده است

كند و دوم اينكه اجراي كيفيت خدمات بـر نـرخ پـذيرش     كنندگان خدمات را تعيين مي شكست تأمين
از آنجا كه ارائه خدمات با كيفيت بالا ابـزاري بـراي    ).2016، 2كريستي و آرد(گذارد  ثير ميخدمات تأ

طـور   ها بايد همواره كيفيت خدمات خود را ارزيابي كـرده و بـه   دستيابي به مزاياي رقابتي است، بانك
  ). 2014، 3خورشيدي و همكاران(مناسب به نيازهاي مشتريان خود پاسخ دهند 

در تحقيقات خود به اين نتيجـه رسـيدند كـه كيفيـت محصـولات و      ) 1997( 4رانفليپ و همكا 
. گذار اسـت  ترين عاملي است كه بر عملكرد اين واحدها اثر خدمات واحدهاي تجاري استراتژيك، مهم

كند و راهي  هاي بالاتر سودهاي بيشتري ايجاد مي كنند كه كيفيت برتر از طريق قيمت آنها عنوان مي
دليـل اثـر كيفيـت بـر ارزش      كننـد كـه بـه    اظهار مـي  5گال و همچنين بازل. كت استبراي رشد شر

شده از سوي مشتريان، كيفيت خدمات با قابليت سودآوري سازمان و رشد سازمان نيز در ارتباط  ادراك
انـد كـه در آن كيفيـت     مدلي از قابليت سودآوري كيفيت خدمات ارائه كـرده  6همكاران و راست. است

خدمات به افزايش رضايتمندي و در نتيجه حفظ مشتري منجر شده و درآمد و سهم بازار بيشـتري را  
  .در پي خواهد داشت

طـور مسـتمر،    عرضه محصولات با كيفيت برتر و ارائه خدمات به مشـتريان در سـطح عـالي بـه     
ايجـاد موانـع رقـابتي، وفـاداري مشـتريان، كـاهش       . شود رقابتي براي شركت مي  جاد مزيتموجب اي
تر كه سود بيشتري را تضمين كرده و مشتري با  هاي مناسبت هاي بازاريابي و حتي تعيين قيمت هزينه

هاي رقابتي هستند كه در صورت ارائه كيفيت عالي به  رغبت كامل آن را پرداخت كند، از جمله مزيت
  ).89: 1391غيور، رجائي و احتشامي، (شوند  ها مي مشتري نصيب شركت
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1. Shayestehfar & Yazdani 
2. Jerome Christia & Aaron Ard 
3. Khorshidi, Naghash & Mohammadian 
4. Philip & Hazlett  
5. Buzzell & Gale 
6. Rust et all 
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  كيفيت خدمات و ويژگي مشتريان
هايي را كـه   گذار بر كيفيت خدمات را شناسايي كنند تا استراتژي ها بايد پارامترهاي مختلف تأثير بانك

يكـي از  ). 2011، 1مـوالا (كند، توسعه دهند  طور مؤثر به حفظ مشتريان در محيط رقابتي كمك مي به
. ها اسـت  هاي شخصي مشتريان بانك اين پارامترها كه در تحقيقات قبلي شناسايي شده است، ويژگي

هاي شخصي مشـتريان در ميـان عوامـل اصـلي تعيـين كننـده        كننده، ويژگي در ادبيات رفتار مصرف
شود  ر منطقي فرض ميطو رود و به شمار مي  كنندگان و رفتارهاي متعاقب آنها به گيري مصرف تصميم

از ايـن رو، عـواملي   . دهنـد   هاي شخصي مختلف رفتار متفاوتي از خود بروز مي كه مشتريان با ويژگي
شده توسط مشتريان  توانند بر كيفيت خدمات ادراك چون سن، درآمد، تحصيلات، حرفه و جنسيت مي

تفكـر عمـومي افـراد تـأثير     عوامل جمعيتي بـر طـرز   ). 2007، 2كيم و لوف(تأثير مهمي داشته باشند 
هاي شخصي ديدگاه فـردي متفـاوتي ايجـاد كـرده و      گذارد و هر تركيب منحصر به فرد از ويژگي مي

). 2017، 3الجـزازي و سـلطان  (دهـد   و رفتـار مشـتريان را تحـت تـأثير قـرار مـي       ها ، ادراكهاانتظار
گيـري   سـت و در شـكل  كننـده ا  كننده رفتار خريـد مصـرف   هاي شخصي يكي از عوامل تعيين ويژگي

كسب اطلاعات در رابطه بـا  ). 2003، 4آكسوي و همكاران(كند  نيازهاي مشتري نقش مهمي ايفا مي
هاي شخصي مشتريان براي درك و تفسير ادراك كيفيت خـدمات مشـتريان امـري ضـروري      ويژگي
و  شـود  كننده مهم رضايت مشتري محسوب مـي  بيني كيفيت خدمات يك پيش). 2009، 5منسا(است 

هاي بانكي ايشـان مـرتبط    طور مستقيم با رفتار و ارزش دهد كه به تصوير جامعي از مشتريان ارائه مي
  ).1992، 6كرونين و تيلور(است 
تواند به واريانس در درك كيفيت خدمات  كننده مي در حقيقت تفاوت در پروفايل جمعيتي مصرف 

يت خدمات، فرصتي براي افتـراق سـازمان و   و بهبود درك مشتريان از كيف) 2000، 7ببكو(منجر شود 
عوامـل جمعيتـي و   ). 2003، 8وانـگ و همكـاران  (كنـد   دستيابي به مزيت رقابتي در بازار ايجـاد مـي  

هاي شخصي نظير جنسيت، درآمد، سن، شـغل و تحصـيلات تـأثير زيـادي بـر درك كيفيـت        ويژگي
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1. Mualla  
2. Kim & Lough 
3. Al-jazzazi & sultan 
4. Aksoy, Atilgan & Akinci  
5. Mensah 
6. Cronin & Taylor 
7. Bebko 
8. Wang, Lo & Hui  
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طوري  داري دارد، به دمات ارتباط معناسن مشتريان با خ). 2011، 1گوپتا و بانسل(خدمات بانكي دارند 
 لال(تر در مقايسه با همتايان جوان خود درباره كيفيت خدمات نظري متفاوت دارند  كه مشتريان مسن

درك . شغل و حرفه مشتريان، عامل مهم و مؤثري بر درك كيفيـت خـدمات اسـت   ). 2014، 2جين و
متفاوت اسـت و مشـتريان محصـولات و    هاي شغلي مختلف  كيفيت خدمات در بين مشتريان با گروه

اگرچـه ميـزان شـايان    ). 2007، 3سافاكي(كنند  خدماتي متناسب با نيازمندي شغلي خود خريداري مي
هاي شخصي بـا ادراك كيفيـت خـدمات در ادبيـات      توجهي از تحقيقات را در خصوص ارتباط ويژگي

هـاي ايـران    رابطه با مشـتريان بانـك  روشني در  توان يافت، با اين حال اين عوامل هنوز به موجود مي
  .اند ارزيابي نشده

  سنجش كيفيت خدمات
در ارزيـابي  . خـورد  هاي فراواني به چشم مي در ادبيات موجود، براي سنجش و ارزيابي كيفيت، روش 

چـه، بـراي    اگـر . شوند كه از سوي مشتريان تعريـف شـده باشـند    كيفيت خدمت، معيارهايي لحاظ مي
سنجش درك مشتري از كيفيت خدمات بايد رضايت مشتري از طريق درك كيفيت سنجيده شود، اما 

عمده تحقيقات حوزه كيفيت خدمات به يافتن و بسط ابزارهايي براي سنجش مسـتقيم كيفيـت    توجه
  :اند دو نوع ابزار در بحث ذكرشده مطرح و استفاده شده. خدمات معطوف بوده است

 هـايي كـه خـدمات را     هاي سنجش بر اسـاس ويژگـي   مدل: محور سنجش ويژگي  ابزارهاي
  .كنند تعريف مي

 هاي سنجش بر اساس محاسبه رويدادهاي بحراني مدل: ابزارهاي سنجش كيفي . 

ابزار . محور طرفدار بيشتري دارند در تحقيقات علمي و حوزه عملي بازار، ابزارهاي سنجش ويژگي 
بـر اسـاس ايـن ابـزار، تعـدادي ويژگـي كـه        . ترين ابـزار در ايـن زمينـه اسـت     شده سروكوال شناخته

شود بـه ايـن    دهندگان خواسته مي هاي خدماتي هستند، تعريف شده و از پاسخ كننده خصيصه توصيف
دهنـدگان   در اين مـورد از پاسـخ  . رويكردهاي سنجش كيفيت كمتر كاربرد دارند. خدمات امتياز بدهند

مـدل رويكـرد بحرانـي    . شود درك خود را از خدمات يا مواجهات خدماتي توصـيف كننـد   خواسته مي
  ).153: 2013گرونروس، (رود  ترين ابزار سنجش كيفي به شمار مي  متداول
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1. Gupta & Bansal 
2. Lal, Vij & Jain  
3. Safakli 
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  1مقياس سروكوال
گيري كيفيـت خـدمات و ابـزار سـروكوال تحقيقـات ميـداني       ، براي اندازه)1990(ل و همكاران زيتام

پرسـش اسـت كـه بـا اسـتفاده از نظرهـاي        22اي شـامل   نامـه  اين ابزار پرسش. وسيعي ابداع كردند
  .كند هاي مختلف بررسي مي شده را از جنبه مشتريان، خدمات عرضه

قان، يك بررسي كيفـي بـود كـه از طريـق مصـاحبه بـا       هاي اين محق نخستين مرحله از بررسي 
پس از اين مرحله، عوامـل مـؤثر در   . هاي متمركز به دستاوردهاي مهمي منجر شد مشتريان در گروه

صورت  كننده و علل نارضايتي مشتريان بررسي شده و به هاي عرضه كاهش كيفيت خدمات در سازمان
هـاي آمـاري    انجام آزمـون . ده خدمات معرفي شدندكنن چهار شكاف موجود در عملكرد سازمان عرضه

گيري كيفيت خدمات، قابليـت اطمينـان و اعتبـار مـدل را تضـمين       متعدد در خصوص اين مدل اندازه
، تحقيقات فراواني در كليه كشورهاي جهان بـا  1988كرده و به همين سبب از زمان ارائه آن در سال 

  ).330: 1392يي، سقاو  يكاوس(انجام شده است  آميز صورت موفقيت استفاده از اين ابزار به
منظـور   بـه . مشـتريان اسـت   هاي و ادراك هادر اين مقياس، كيفيت خدمات نتيجه مقايسه انتظار 

شود تا نظر خود را در رابطه با اينكه  گويان خواسته مي مشتريان از پاسخهاي  انتظارها و ادراكارزيابي 
كـاملاً  «تـايي از   كنند، در يك مقياس هفت خدمات را درك مي از خدمات چه انتظاري دارند و چگونه

