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  چكيده

بندي ابعاد آن در شعب بانك ملي شهر اصفهان  هدف از اين پژوهش سنجش و مقايسه كيفيت خدمات و رتبه

اين مدل مختص سنجش كيفيت خدمات بانكي . اي استفاده شده استبدين منظور از مقياس سيستمي مبادله. باشدمي

بعد كيفيت سيستم خدماتي، كيفيت  4ي بوده و در بردارنده سؤال 21مستخرج از اين مدل،  نامه پرسش. باشدمي

جامعه آماري شعب بانك ملي شهر . باشداي خدمات ميها و كيفيت مبادلهرفتاري خدمات، كيفيت خدمات دستگاه

برداري از بين مشتريان ونهبانك انتخاب شده و سپس كار نم 14اي باشد كه از بين آنها و به روش خوشهاصفهان مي

آوري هاي جمعبا تجزيه و تحليل داده. ها بودندنامه پرسشي گو پاسخنفر  534در مجموع . آنها صورت پذيرفته است

. باشددهنده آن است كه كيفيت خدمات و ابعاد آن در نمونه مورد بررسي، در سطحي مطلوب مي شده، نتايج نشان

بندي نتايج حاصل از رتبه. شعب با درجه كيفي مختلف، تفاوت معنادار وجود نداردبين كيفيت خدمات در  چنين هم

اي خدمات و كيفيت رفتاري خدمات در رتبه اول و دوم و ابعاد كيفيت نيز حاكي از آن است كه ابعاد كيفيت مبادله

  .گيرندهاي بعدي قرار ميها در رتبهسيستم خدماتي و كيفيت خدمات دستگاه
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  همقدم

توسعه به ك كشور در حال يكه  يو بخصوص موقع المللي بينختن حصار يبا فرو ر

بقا مواجه  يآلود برا خشم يشود، صنعت خدمات با رقابت يل ميافته تبديتوسعه  يكشور

 2در طول چند دهة گذشته، مقوله كيفيت خدمات. )375و 364صص، 2007