 ـ هـا در نهايت بـر اسـاس اخـتلاف بـين انتظار    . بيان كنند» شديداً مخالف«تا » موافق  هـاي  هو تجرب
دلي، امتياز كيفيت  گويي، تضمين و هم گويان از پنج بعد عوامل محسوس، قابليت اطمينان، پاسخ پاسخ

  .تواند محاسبه شود كلي مي
محققان . اي استفاده شده، بر آن انتقادهايي نيز وارد شده است صورت گسترده اگرچه سروكوال به 

كننـد كـه سـنجش ادراك     عنـوان مـي   2جانـدر  ليـل  و استراندويك تيس، تيلور، زيادي نظير كرونين،
علاوه از آنجـا كـه تجربـه و عملكـرد هـر دو بايـد        به. دهد   تنهايي كيفيت خدمات را بهتر نشان مي به

 و پاراسـورامان . شـود  محسوب شوند، كاربرد ابزار مقياس كيفيت خدمات به خدمات موجود محدود مي
كيفيت خـدمات يـك مقيـاس پايـا و معتبـر از      همكاران وي بر اين نكته تأكيد دارند كه ابزار مقياس 

هاي مالي، مراكز درماني،  هاي خدماتي نظير مؤسسه كيفيت خدمات است كه در طيف وسيعي از حوزه
بنـدي   هاي آن دوباره عبـارت  ها و غيره قابليت كاربرد دارد، هر چند لازم است برخي از مؤلفه كتابخانه

  ).118: 1384دجوادين و كيماسي، سي(هايي به آن اضافه شوند  شوند يا مؤلفه
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1. SERVQUAL (service quality) 
2. Cronin, Taylor, Tis, Standrew & Leel Junder 
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   1سروپرفمقياس 
قضـاوت كلـي در رابطـه بـا     . شـود  برخلاف مدل سروكوال، در اينجا از يك مقياس منفرد استفاده مي

شده بـر اسـاس ايـن     كيفيت ادراك. شود هاي منفرد محاسبه مي وسيله جمع هر يك از آيتم كيفيت به
به بيان ديگر، عملكـرد مسـاوي بـا كيفيـت     . ان استشده از سوي مشتري مدل، معادل عملكرد ادراك

مزيت اين مـدل، اجـراي آسـان آن و اعتبـار ارزيـابي بـالاتر آن از مقيـاس سـروكوال         . خدمات است
هـاي   و مقصـود  هـا ضعف اين مدل آن است كه تجزيه و تحليل در رابطه بـا انتظار . شود محسوب مي

هـايي از كيفيـت داراي    ه با اينكـه چـه بخـش   در نتيجه اطلاعات در رابط. گيرد مشتركي صورت نمي
  ).506: 1395مقيمي و كيماسي، (روند  ضعف است و بايد بهبود يابد، از بين مي

  2مقياس سروايمپرف
ايـن دو بخـش در   . شود در اين مدل براي قضاوت در ارتباط با كيفيت از دو بخش اصلي استفاده مي 

و براي به دست آوردن كل قضاوت مشـتري نيـز    شوند رابطه با هر يك از خدمات بانك سنجيده مي
  :شوند استفاده مي

  گذار خدمات واقعي بانك بخش ارزيابي يا اثر )الف
 بخش اهميت )ب

، مدنظروسيله آنها اهميت و وضعيت ابعاد  شود كه به  در اين مدل، از دو مقياس منفرد استفاده مي 
ها  توان فهميد كه بانك در كدام بخش يسرعت م مزيت اين مدل آن است كه به. سنجيده خواهد شد

يكي از معايب ايـن الگـو آن   . سرعت عمل كند ها بايد به قوي است و مديريت كيفيت در كدام بخش
هـاي آن در مقايسـه بـا مـدل      همچنين تعداد پرسش. ها آسان نيست است كه سنجش اهميت بخش

  .رود ت بيشتر مزيت به شمار ميواسطه كسب اطلاعا سروپرف خيلي زيادتر است، البته اين عيب به
. با وجود انتقادهاي فراوان، سروكوال از كاربردهاي وسيعي در صـنايع خـدماتي برخـوردار اسـت     

روزيطلـب،  (كار گرفت  شده به صورت تعديل محققان معتقدند كه در موارد كاربردي لازم است آن را به
فيت خدمات بانكي توصيه شده و روايـي و  با توجه به اينكه مقياس سروكوال براي ارزيابي كي). 1395

هـا، پذيرفتـه شـده اسـت، در تحقيـق       اي از صنايع خدماتي، از جمله بانك پايايي آن در طيف گسترده
هـاي   حاضر از اين مدل براي ارزيابي كيفيت خدمات حضوري بانك ملي ايران و بررسي رابطه ويژگي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. SERVPERF 
2. Servimperf 
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در ايـن مـدل، كيفيـت خـدمات نتيجـه مقايسـه       . شخصي مشتريان با ارزيابي آنها استفاده خواهد شد
  ).79: 1384سيد جوادين و كيماسي، (مشتريان از كيفيت خدمات است هاي  انتظارها و ادراك

  ها رساني به مشتريان بانك كانال خدمت
توجه به اهميت برقراري ارتباط . رود ها به شمار مي هاي توزيع سنتي بانك شبكه شعب از جمله كانال 
قيمـت مشـتريان در    هـاي خـرد و ارزان   هاي متعدد بـراي جـذب سـپرده    رو با مشتريان، به شعبه در رو

شـعب، ابـزار   طور سنتي در بخش اشخاص حقيقي،  از اين رو، به. دسترس آنها نياز دارد هاي در  مكان
عـلاوه شـبكه گسـترده     بـه . روند ها به شمار مي بسيار كارآمدي براي پردازش حجم زيادي از تراكنش

  . رود شعب مانعي عمده در مقابل ورود رقباي جديد به شمار مي
هاي جديد، بانكداري همراه و بانكداري مجازي در زمينـه رقابـت    با وجود اين، با ورود تكنولوژي 
توان آنها را  ها و نيز سرعت توسعه جغرافيايي آنها تغييراتي ايجاد شده كه مي تعداد شعبهها براي  بانك

  :بندي كرد در دو حوزه عمده دسته
  كارا و غيرمفيدناتعطيلي بسياري از شعب  )الف
  هاي جديد در پاسخ به نياز مشتريان استقرار شعب در مكان )ب
دهد كه مديران بـانكي اميـد دارنـد بـا      ان ميبررسي تاريخچه بانكداري طي دو دهه گذشته نش 

دهي بتوانند اندازه شعب پرهزينه خود را كوچك كرده يا آنها را تعطيل  كمك نسل جديد كانال خدمت
يكـي از ايـن حقـايق    . كننـد  ها و حقايقي، تداوم حيات شعبه را ضروري مي از طرف ديگر، الزام. كنند

جـاي تمـاس از راه دور و اينترنتـي     با مسئولان شعبه، بهترجيح مشتري به تماس مستقيم و رو در رو 
  . امروز همچنان ادامه دارد است كه اين مسئله تا به

دهي در حال توسعه و تكامل هستند، ولي شعبه همچنان جايگـاه   هاي جديد خدمت اگرچه كانال 
رده اسـت و از  دهي در بانكداري خرد حفظ ك ـ هاي خدمت عنوان جزء غالب در تركيب كانال خود را به

مقيمي (توان روابط سودآوري را رشد و توسعه داد  دهي مي عنوان مؤثرترين كانال خدمت طريق آن به
  ).245: 1395و كيماسي، 

  بندي بازار خدمات بانكي بخش
هايي كه درون يك اجتماع بر اساس تفاوت اعضـاي آن   بندي بندي اجتماعي عبارت است از رده طبقه

ها هستيم و  بندي هاي مختلف شاهد اين گونه طبقه در تمامي جوامع، به شكل .گيرد جامعه صورت مي
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بـا توجـه بـه نـوع     . ها قرار دارد بندي شدت تحت تأثير اين طبقه رفتار خريداران در بسياري از موارد به
بنـدي بـازار مطـرح     كنند و به همـين لحـاظ، مبحـث تقسـيم     ها نيز تغيير مي طبقات، نيازها و خواسته

هاي مشابه و يكسان هر يك از طبقات به  ها و واكنش ، زيرا مفهوم آن توجه به نيازها، خواستهشود مي
  . ها است آميخته بازاريابي شركت

زمان، مكان و شيوه خريد هر طبقه ممكن است با ساير طبقات متفاوت باشد، به همين دليل بايد  
گـذاري، كانـال توزيـع،     و شيوه قيمـت هاي آن، شرايط  گيري درباره نوع محصول و ويژگي در تصميم

هـا و   هاي تبليغاتي و ارتباطي با مشتريان، دقت بيشتري مبذول داشت تـا ضـمن رعايـت ارزش    روش
  ).133: 1390روستا، ونوس و ابراهيمي، (باورهاي هر طبقه، رضايت آنان جلب شود 

تنهـايي توانـايي    بـه  كنند، واقف هستند كه هايي كه در بازارهاي كالا و خدمت فعاليت مي شركت 
تـوان تمـام خريـداران را     تأمين نيازهاي تمام خريداران را ندارند و با استفاده از يك روش مشابه نمي

جـاي تـلاش بـراي     بنـابراين بـه  . اند شمار و از نظر جغرافيايي بسيار پراكنده مشتريان، بي. راضي كرد
ي از بازار را براي فعاليت خـود انتخـاب   هاي تصرف كامل بازار، در مقابل رقباي قوي لازم است قسمت

بخشي كه در ارائه خدمت به آن توانايي بيشتري وجود دارد و سود بيشتري را نيز عايد شـركت  . كنند
  .خواهد كرد

ها و نيازهاي متفاوتي هستند و هر يك، بازاري كاملاً جداگانه را تشكيل  خريداران داراي خواسته 
اي از  هـاي برجسـته   دنبـال گـروه   هايي هستند كـه بايـد بـه    زء مؤسسهها ج از اين رو، بانك. دهند مي

هاي انتخـاب خـدمت، بـا انبـوه مشـتريان       مشترياني باشند كه از نظر نياز به خدمات بانكي يا واكنش
  .تفاوت داشته و متمايز هستند

، جغرافيـايي : انـد از  تـوان بـر مبناهـاي متفـاوتي تقسـيم كـرد كـه عبـارت         بازارهاي بانكي را مي
 .شناختي و رفتاري شناختي، فعاليت اقتصادي، روان جمعيت

هاي مختلف بر اساس  معناي تقسيم بازار به گروه شناختي به تقسيم بازار بر اساس عوامل جمعيت 
ها، ميزان تحصـيلات   متغيرهايي نظير سن، دوره زندگي، جنس، مذهب، اندازه و سبك زندگي خانواده

: اند از آيند عبارت كار مي شناختي كه در زمينه بانكي بيشتر به جمعيتآن بخش از عوامل . و غيره است
  .سن و دوره زندگي، جنسيت، مذهب و قوميت

كننـد و مشـتريان در واقـع     طور عمده به فعالان اقتصادي عرضـه مـي   ها خدمات خود را به بانك 
ترين شاخص  اصليهاي اقتصادي  از اين رو، شاخص فعاليت. شوند شركاي اقتصادي آنها محسوب مي

وسـيله شـغل آنهـا معرفـي      فعاليت اقتصادي اشـخاص بـه  . شود براي تقسيم بازار بانكي محسوب مي
  .گيري دارايي افراد است شود كه پايه تشكيل درآمد و شكل مي
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. بنـدي كـرد   خود از امور پولي و بانكي دسته  توان بر اساس ميزان آگاهي ها را مي مشتريان بانك 
بسـياري از مـردم ممكـن    . هاي بانكي عقايد متفاوتي دارنـد  درباره بانك و فعاليت همچنين مشتريان

شود، انتخاب كنند و بـه   دليل اينكه در آن به آنها توجه و احترام مي است بانك كارگزار خود را فقط به
  .هاي اجتماعي و معنوي اهميت دارد براي برخي افراد انگيزه. آن وفادار باشند

ريزي بازاريابي بانكي در سـطح كـلان    اي براي برنامه تواند پايه هاي بيشتر مي اگرچه اين تقسيم 
توانند با استفاده از آنها، در حـوزه تحـت مسـئوليت     باشد، اما مديران مناطق جغرافيايي مختلف نيز مي

  ).69: 1393رشيدي، (ريزي بازاريابي در مقياس محلي مبادرت كنند  خود به برنامه

  تحقيق پيشينه
  يقات خارجيتحق
مديريت كيفيت در خـدمات بـانكي بـر اسـاس ادراك     «، تحقيقي با عنوان )2003( 1همكاران و مانتز

تعهد (هاي مؤثر آنها  العمل ، با هدف تعيين نقش محيط كاري كاركنان بر عكس»كاركنان و مشتريان
شـده و نيـز ارتبـاط بـين      و بر ادراك آنها از كيفيت خـدمات ارائـه  ) سازماني، رضايت شغلي و انگيزش

نتايج اين تحقيق كه در هشتاد شعبه از سه . ن و مشتريان از كيفيت خدمات انجام دادندادراك كاركنا
هـا و مقاصـد مشـتريان و كاركنـان در      بانك اسپانيايي انجام شد، بيانگر اين است كه ادراك، نگـرش 

هاي خدماتي به هم مربوط است و ممكن است از يكي به ديگـري منتقـل شـود و كارمنـدان      سازمان
ها بايد نگران ادراك مشتريان  شركت. كنند نسبت مهم فرض مي كننده جو سازماني را به يينعوامل تع

  . خود درباره جو سازماني كه كارمندان در آن مشغول هستند، باشند
QFDو  انيمشتر تيرضا«عنوان  با يقيدر تحق ،)2004( 2همكاران و گنزالس 

 يمورد مطالعه ،3
عنوان ابزاري براي مـديريت درونـي و بيرونـي خـدمات اسـتفاده       هب QFD، از »بانكداري اينترنتي در

عنوان محور  هدف اين تحقيق تهيه متدولوژي در بانكداري الكترونيكي است كه از كيفيت به. اند كرده
هـاي اسـپانيا    نتايج تحقيق نشان دادند كه بانـك . گيرد اصلي براي تحليل نيازهاي مشتريان بهره مي

را روي يك استراتژي دفـاعي بـا هـدف حفـظ مشـتريان از طريـق بانكـداري         بايد تمركز منابع خود
بـين نيازهـاي    QFDتواننـد بـا اسـتفاده از     مديران پروژه و بهبود كيفيت نيز مـي . اينترنتي قرار دهند

  .مشتريان و مقررات داخلي بانك ارتباط بر قرار كنند تا امكان برآورده كردن نيازهاي آنان فراهم شود
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Montes et al 
2. González,  Quesada,  Picado & Eckelman 
3. Quality Function Deployment 
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انجام » ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات در امارات«، تحقيقي با عنوان )2005(خليفا  و جابنون 
 2005اي بين سه بانك اسلامي و سه بانك غيراسلامي در سـال   صورت مقايسه اين تحقيق به. دادند

نتايج تحليل عاملي بر اساس پاسخ مشـتريان نشـان   . با استفاده از مدل سروكوال صورت گرفته است
هـا و تصـوير ذهنـي در تعيـين كيفيـت       هاي فردي، قابليت اطمينان، ارزش كه چهار عامل مهارت داد

هـاي اسـلامي و    دو مدل رگرسيوني جداگانه براي بانك ،در نهايت. خدمات نقش شايان توجهي دارند
هاي مرسـوم دو بعـد تصـوير     مرسوم بر اساس اين چهار عامل تشكيل شده كه از نظر مشتريان بانك

هـاي اسـلامي    ها از ابعاد مهم كيفيت خدمات بوده، در حالي كه در بين مشتريان بانك و ارزشذهني 
شناسـايي بعـد   . ها از ابعاد مهم كيفيت خـدمات تلقـي شـده اسـت     هاي شخصي و ارزش  ابعاد مهارت

هاي اجتماعي، مذهبي و فردي اشاره  ها در اين تحقيق در راستاي هدف تحقيق بوده و به ارزش ارزش
 .رددا

هـاي اجتمـاعي مشـتريان و ادراك كيفيـت خـدمات در       ويژگي«تحقيقي با عنوان  )2011( 1رامز
هـاي   هدف از اين تحقيق، بررسـي رابطـه بـين ويژگـي    . انجام داده است» هاي تجاري بحرين بانك

اي  نامـه  نتايج بر اسـاس نظرسـنجي پرسـش   . اجتماعي مشتريان و كيفيت خدمات كلي و ابعاد آن بود
اس مقياس سروكوال و سروپرف در شهر منامه حاكي از آن بـود كـه بـين    مشتري و بر اس 195ميان 
داري وجـود نداشـت و اينكـه مقيـاس      هاي اجتماعي مشتري و كيفيت خدمات هيچ رابطه معنا ويژگي

  .دهد سروپرف در مقايسه با مقياس سروكوال نتايج ارزيابي بهتري ارائه مي
هبود كيفيت خدمات با تلفيق سـه مـدل كـانو،    ب«تحقيقي با عنوان ) 2010( 2سينجي و آردهياني 

هايي از خـدمات بـود    هدف آنها شناسايي ويژگي. اند در كشور اندونزي انجام داده» QFDسروكوال و 
هاي خدمات اين شركت، از نظرهاي مشـتريان،   در ابتدا براي شناسايي ويژگي. كه به بهبود نياز دارند

هـاي   نتايج تحقيق نشان دادنـد كـه تمـام ويژگـي    . كردند شكايات آنها و مصاحبه با خبرگان استفاده
خدمات در اين شركت داراي شكاف منفي هستند و بيشـترين شـكاف مربـوط بـه معرفـي و جبـران       

  . شد هاي شركت مي كاستي
هاي شخصي مشتريان بر ارزيابي آنهـا از كيفيـت    تأثير ويژگي«تحقيقي با عنوان ) 2017( 3تاريب 

با هدف شناسايي ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات و ارتبـاط آن  » ي سوريههاي اسلام خدمات بانك
هـا بـا اسـتفاده از مـدل سـروكوال و       تجزيه و تحليل داده. هاي شخصي مشتريان انجام داد با ويژگي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ramez 
2. Singgih & Ardhiyani 
3. Bittar 
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مي داد كـه ارزيـابي مشـتريان از كيفـت خـدمات در بعـد قابليـت         نشان ANOVAپارامتري   آزمون
هـاي شخصـي    همچنـين بـين ويژگـي   . ر ساير ابعاد متوسط ارزيابي شده اسـت اطمينان بالا بوده و د

  .مشتريان با ارزيابي آنها از كيفيت خدمات ارتباطي وجود ندارد

  تحقيقات داخلي
بررسي وضعيت كيفيت خـدمات بـا اسـتفاده از مـدل سـروكوال و      «تحقيقي با عنوان ) 1391(باقري 

انجـام  » ريان و مديران در شعب منطقه پنج بانـك ملـت  بخشي عوامل مدل از ديدگاه مشت مقايسه اثر
گانه مدل سـروكوال و   داده كه موضوع اصلي آن، عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات و تشخيص ابعاد پنج

هاي مـن ويتنـي و تحليـل     آمده با استفاده از آزمون دست هاي به داده. بررسي اثربخشي آن بوده است
دهد كه كمترين شكاف كيفيت خدمات، مربـوط بـه    نشان مينتيجه . واريانس فريدمن سنجيده شدند

 بعد قابليت اطمينان و بيشترين شكاف مربوط به بعد همدلي است، فقط در بعد قابليت اطمينان تقريباً
  .مشتريان برآورده شده است انتظار

 هـاي  بررسي رابطه بـين ويژگـي  «با عنوان ) 1391( تاتاري و دره آسمان حداديان، در تحقيقي كه
 360انـد، تعـداد    انجام داده» شناختي با ميزان اهميت ابعاد كيفيت در خدمات بانكي متغيرهاي جمعيت

هـدف از  . اي بين خانوارهاي شهر مشهد توزيـع شـد   گيري ناحيه نامه با استفاده از روش نمونه پرسش
اطي بـا  شناسي مشـتريان چـه ارتب ـ   هاي جمعيت انجام اين تحقيق بررسي اين موضوع بود كه ويژگي

بستگي،  ها از ضريب هم براي تجزيه و تحليل داده. از ابعاد كيفيت خدمات بانكي دارند آنان رهايانتظا
نتـايج تحليـل آمـاري نشـان دادنـد كـه در بـين ابعـاد مـدل          . و تحليل واريانس استفاده شد tآزمون 

 tنتايج آزمـون  . اند تهسروكوال، قابليت اعتماد بيشترين اهميت و موارد ملموس كمترين اهميت را داش

طـور   افـراد متأهـل نيـز بـه    . گوياي تفاوت معنادار اهميت بعد موارد ملموس در بين زنان و مردان بود
دادنـد و بـين ميـزان درآمـد بـا ميـزان        معناداري بيش از افراد مجرد به بعد اطمينان خاطر اهميت مي

  .اهميت موارد ملموس رابطه معنادار منفي وجود داشت
 ر جنسيت مشتريان بانك بر درك آنـان از كيفيـت  اثآ«با عنوان ) 1392(يقي كه گنجوئي در تحق 

بين مشتريان بانك تجارت شهر كرمان انجـام داد، كيفيـت خـدمات را در پـنج بعـد      » خدمات بانكي
دهند كه  ها نشان مي يافته. بخشي و همدلي سنجيده است  گويي، اطمينان ملموس بودن، پايايي، پاسخ

درصـد   31درصـد متوسـط و    56شده در بانك را ضعيف،  گويان، كيفيت خدمات ارائه پاسخ درصد 13
ترتيـب شـامل    رتبه اهميت ابعاد كيفيـت خـدمات بـانكي بـراي مشـتريان بـه      . اند خوب ارزيابي كرده
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گويي، ملموس بودن و همـدلي اسـت و كيفيـت خـدمات بـانكي بـراي        بخشي، پايايي، پاسخ اطمينان
  .تر از مشتريان زن است مشتريان مرد مهم
خـدمات   كيفيـت  از مشتريان رضايت ميزان بررسي«، در تحقيقي با عنوان )1396( خوانچه سپهر

بررسي كيفيـت خـدمات ارائـه     به ،»سروكوال مدل از استفاده با اميرآباد بندر اقتصادي ويژه منطقه در
روش پژوهش حاضر از نظر . پرداخته استشده در منطقه ويژه اقتصادي بندر اميرآباد از نظر مشتريان 

جامعه آمـاري ايـن پـژوهش شـامل     . يابي است هدف كاربردي و از نظر ماهيت توصيفي از نوع زمينه
نفـر   192كـه از ايـن تعـداد     بـوده اسـت  نفر  211به تعداد  1395ماهه دوم سال  1كليه مشتريان در 

نامـه انتخـاب    هاي پرسـش  دن به سؤالبراي پاسخ دا ،بر حسب جنسيت و اي صورت تصادفي طبقه به
ه نتـايج نشـان داد  . ه استنامه استاندارد سروكوال انجام شد ها از طريق پرسش گردآوري داده. ندا هشد

گـويي و   عتماد، تضمين، پاسـخ ا شده و ابعاد آن شامل ملموسات، قابليت كيفيت خدمات ارائه است كه 
انتظـارات مشـتريان از    ،به عبـارت ديگـر  . تظار استاز حد ان بيشترهمدلي از نظر مشتريان مطلوب و 

 .شود خدمات دريافتي تأمين مي

  تحقيق شناسي روش
تحقيق حاضر با توجه به هدف اصلي آن، در زمره تحقيقات كاربردي قرار دارد و بر اساس ماهيـت از  

شـده   بررسـي هـاي   از آنجا كه اين تحقيق به توصـيف شـرايط و پديـده   . نوع تحقيقات توصيفي است
پـردازد، در زمـره    گيـري مـي   منظور شناخت بيشتر شرايط موجود و ياري رساندن به فرايند تصـميم  به

آمـاري در دوره زمـاني   ) نمونه(تحقيقات پيمايشي قرار دارد و به اين دليل كه نظرهاي اعضاي جامعه 
  .ست، به شيوه مقطعي انجام شده ا)1396نيمه دوم سال (كند  آوري مي خاص را جمع

پرسش  23 شده مشتمل بر ينامه طراح پرسش عيتوز قياز طرهاي مورد نياز  داده ق،يتحق نيدر ا 
تهـران   شهر يشعب بانك ملبه كه ي است قيحق انيشامل مشتر ،يآمار جامعه .آوري شده است جمع

شـده از روش   تـر كـردن صـفت متغيرهـاي بررسـي      لحاظ همگـن  در اين تحقيق، به. كنند مراجعه مي
هـاي شـمال،    سرپرسـتي   طوري كه شعب بانك ملي شهر تهران در پنج طبقه اي استفاده شد، به هطبق

جنوب، شرق، غرب و مركزي در نظر گرفته و حجم نمونه ميان آنها متناسب با تعداد شعب هر يك از 
از فرمـول   مـورد نيـاز   حـداقل نمونـه   نيـي تع يبـرا  شايان ذكر است كه .شود ها تقسيم مي سرپرستي

  .شده استران استفاده كوك
  



 67  مشتريان و ارزيابي آنها از كيفيت خدمات حضوري در شعبهاي شخصي  ارتباط بين ويژگي

  در هر طبقه گيري حجم نمونه. 1 جدول
طبقه 

  گيري نمونه
سرپرستي
  مركز

سرپرستي
  شرق

سرپرستي
  شمال

سرپرستي 
  غرب

سرپرستي 
  مجموع  جنوب

  539  94  98  110  113  124  تعداد شعب
  384  66  69  78  81  90  توزيع حجم نمونه

  

  هاي تحقيق فرضيه
  .هاي مختلف از كيفيت خدمات اختلاف معناداري وجود دارد جنسيتبين ارزيابي مشتريان با  .1
  .بين ارزيابي مشتريان با سنين مختلف از كيفيت خدمات اختلاف معناداري وجود دارد .2
  .بين ارزيابي مشتريان با تحصيلات مختلف از كيفيت خدمات اختلاف معناداري وجود دارد .3
  .يت خدمات اختلاف معناداري وجود داردهاي مختلف از كيف بين ارزيابي مشتريان با شغل .4
  .هاي مختلف از كيفيت خدمات اختلاف معناداري وجود دارد بين ارزيابي مشتريان با درآمد .5

  مدل مفهومي تحقيق
شده داخلي  هاي كيفيت خدمات و نيز بررسي تحقيقات انجام بر مبناي مطالعه ادبيات موضوع و تئوري

هاي تحقيق حاضر بـراي   امعيت و تناسب آن با هدف و فرضيهبا توجه به ج سروكوال و خارجي، مدل
كننـدگان، از   وسـيله مصـرف   شـده بـه   در اين مدل، كيفيت خدمات ادراك. شود اين تحقيق انتخاب مي

، بـا  )آنهـا  هـاي انتظار(هاي خـدماتي بايـد ارائـه دهنـد      كنند كه شركت مقايسه آنچه آنها احساس مي
از ايـن رو، در تحقيـق   . شـود  كننده خدمات حاصل مـي  اي ارائهه ايشان از عملكرد شركت هاي ادراك

هـاي   حاضر از اين مدل براي ارزيابي كيفيت خدمات حضوري بانك ملي ايران و بررسي رابطه ويژگي
  . شخصي مشتريان با ارزيابي آنها استفاده خواهد شد

هـاي شخصـي    يشده در اين تحقيق، شامل متغيرهاي مربوط به ويژگ بخشي از متغيرهاي بررسي
مشتريان نظير سن، جنسيت، تحصيلات، شغل، درآمد ماهيانه و بخشـي ديگـر شـامل ابعـاد كيفيـت      

. هاي كاركنان، قابليت اطمينان، تصوير ذهني و كيفيت كلي خدمات اسـت  خدمات بانكي نظير مهارت
 هـاي  شايان ذكر است در تحقيق حاضر، فقط رابطه كيفيت خدمات حضوري بانـك ملـي بـا ويژگـي    

نظيـر بانكـداري اينترنتـي يـا بانكـداري      (شخصي مشتريان بررسي خواهد شد و خدمات غيرحضوري 
  .در قلمرو موضوعي اين تحقيق قرار ندارند) الكترونيكي
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  )سروكوال(مدل مفهومي سنجش كيفيت خدمات . 1شكل 

  )34: 1990زيتامل و همكاران،(
  

  روايي و پايايي ابزار تحقيق
نامه از نظر پنج نفر از اساتيد دانشگاه و سه نفر از كارشناسان مجرب شبكه  براي تعيين روايي پرسش 

كـار گرفتـه    همچنين روش اعتبار سازه در قالب تحليل عـاملي تأييـدي بـه   . بانكي استفاده شده است
با توجـه  . شود مي نامه از روش آلفاي كرونباخ استفاده منظور محاسبه قابليت اعتماد پرسش  به. شود مي

نامـه   آمده، پرسش دست به 7/0ها بالاتر از  شده براي تمام مؤلفه به اينكه ميزان آلفاي كرونباخ محاسبه
  .از پايايي لازم برخوردار است

هـايي   آزمايد كه آيا گويه تحليل عاملي تأييدي يك روش آزمون فرضيه است و اين مطلب را مي 
  . اند واقعا معرف آنها هستند يا خير در نظر گرفته شده) ابعاد(پنهان  كه براي معرفي سازه يا متغيرهاي

هـا   يافتـه . زير آورده شده اسـت  جدولنامه در  هاي پرسش ابعاد كيفت خدمات حضوري و پرسش
ها چـه در بخـش    عبارتي پرسش گر يا به كه ميزان بار عاملي تمامي متغيرهاي مشاهده دهند  نشان مي

داري بـراي تمـامي آنهـا صـفر و از      است و سطح معنا 4/0بيش از  ها واقعيتو چه در بخش  هاانتظار
ها بوده و گوياي اين مطلـب اسـت    داري تمامي پرسش دهنده معنا درصد كمتر است كه نشان 5مقدار 

   .هاي مربوط به خود سهيم هستند گيري مؤلفه كه در اندازه
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   نامه هاي پرسش حضوري و پرسش ابعاد كيفت خدمات. 2 جدول
  نامه هاي پرسش پرسش  ابعاد  مفهوم

ري
ضو

ت ح
دما

ت خ
كيفي

  

  مهارت كاركنان

  موقع به مشتريانارائه خدمات فوري و به.1
  ميزان تمايل كاركنان به كمك به مشتريان . 2
  گويي كاركنان به مشتريان آمادگي پاسخ. 3
  توسط كاركنانبه وجود آوردن احساس اعتماد در مشتريان . 4
  هاي خود احساس امنيت مشتريان در تراكنش. 5
  همواره مودب بودن كاركنان. 6
  برخورداري كاركنان از دانش كافي براي پاسخ به مشتريان . 7
  تك مشتريان توجه كاركنان به تك. 8
  اي دقيق تعامل كاركنان با مشتريان به شيوه. 9

  به فكر بيشترين منفعت مشتريان بودن. 10
  درك نيازهاي مشتريان .11
  تحسين بسيار خدمات بانك توسط خانواده و خويشاوندان. 12

  قابليت اطمينان

  طور كه وعده داده شدهارائه دادن خدمات همان.13
  قابل اطمينان بودن كاركنان در حل مشكلات مد نظر مشتريان. 14
  وقفه خدمات انجام بي. 15
  ارائه خدمات در مدت زمان مقرر. 16
  برخورداري از ساعات كاري مناسب .17

  تصوير ذهني

 روز و مدرندارا بودن تجهيزات به.18
  داشتن امكانات و تجهيزات زيبا و جذاب. 19
  اي برخورداري كاركنان از طاهري آراسته و حرفه. 20
  برخورداري از ابزار و اثاثيه با ظاهري جذاب و متناسب با خدمات. 21
  مشهور بودن بانك. 22
  .كنند تحسين بسيار خدمات بانك توسط افرادي كه با من كار مي. 23

  شناختي اعضاي نمونه هاي جمعيت توصيف ويژگي
نامـه ديگـر    پرسش 66با تعداد ) شده حداقل حجم نمونه تعيين(نامه  پرسش 384در اين تحقيق تعداد  
 336شـده،   داده نامـه برگشـت   پرسش 409از تعداد . توزيع شده است) بيشتر از حداقل حجم مورد نياز(

  .نامه قابل تجزيه و تحليل بوده است پرسش
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طـور   ، اطلاعـات زيـر بـه   )شـناختي  هاي جمعيـت  ژگيوي(نامه  با توجه به نتايج بخش اول پرسش 
  .شوند خلاصه در رابطه با مشخصات نمونه آماري ارائه مي

 9/42 .درصـد آقـا هسـتند    3/72دهندگان خانم و  درصد پاسخ 7/27ها،  بر اساس جداول فراواني 
) درصـد  5/34(سال  38تا  29رده سني . درصد داراي ساير مشاغل هستند 1/57درصد آنها كارمند و 

  . اند بيشترين فراواني را در نمونه آماري به خود اختصاص داده) درصد 33(و دارندگان مدرك ديپلم 

  اعضاي نمونه وضعيت جنسيت. 3 جدول
    فراواني  درصد فراواني  درصد معتبر  درصد تجمعي

 خانم  93 7/27 7/27 7/27

 آقا 243  3/72 3/72 0/100

 كل  336 0/100  0/100 
  

  

  شغلي اعضاي نمونه وضعيت. 4 جدول
    فراواني  درصد فراواني  درصد معتبر  درصد تجمعي

 كارمند  144 9/42 9/42 9/42

 ساير مشاغل  192  1/57 1/57 0/100

 كل  336 0/100  0/100 

  

  سني اعضاي نمونه وضعيت. 5 جدول
    فراواني  درصد فراواني  درصد معتبر  درصد تجمعي

  سال 28تا  18  69  5/20 5/20 5/20
  سال 38تا  29 116  5/34  5/34 1/55
  سال 48تا  39 83 7/24  7/24 8/79
  سال 58تا  49  47 0/14 0/14 8/93
 سال 58بالاي  21 3/6 3/6 0/100

  كل 336 0/100 0/100 
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  اعضاي نمونه وضعيت تحصيلي. 6جدول
    فراواني  درصد فراواني  درصد معتبر  درصد تجمعي

 پلميكمتر از د 37 0/11 0/11  0/11

 پلميد 111 0/33 0/33 0/44

 پلميد فوق 52 5/15 5/15 5/59

 سانسيل 95 3/28 3/28 8/87

 و بالاتر سانسيل فوق 41 2/12 2/12 0/100

  كل 336 0/100 0/100  

  ابرازي اعضاي نمونه وضعيت درآمد. 7جدول
    فراواني  درصد فراواني  درصد معتبر  درصد تجمعي

 تومان ونيليم 2 كمتر از  152 2/45 2/45 2/45

 ميليون تومان 3تا  2 109 4/32 4/32 7/77

 ميليون تومان 4تا  3 48 3/14 3/14 0/92

 ميليون تومان 5تا  4 18  4/5 4/5 3/97

 تومان ونيليم 5 يبالا 9 7/2 7/2 0/100

  كل 336 0/100  0/100  
  

  رهايمتغ يفيتوص يبررس
براي هر يك از متغيرهـاي تحقيـق، معيارهـاي مركـزي و      شدهثبت يازهايامت يفيتوص يبررس يبرا

  .اند معيارهاي پراكندگي در نمونه ارزيابي شده

  شده هاي بخش كيفيت خدمات ادراك توصيفي براي مؤلفه هاي شاخص. 8 جدول
 انحراف معيار ميانگين  ماكزيمم  مينيمم  تعداد  متغيرها

 74649/0 6632/3 00/5 33/1  336  مهارت كاركنان

 77496/0 6560/3 00/5 00/1 336 قابليت اطمينان

 76785/0 6190/3 00/5 33/1  336 تصوير ذهني
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  كيفيت خدمات انتظار ازهاي بخش  توصيفي براي مؤلفه هاي شاخص. 9 جدول
 انحراف معيار ميانگين  ماكزيمم  مينيمم  تعداد  متغيرها

 67166/0 1193/4 00/5 00/2  336  مهارت كاركنان

 74590/0 0929/4 00/5 60/1 336 اطمينانقابليت 

 72788/0 1027/4 00/5  17/1 336 تصوير ذهني
    

  تحليل استنباطي تحقيق
نامـه و عوامـل    گيـري، تحليـل سـاختار درونـي پرسـش      در تحقيق حاضر براي بررسي مـدل انـدازه   

  . شود دهنده متغيرها از تحليل عاملي تأييدي استفاده مي تشكيل

  KMO1آزمون بارتلت و ضريب 
 KMOمنظور بررسي وجود شرايط لازم براي انجام تحليـل عـاملي از آزمـون بارتلـت و ضـريب       به 

و آزمون بارتلت حداقل شرط لازم براي انجام دادن تحليـل عـاملي    ٢χدار بودن   معنا. شود استفاده مي
  . است

χ  )1رابطه 
ଶ = −ൣ݊ − ൫ሺ2݌ + 5ሻ/6൯൧	݃݋ܮ௘|ܴ| 

بسـتگي   مقدار مطلق دترمينان مـاتريس هـم   Rتعداد متغيره و  P ؛ها تعداد آزمودني n، كه در آن
  . است

به دست  1گيري متغيرها است و مقدار آن بين صفر و  معياري براي كفايت نمونه KMOشاخص 
در . گيري متغيرها برآورده شـده اسـت   باشد، ملاك كفايت نمونه 6/0آيد كه اگر ميزان آن بيش از  مي

دست آمـده اسـت و نتيجـه آزمـون بارتلـت در        به 957/0 برابر با KMOبخش ادراك، مقدار ضريب 
 958/0، برابـر بـا   KMOنيز مقدار ضـريب   هادر بخش انتظار. درصد معنادار است 95سطح اطمينان 

درصد معنادار است كه حاكي از برقـراري شـاخص    95است و نتيجه آزمون بارتلت در سطح اطمينان 
KMO براي انجام تحليل عاملي است.  
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kaiser- Meyer- Olkin 
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  و آزمون بارتلت در حالت ادراك كيفيت KMOضريب . 10جدول
  KMOضريب   957/0

 Approx. Chi-Square 117/6014  آزمون بارتلت

253 Df 

000/0 Sig. 

  

  و آزمون بارتلت در حالت انتظار از كيفيت KMOضريب . 11 جدول
  KMOضريب   958/0

 Approx. Chi-Square 624/6646  آزمون بارتلت

253 Df 

000/0 Sig. 

  

  ييدي مرتبه دوم أمدل تحليل عاملي ت
ابتدا در قالب يك مـدل تحليـل    .راي سه مؤلفه است مطابق با ادبيات تحقيق دا سازه كيفيت خدمات

 هـا  ها و در مرتبه بعد رابطه بين مؤلفه عاملي مرتبه دوم براي اين سازه، روابط بين سازه اصلي و مؤلفه
شده و بار عاملي هر گويـه بـر هـر متغيـر       و انتظارها بررسي ها تهاي آن در دو حالت واقعي و پرسش

  .شود داري آن تحليل مي برآورد و معنا
هـاي هـر متغيـر بـا آن سـازه       بستگي پرسش ضرايب بارهاي عاملي از طريق محاسبه مقدار هم 

باشد، به اين معنا است كه واريانس بين متغير و  4/0اگر اين مقدار برابر يا بيشتر از . شوند محاسبه مي
تغيـر بيشـتر بـوده و پايـايي دربـاره آن مـدل       گيـري آن م  هاي آن از واريـانس خطـاي انـدازه    پرسش
  ). 1385هومن، (گيري قابل قبول است  اندازه

هـا و مشـاهده سـطح     ها و سازه كيفيت خدمات در بخش واقعيت با انجام آزمون رابطه بين مؤلفه
هاي  شود كه كليه ابعاد بخش واقعيت تر است، نتيجه گرفته مي درصد كوچك 5داري كه از مقدار  معنا

ميـزان بارهـاي   . درصد دارنـد  95كيفيت خدمات با اين سازه اصلي رابطه معناداري در سطح اطمينان 
  . آورده شده است 12ها در جدول  عاملي اين مؤلفه

  



 دهمياز، شماره 

  
  

سلامي، دوره چهارم،

ه در حالت استاندارد

ت مالي و بانكداري اس

شده ت خدمات ادراك

مطالعات نامه فصل

 

تبه دوم بخش كيفيت
 

ل عاملي تأييدي مرت مدل تحليل .2شكل

74 

ش
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ت در حالت استاندارد  

 ضوري در شعب

رها از كيفيت خدمات

ز كيفيت خدمات حض

تبه دوم بخش انتظار

ريان و ارزيابي آنها از

ي مرتل عاملي تأييد

مشترهاي شخصي  ي

مدل تحليل .3شكل

ارتباط بين ويژگي

ش
  



 دهميازمطالعات مالي و بانكداري اسلامي، دوره چهارم، شماره  نامه فصل  76

  ها واقعيتدر بخش و سازه كيفيت خدمات  ها زمون رابطه بين مؤلفه آ. 12 جدول
متغير مكنون

  )مؤلفه(
خطاي   برآورد  متغير مكنون اصلي

 استاندارد

نسبت 
 بحراني

سطح 
 داري  معنا

خدماتتيفيك  مهارت كاركنان
 )ها واقعيت(

030/1 085/0 132/12 *** 

 قابليت اطمينان
خدماتتيفيك

 )ها واقعيت(
111/1  089/0 648/12 *** 

 تصوير ذهني
خدماتتيفيك

 )ها واقعيت(
000/1    

  
  ها واقعيتگيري كيفيت خدمات در بخش  آمده از مدل اندازه دست به ضرايب مسير. 13 جدول

  بار عاملي  متغير مكنون  )مؤلفه(متغير مكنون 

 863/0 )ها واقعيت(خدمات  تيفيك  مهارت كاركنان

 995/0 )ها واقعيت(خدمات  تيفيك قابليت اطمينان

 813/0 )ها واقعيت(خدمات  تيفيك تصوير ذهني

  
و مشـاهده سـطح    هـا ها و سازه كيفيت خـدمات در بخـش انتظار   با انجام آزمون رابطه بين مؤلفه

 از شود كه كليه ابعاد بخـش انتظـار   است، نتيجه گرفته ميتر  داري كه از مقدار پنج درصد كوچك معنا
ميـزان بارهـاي   . درصد دارنـد  95كيفيت خدمات با اين سازه اصلي رابطه معناداري در سطح اطمينان 

  .آورده شده است 14 جدولها در  عاملي اين مؤلفه

  انتظارهاها و سازه كيفيت خدمات در بخش  مؤلفه آزمون رابطه بين .14 جدول
ير مكنون متغ
  )مؤلفه(

  برآورد  متغير مكنون اصلي
خطاي

 استاندارد

نسبت 
 بحراني

 داري سطح معنا

خدماتتيفيك  مهارت كاركنان
 )انتظارها(

002/1  083/0 125/12 *** 

 قابليت اطمينان
خدماتتيفيك

 )انتظارها(
172/1 090/0 981/12 *** 

 تصوير ذهني
خدماتتيفيك

 )انتظارها(
000/1    
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 انتظارهاگيري در بخش  از مدل اندازه آمده دست ضرايب مسير به. 15 جدول

  بار عاملي  متغير مكنون  )مؤلفه(متغير مكنون 
  879/0 )انتظارها(خدمات  تيفيك  مهارت كاركنان
 983/0 )انتظارها(خدمات  تيفيك قابليت اطمينان

 856/0 )انتظارها(خدمات  تيفيك تصوير ذهني

  
و چـه در بخـش    انتظارهـا چه در بخش  ،گر از طرفي ميزان بار عاملي تمامي متغيرهاي مشاهده 

درصد كمتـر اسـت    5داري براي تمامي آنها صفر و از مقدار  است و سطح معنا 4/0بيش از  ها واقعيت
گيـري   هـا بـوده و گويـاي ايـن مطلـب اسـت كـه در انـدازه         دهنده معناداري تمامي پرسش كه نشان

  .هاي مربوط به خود سهيم هستند مؤلفه

  شده در بخش سازه كيفيت خدمات ادراك) ها پرسش(شده  متغيرهاي مشاهده ميزان بارهاي عاملي. 16 جدول
متغير 
  شده مشاهده

  )ها پرسش(

متغير مكنون 
  )مؤلفه(

بار 
  عاملي

متغير
  شده مشاهده

 )هاپرسش(

متغير مكنون 
  )مؤلفه(

بار 
  عاملي

12Q 1 648/0 مهارت كاركنانQ 804/0 مهارت كاركنان 

13Q 2 801/0 نانياطم تيقابلQ 822/0 مهارت كاركنان 

14Q 3 755/0 نانياطم تيقابلQ 853/0 مهارت كاركنان 

15Q 4 830/0 نانياطم تيقابلQ 804/0 مهارت كاركنان 

16Q 5 821/0 نانياطم تيقابلQ 683/0 مهارت كاركنان 

17Q 6 683/0 نانياطم تيقابلQ 749/0 مهارت كاركنان 

18Q 7 802/0 يذهن ريتصوQ 753/0 مهارت كاركنان 

19Q 8 807/0 يذهن ريتصوQ 820/0 مهارت كاركنان 

20Q 9 771/0 يذهن ريتصوQ 818/0 مهارت كاركنان 

21Q 10 802/0 يذهن ريتصوQ 797/0 مهارت كاركنان 

22Q 11 558/0 يذهن ريتصوQ 828/0 مهارت كاركنان 
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  سازه كيفيت خدمات انتظارهادر بخش ) ها پرسش(شده  عاملي متغيرهاي مشاهده ميزان بارهاي. 17 جدول

  شده متغير مشاهده
  )ها پرسش(

متغير مكنون 
  )مؤلفه(

  شده متغير مشاهده  بار عاملي
  )ها پرسش(

  متغير مكنون
  )مؤلفه( 

  بار عاملي

13Q 1 814/0 نانياطم تيقابلQ 780/0 مهارت كاركنان 

14Q 2 786/0 نانياطم تيقابلQ 811/0 مهارت كاركنان 

15Q 3 868/0 نانياطم تيقابلQ 787/0 مهارت كاركنان  

16Q 4 871/0 نانياطم تيقابلQ 833/0 مهارت كاركنان  

17Q 5 803/0 نانياطم تيقابلQ 742/0 مهارت كاركنان 

18Q 6 759/0 يذهن ريتصوQ 758/0 مهارت كاركنان 

19Q 7 858/0 يذهن ريتصوQ  800/0 مهارت كاركنان 

20Q 8 855/0 يذهن ريتصوQ 810/0 مهارت كاركنان 

21Q 9 874/0 يذهن ريتصوQ 809/0 مهارت كاركنان 

22Q 10 687/0 يذهن ريتصوQ 793/0 مهارت كاركنان 

23Q 11 786/0 يذهن ريتصوQ 746/0 مهارت كاركنان 

      12Q 640/0 مهارت كاركنان 

  

  گيري  مدل اندازههاي برازش  شاخص
ريشـه   ،)CMIN(شـده   هنجـار  هاي مربع كاي بـه  براي ارزيابي مدل تحليل عاملي تأييدي از شاخص

، شـاخص  )PNFI( ، شاخص بـرازش مقتصـد هنجارشـده   )RMSEA( ميانگين مربعات خطاي برآورد
استفاده شـده   )IFI(و شاخص برازش فزاينده  )CFI( ، شاخص برازش تطبيقي)GFI( نيكويي برازش

ها در حد مطلوب باشند و حداقل سه مقدار  البته براي برازش مدل لازم نيست همه اين شاخص. است
  .كند مطلوب براي تأييد برازش مدل كفايت مي
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  كيفيت خدمات ها واقعيتدر بخش  هاي برازش مدل شاخص. 18 جدول

PNFI  RMSEA CMIN هاي برازش شاخص  

  مقدار مطلوب  5كمتر از   1/0كمتر از   5/0بالاتر از 

 مقدار مدل  776/3  091/0  773/0

  
  
 

  كيفيت خدمات انتظارهايمدل در بخش  هاي برازش شاخص. 19 جدول

PNFI RMSEA CMIN هاي برازش شاخص 

 مقدار مطلوب  5كمتر از   1/0كمتر از   5/0بالاتر از 

 مقدار مدل 094/4  096/0  775/0

  
  

  ها  آزمون فرضيه
جنسـيت، شـغل، سـن،    (هـاي شخصـي    هاي تحقيق به بررسي ارتباط سطوح مختلف ويژگي فرضيه 

با توجه به غيرنرمال بودن متغيرهاي كيفـي  . پردازند با ارزيابي كيفيت خدمات مي) تحصيلات و درآمد
من «از آزمون ) كيفي دوسطحي(منظور بررسي كيفيت خدمات بين سطوح جنسيت و شغل  تحقيق، به
از ) كيفي چندسطحي(و براي بررسي ارتباط بين كيفيت خدمات با سن، تحصيلات و درآمد  »ـ ويتني

  ). 102: 1389مؤمني و فعال قيومي، (شود  استفاده مي »كروسكال ـ واليس«آزمون ناپارامتريك 
هاي مختلف از كيفيت خدمات، اختلاف معناداري وجود  بين ارزيابي مشتريان با جنسيت :فرضيه اول

  .دارد
هـاي آمـاري    با توجه به اينكه متغير جنسيت از نوع كيفي دوسطحي است، براي بررسي فرضـيه  
چنانچه سطح معناداري آزمون كمتر . شود كار گرفته مي شده، آزمون ناپارامتريك من ـ ويتني به  مطرح

  .شودباشد، فرضيه صفر رد مي 05/0از 
مؤلفه قابليت اطمينان كيفيت و عدم بالا در خصوص كيفيت خدمات حضوري و  جدولهاي  يافته

ها از كيفيت خدمات حضوري و نيـز مؤلفـه قابليـت     حاكي از آن است كه بين ارزيابي رد فرضيه صفر،
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مهارت كاركنان و  هاي   اما در رابطه با مؤلفه. اطمينان در سطوح جنسيت، تفاوت معناداري وجود ندارد
كيفيت خدمات در سطوح جنسيت،  هاي   ها از مؤلفه بيشود و بين ارزيا تصوير ذهني فرضيه صفر رد مي

  . تفاوت معناداري وجود دارد

 من ـ ويتني در فرضيه فرعي اول نتايج آزمون. 20جدول

ميانگين  تعداد  جنسيت  كيفيت خدمات
  رتبه

 آماره
  ويتني ـمن  

سطح 
 معناداري

نتيجه 
  نتيجه  آماري

  كيفيت
  )مهارت كاركنان(

 13/188 93 خانم
رد فرضيه   023/0  9473

  صفر
تفاوت معنادار 
 99/160 243 آقا  .وجود دارد

  336 كل

  كيفيت
  )قابليت اطمينان(

 73/173 93 خانم
10813  541/0  

عدم رد 
فرضيه 
  صفر

تفاوت معنادار 
 06/166 243 آقا  .وجود ندارد

  336 كل

  كيفيت
  )تصوير ذهني(

 94/187 93 خانم
فرضيه  رد  023/0  9491

  صفر
تفاوت معنادار 
 06/161 243 آقا  .وجود دارد

  336 كل

كيفيت خدمات 
  حضوري

 59/181 93 خانم
10082  127/0  

عدم رد 
فرضيه 
  صفر

تفاوت معنادار 
 49/163 243 آقا  .وجود ندارد

   336  كل
  

  
  .خدمات، اختلاف معناداري وجود داردبين ارزيابي مشتريان با سنين مختلف از كيفيت  :فرضيه دوم

هـاي آمـاري    با توجه به اينكه متغير سن از نوع كيفي چندسطحي اسـت، بـراي بررسـي فرضـيه    
چنانچه سطح معناداري آزمون . شود كار گرفته مي شده آزمون ناپارامتريك كروسكال ـ واليس به مطرح

  .شودباشد، فرضيه صفر رد مي 05/0كمتر از 
هـاي كيفيـت،    رد فرضيه صفر در رابطه با كيفيت خدمات حضوري و تمام مؤلفـه  با توجه به عدم

  .ها از كيفيت خدمات حضوري در سطوح مختلف سني، تفاوت معناداري وجود ندارد بين ارزيابي
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  واليس در فرضيه فرعي دوم نتايج آزمون كروسكال. 21 جدول

كيفيت 
  خدمات

گروه 
ميانگين   تعداد  سني

  رتبه

 آماره
 ـ كروسكال
  واليس

سطح 
  معناداري

نتيجه 
 نتيجه  آماري

يت
كيف

 )
نان

كارك
ت 

هار
م

(  

 5/173 69 28تا18

49/7  112/0  
  عدم رد
فرضيه 
  صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود ندارد

 0/185 116 38تا29
 0/156 83 48تا39
 8/154 47 58تا49

 0/141 21 58بيش از
  336 كل

ت 
كيفي

)
نان

طمي
ت ا

قابلي
( 

 5/183 69 28تا18

97/6  137/0  
  عدم رد
فرضيه 
  صفر
  

تفاوت معنادار 
  .وجود ندارد

 1/177 116 38تا29
 6/161 83 48تا39
 7/153 47 58تا49

 3/132 21 58بيش از
  336 كل

ت 
كيفي

)
هني

ر ذ
صوي

ت
(  

 5/162 69 28تا18

41/3  491/0  
  عدم رد
فرضيه 
  صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود ندارد

 1/180 116 38تا29
 7/167 83 48تا39
 5/160 47 58تا49

 4/145 21 58بيش از
  336 كل

ري
ضو

ت ح
دما

ت خ
كيفي

  

 68/172 69 28تا18

08/5  27/0  
  عدم رد
فرضيه 
  صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود ندارد

 94/180 116 38تا29
 96/161 83 48تا39
 45/156 47 58تا49

 86/138 21 58بيش از
  336 كل

 
بين ارزيابي مشتريان با تحصيلات مختلف از كيفيت خدمات، اختلاف معناداري وجود  :فرضيه سوم

  . دارد
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  فرضيه فرعي سوم نتايج آزمون كروسكال واليس در. 22 جدول

كيفيت 
  خدمات

گروه 
ميانگين  تعداد  تحصيلات

  رتبه

 آماره
كروسكال 
  واليس

سطح 
 معناداري

نتيجه 
 نتيجه  آماري

يت
كيف

 )
نان

كارك
ت 

هار
م

(  

 0/147 37 كمتر از ديپلم

عدم رد   085/0  17/8
  فرضيه صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود ندارد

 1/161 111 ديپلم
 1/160 52 كارداني
 8/175 95 كارشناسي

كارشناسي ارشد
  7/201  41  و بالاتر

  336 كل

يت
كيف

 )
نان

طمي
ت ا

قابلي
( 

 4/152 37 كمتر از ديپلم

رد فرضيه   043/0  84/9
  صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود دارد

 6/157 111 ديپلم
 3/162 52 كارداني
 7/172 95 كارشناسي

كارشناسي ارشد
  4/208  41  و بالاتر

  336 كل

يت
كيف

 )
هني

ر ذ
صوي

ت
(  

 1/168 37 كمتر از ديپلم

عدم رد   250/0  38/5
  فرضيه صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود ندارد

 8/154 111 ديپلم
 4/163 52 كارداني
 8/177 95 كارشناسي

كارشناسي ارشد
  8/190  41  و بالاتر

  336 كل

مات
 خد

يت
كيف

 
ري

ضو
ح

  

 36/153 37 كمتر از ديپلم

عدم رد   088/0  08/8
  فرضيه صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود ندارد

 40/158 111 ديپلم
 02/160 52 كارداني
 22/176 95 كارشناسي

كارشناسي ارشد
  39/202  41  و بالاتر

  336 كل
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دهنـد كـه سـطح معنـاداري رابطـه       نشان مـي  واليس ـ هاي آزمون ناپارامتريك كروسكال يافته 
است، از ايـن رو   05/0هاي مهارت كاركنان و تصوير ذهني بيشتر از  كيفيت خدمات حضوري و مؤلفه

ها از كيفيت خدمات حضوري در سـطوح مختلـف    به بيان ديگر، بين ارزيابي. شود رد نميصفر  يهفرض
تـر از   ينان سطح معناداري كوچكاطم يتقابلدر رابطه با مؤلفه  .لي تفاوت معناداري وجود نداردتحصي

ها از اين مؤلفه در سطوح مختلف تحصيلي، تفـاوت   است كه فرضيه صفر رد شده و بين ارزيابي 05/0
  .معناداري وجود دارد

خدمات، اختلاف معناداري وجود هاي مختلف از كيفيت  بين ارزيابي مشتريان با شغل: فرضيه چهارم
  .دارد

هـاي آمـاري    با توجه به اينكه متغير شغل از نوع كيفي دوسطحي اسـت، بـراي بررسـي فرضـيه     
  . شود كار گرفته مي شده آزمون ناپارامتريك من ـ ويتني به مطرح

  من ـ ويتني در فرضيه فرعي چهارم نتايج آزمون. 23 جدول
كيفيت 
ميانگين  تعداد  شغل  خدمات

  تبهر
 آماره

  ويتني ـمن  
سطح 
 معناداري

نتيجه
  نتيجه  آماري

  كيفيت
مهارت (

  )كاركنان

  08/177  144  كارمند
عدم رد   161/0  12588

  فرضيه صفر
تفاوت معنادار 
 07/162 192 ساير مشاغل  .وجود ندارد

  336 كل
  كيفيت

قابليت (
  )اطمينان

 02/174 144 كارمند
عدم رد   541/0  13029

  فرضيه صفر
تفاوت معنادار 
 36/164 192 ساير مشاغل  .وجود ندارد

  336 كل

  كيفيت
  )تصوير ذهني(

 29/179 144 كارمند
عدم رد   078/0  12270

  فرضيه صفر
تفاوت معنادار 
 41/160 192 ساير مشاغل  .وجود ندارد

  336 كل

كيفيت خدمات 
  حضوري

 50/175 144 كارمند
عدم رد   253/0  12816

  فرضيه صفر
تفاوت معنادار 
 25/163 192 ساير مشاغل  .وجود ندارد

   336  كل
  

هاي كيفيت، سـطح    دهند كه در خصوص كيفيت خدمات حضوري و تمام مؤلفه ها نشان مي يافته 
ها از كيفيت خدمات حضـوري   از اين رو، بين ارزيابي. است 05/0معناداري آماره من ـ ويتني بيشتر از  

  .كيفيت خدمات در سطوح شغلي، تفاوت معناداري وجود ندارد هاي   و تمام مؤلفه
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بين ارزيابي مشتريان با درآمدهاي مختلف از كيفيت خدمات، اختلاف معناداري وجود  :فرضيه پنجم
  .دارد

  ـ واليس در فرضيه فرعي پنجم نتايج آزمون كروسكال. 24 جدول  
كيفيت 
  خدمات

 گروه درآمد
ميانگين  تعداد  )تومان( ابرازي 

  رتبه
  آماره

  كروسكال ـ واليس
سطح 
  معناداري

نتيجه 
 نتيجه  آماري

يت
كيف

 )
نان

كارك
ت 

هار
م

(  

 2/165 152 ميليون2كمتر از

49/1  827/0  
عدم رد 
فرضيه 
  صفر

تفاوت 
معنادار 
وجود 
  .ندارد

 1/169 109 ميليون3تا2بين
 1/177 48 ميليون4تا3بين
 3/182 18 ميليون5تا4بين

 8/143 9 ميليون5بالاي
  336 كل

يت
كيف

 )
نان

طمي
ت ا

قابلي
( 

 8/163 152 ميليون2كمتر از

91/2  573/0  
عدم رد 
فرضيه 
  صفر

تفاوت 
معنادار 
وجود 
  .ندارد

 1/168 109 ميليون3تا2بين
 8/182 48 ميليون4تا3بين
 6/187 18 ميليون5تا4بين

 3/139 9 ميليون5بالاي
  336 كل

يت
كيف

 )
هني

ر ذ
صوي

ت
(  

 7/163 152 ميليون2كمتر از

43/4  351/0  
عدم رد 
فرضيه 
  صفر

تفاوت 
معنادار 
وجود 
  .ندارد

 9/167 109 ميليون3تا2بين
 0/189 48 ميليون4تا3بين
 3/179 18 ميليون5تا4بين

 4/126 9 ميليون5بالاي
  336 كل

ت 
كيفي

مات
خد

 
ري

ضو
ح

  

 50/162 152 ميليون2كمتر از

20/3  52/0  
عدم رد 
فرضيه 
  صفر

تفاوت 
معنادار 
وجود 
  .ندارد

 08/169 109 ميليون3تا2بين
 60/184 48 ميليون4تا3بين
 28/186 18 ميليون5تا4بين

 44/141 9 ميليون5بالاي
  336 كل
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هـاي   با توجه به اينكه متغير درآمد ابرازي از نوع كيفي چندسطحي است، بـراي بررسـي فرضـيه   
 24 جـدول هـاي   يافته. شود مي گرفته كار به واليس ـ كروسكالشده آزمون ناپارامتريك  آماري مطرح

رد صـفر   يهفرض ـكيفيـت،   هـاي    مؤلفهدهند كه در خصوص كيفيت خدمات حضوري و تمام  نشان مي
آن در سطوح مختلف  هاي   مؤلفهها از كيفيت خدمات حضوري و تمام  از اين رو، بين ارزيابي. ودش نمي

  .درآمد ابرازي، تفاوت معناداري وجود ندارد

  شكاف كيفيت خدمات 
شـده تفـاوت    كيفيت خدمات حضوري و كيفيت خـدمات ادراك  انتظارهايبراي بررسي اينكه آيا بين  

  :شوند هاي آماري زير آزمون مي معناداري وجود دارد يا خير، فرضيه
اخـتلاف  مشـتريان از كيفيـت خـدمات حضـوري،      هـاي  و ادراك هاانتظار ينب: )0H(فرضيه صفر 

  .داردنوجود  يمعنادار
اخـتلاف  ريان از كيفيـت خـدمات حضـوري،    مشـت هاي  انتظارها و ادراك ينب: )1H(فرضيه مقابل 

  .وجود دارد يمعنادار
  . شود كار گرفته مي شده آزمون ناپارامتريك ويلكاكسون به هاي آماري مطرح براي بررسي فرضيه

  مشتريان از كيفيت خدمات هاي و ادراك انتظارهانتايج آزمون ويلكاكسون در خصوص  .25 جدول

ميانگين  تعداد  ارزيابي كيفيت
  رتبه

آماره
  ويلكاكسون

سطح 
 معناداري

نتيجه
  نتيجه  آماري

انتظار از كيفيت 
  47/179  336  خدمات

رد فرضيه   000/0  - 632/14
  صفر

تفاوت معنادار 
  .وجود دارد

كيفيت خدمات 
  76/67  336  شده ادراك

  
    672  كل

  

شـده، سـطح    از كيفيـت خـدمات و كيفيـت خـدمات ادراك     ، در خصوص انتظـار جدولبر اساس 
از ايـن رو، بـين   . شـود  رد مـي صـفر   يهفرضاست و  05/0معناداري آماره آزمون ويلكاكسون كمتر از 

  .مشتريان از كيفيت خدمات، تفاوت معناداري وجود دارد هاي ها و ادراكانتظار
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  نديب جمع
سـه شـاخص     عنوان هاي مهارت كاركنان، قابليت اطمينان و تصوير ذهني، به  در تحقيق حاضر، مؤلفه

 ارزيـابي «بـا عنـوان   ) 2005(خليفـا   و در تحقيق جابنون. مؤثر بر كيفيت خدمات بانكي معرفي شدند
ا و ه ـ چهار عامـل مهـارت كاركنـان، قابليـت اطمينـان، ارزش      »مشتريان از كيفيت خدمات در امارات

ها، نتايج آن  جز بعد ارزش اند كه به عنوان عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات شناسايي شده تصوير ذهني به
جامعه آماري در تحقيق حاضـر، فقـط مشـتريان    شود كه  يادآور مي. سو بوده است با تحقيق حاضر هم

   .ها و مذهب تقريباً يكسان هستند بانك ملي در شهر تهران هستند كه از حيث ارزش
در بانـك   »شناسايي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات بـانكي «با عنوان ) 1388(در تحقيق قادري  

صادرات شهر كرج، نه عامل رفتار كاركنان، شايستگي و مهارت كاركنان، نوآوري در خدمات بـانكي،  
و  گويي و ارائه خدمات بانكي، امكانات فيزيكي بانك، تنـوع در خـدمات   سود و تسهيلات، نحوه پاسخ

عنوان عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات بانكي شناسايي شدند كه در يك عامل بـا   سهولت در خدمات به
عنـوان   شايان ذكر است، در تحقيق حاضر عامل مهـارت كاركنـان بـه   . تحقيق حاضر مشترك هستند

  .يكي از عوامل مؤثر بر ارزيابي كيفيت خدمات در نظر گرفته شده و آزمايش شد
بررسـي كيفيـت خـدمات بـانكي بـا اسـتفاده از مـدل        «در تحقيقي با عنـوان  ) 1389(بخرديان  

بررسي وضعيت كيفيت خدمات بانكي با اسـتفاده  «در تحقيقي با عنوان ) 1391(باقري و  ،»سروكوال
بخشي عوامل مدل از ديدگاه مشتريان و مديران در شعب منطقـه پـنج    از مدل سروكوال و مقايسه اثر

گويي، تضمين و همدلي براي سنجش  از پنج عامل؛ عوامل ملموس، قابليت اعتبار، پاسخ »ملتبانك 
 هـاي  انتظارهـا و ادراك طـور كلـي بـين     در سه تحقيق ياد شده، بـه . اند كيفيت خدمات استفاده كرده

ي ها انتظارها و ادراكدر تحقيق حاضر نيز بين . عملكرد، از ديدگاه مشتريان شكاف وجود داشته است
  . مشتريان شكاف وجود داشت

هاي شخصي، نظير  هاي مشتريان از كيفيت خدمات بانكي با ويژگي در تحقيق حاضر بين ارزيابي 
نيـز در تحقيـق   ) 2017( 1بيتار. جنسيت، سن، تحصيلات، شغل و درآمد اختلاف معناداري وجود ندارد

هـاي   از كيفيـت خـدمات بانـك    هاي شخصي مشتريان بـر ارزيـابي آنهـا    تأثير ويژگي«خود با عنوان 
هاي شخصي مشتريان با ارزيابي آنهـا از كيفيـت خـدمات،     نشان داد كه بين ويژگي »اسلامي سوريه

  .ارتباط معناداري وجود ندارد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Bittar 
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 كيفيـت  از آنـان  درك بـر  بانـك  مشـتريان  جنسيت راثآ«در تحقيقي با عنوان ) 1392( گنجوئي 
جام شده است، نشان داد كه پنج عامل ملمـوس بـودن،   كه در بانك تجارت كرمان ان »بانكي خدمات

سنجند كـه در دو عامـل قابليـت     گويي، اعتماد و همدلي، كيفيت خدمات را مي قابليت اطمينان، پاسخ
وي به اين نتيجه رسيد كه كيفيـت خـدمات   . اطمينان و ملموس بودن با تحقيق حاضر مشترك است

مغايرت نتايج اين تحقيق با تحقيق حاضر در ويژگي . تتر از مشتريان زن اس براي مشتريان مرد مهم
  .هاي فرهنگي مشتريان شهر كرمان با شهر تهران باشد دليل تفاوت شخصي جنسيت ممكن است به

  پيشنهادهاي محقق
هاي تحقيق در زمينه ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات حضوري شعب بانك ملـي،   با توجه به يافته 

شـود و   اظهار نظرهاي ذهني ايشان از تجارب واقعي خـدمت محسـوب مـي   بين ادراك مشتريان كه 
شود، تفـاوت و شـكاف شناسـايي     آنان كه استانداردها و نقاط مرجع براي خدمت تلقي مي هايانتظار

براي پوشش اين شكاف پيشـنهاد  . شود شده است كه مانعي براي ارائه خدمات با كيفيت محسوب مي
گو با مشتريان  و بازاريابي در خصوص كيفيت خدمات، از طريق گفتشود، ضمن افزايش تحقيقات  مي

 هـاي ها، اطلاعات صحيح و بيشتري درباره انتظار شده در سيستم شكايت و تحليل نظرهاي گردآوري
مشـتريان   هايمشتريان به دست آورده شود و بر اساس آن، استانداردهاي عملكردي مبتني بر انتظار

  .وضع شود
هـاي   وجود اختلاف معنادار بين ارزيابي مشتريان با جنسـيت (ه فرضيه فرعي اول با توجه به اينك 

رد شده است، از ديدگاه كيفيت ضرورتي براي ارائه خدماتي مختص بانوان ) مختلف از كيفيت خدمات
  .اي به ايشان در سطح شعب براي افزايش كيفيت خدمات وجود ندارد يا آقايان، نظير اختصاص باجه

وجود اختلاف معنادار بين ارزيابي مشتريان با سنين مختلف (اينكه فرضيه فرعي دوم  با توجه به 
هاي سـني و ارائـه    رد شده است، از ديدگاه كيفيت، طراحي خدمات به تفكيك رده) از كيفيت خدمات

 .شود خدمات ويژه در اين خصوص باعث افزايش كيفيت خدمات نمي

وجـود اخـتلاف معنـادار بـين ارزيـابي      (م و پنجم فرعي هاي سوم، چهار با توجه به اينكه فرضيه 
رد شده است، توجه مـديران  ) سطح درآمدي مختلف از كيفيت خدمات/ شغل/ مشتريان با تحصيلات

هايي از قبيل تخفيـف در كـارمزد    شود كه از ديدگاه كيفيت، اتخاذ سياست بانك به اين نكته جلب مي
خاص بر مبناي عامل تحصيلات يا عوامل شغل و درآمد خدمات بانكي يا اعطاي تسهيلات با شرايط 

، به جلب رضـايت مشـتريان از   )ها تر به دانشجويان دانشگاه نظير اعطاي تسهيلات با نرخ سود پايين(
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گفته بـا سـودآوري بانـك     البته وجود رابطه عوامل پيش. كيفيت خدمات بانك ملي منجر نخواهد شد
  .مستلزم بررسي جداگانه است

واسـطه ذهنيـت آنـان از كاركنـان و      پذيري ادراك مشتريان از كيفيت خـدمات بـه   به اثر با توجه 
شـود   هـا، پيشـنهاد مـي    پرسنل، فاصله زماني ارائه خدمات و نيز شواهد فيزيكي و فضاي داخلي شعبه

ها در خصوص برخـورد بـا مشـتريان،     براي كاهش شكاف كيفيت خدمات، براي آموزش پرسنل شعبه
گذاري بيشتري فراهم شده و همچنـين بـراي    سازي فرايند ارائه خدمات سرمايه و ساده اي رفتار حرفه

رفاه بيشتر مشتريان به متوازن كـردن حجـم كـاري شـعب متناسـب بـا تقاضـاي مشـتريان، تعيـين          
استاندارهاي زماني در ارائه خدمات و تدارك تجهيزات آسـايش درونـي در شـعب نظيـر تهويـه هـوا،       

  .ه شودمبلمان و غيره توج
هـاي شخصـي    هاي مشتريان بر اساس ويژگـي  با توجه به نتايج تحقيق و از آنجا كه بين ارزيابي 

شـود در   اندركاران حوزه بازاريابي بانك ملـي پيشـنهاد مـي    آنها تفاوت معناداري وجود ندارد، به دست
هاي شخصي ذكرشـده در تحقيـق    خصوص متمايز كردن و تفكيك خدمات بانكي با توجه به ويژگي

هاي شخصي ديگري كه در قلمرو اين تحقيـق قـرار    احتمال دارد، ويژگي البته. دامي صورت نپذيرداق
  .نداشتند، بر ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات مؤثر باشند

  مĤخذ و منابع
  فارسي .الف

 ـ  يبررس ـ). 1391( دي ـحم ،يتاتـار  رضـا؛ يعل ان،يحـداد  اسـر؛ يدره،  آسمان  يرهـا يمتغ نيرابطـه ب
 ـ  نيچهارم .يدر خدمات بـانك  تيفيابعاد ك تياهم زانيبا م يشناخت تيجمع  ـ نيكنفـرانس ب  يالملل
  .يخدمات مال يابيتهران، مركز بازار ،يخدمات بانك يابيبازار

، ترجمه سيدعليرضـا سيدصـالحي   كيفيت خدمات). 2004(اشنايدر، بنيامين و وايت، سوزان اس 
 .اسلامي قزوينانتشارات دانشگاه آزاد : چاپ اول، قزوين). 1390(

بررسي وضعيت كيفيت خدمات بـا اسـتفاده از مـدل سـروكوال و      ).1391(باقري، فرهاد 
مقايسه اثر بخشي عوامل مدل از ديدگاه مشتريان و مديران در شعب منطقـه پـنج بانـك    

 .نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركز پايان .ملت
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رسي كيفيـت خـدمات در بانـك ملـي بـا اسـتفاده از مـدل        بر). 1389(بخرديان، عليرضا 
نامه كارشناسي ارشد، دانشكده علوم اقتصادي و اجتماعي دانشـگاه پيـام نـور واحـد      پايان .سروكوال

 .كرج

تجزيه و تحليل تفاوت ادراك سازمان و مشتريان از كيفيت ارائه ). 1386(خانباشي، محمد 
  .گاه مديريت و حسابداري دانشگاه علامه طباطبايي تهراننامه كارشناسي ارشد، دانش پايان .خدمات

 ويژه منطقه در خدمات كيفيت از مشتريان رضايت ميزان بررسي). 1396( سپهر، قاسمعلي خوانچه
  .57-50، )1(3، صنعت حمل و نقل دريايي. سروكوال مدل از استفاده با اميرآباد بندر اقتصادي

 .انتشارات كوهسار: چاپ ششم، تهران .خدمات بانكيبازاريابي ). 1393(رشيدي، داريوش 

بررسي كيفيت خدمات شـركت بـورس اوراق بهـادار تهـران بـا      ). 1395(طلب، غلامحسين   روزي
المللي و دومين كنفرانس ملي هـزاره   نخستين كنفرانس بين .SYSTRA-SQاستفاده از مدل 

 .ايرانهاي نوين  مركز توسعه آموزش: شيرازسوم و علوم انساني، 

چـاپ پـانزدهم،    .مديريت بازاريـابي ). 1390(عبدالحميـد   ،ابراهيمي ؛روستا، احمد؛ داور، ونوس
 .سازمان چاپ و انتشارات اوقاف: تهران

چگونه خدماتي با كيفيت ارائـه  ). 1990(بري، لئونارد ال  ؛پاراسورامان، اي زيتامل، والري اي؛
: چاپ اول، تهران). 1394(ترجمه عباس سقايي، رسول نورالنسا، سجاد رضائيان و ياسر فاطمي  .كنيم

 .انتشارات رسا

: ، چاپ اول، تهـران مديريت كيفيت خدمات). 1384(سيد جوادين، سيدرضا و كيماسي، مسعود 
 .انتشارات نگاه دانش

، چاپ اول، سنجش كيفيتهاي  مدل). 1391(غيور، سيد مرتضي؛ زهرا، رجائي ميثم، احتشامي 
 .انتشارات مرنديز: مشهد

نامـه   پايـان  .شناسايي عوامل مؤثر بر كيفيت خـدمات بـانكي  ). 1388(قادري نوشهر، سميه 
 .كارشناسي ارشد، دانشكده علوم اقتصادي و اجتماعي دانشگاه پيام نور واحد كرج

، چاپ رضايت مشتريگيري  هاي اندازه روش). 1392( ، عباسسقايي ؛كاوسي، سيدمحمدرضا
 .انتشارات آمه: سوم، تهران
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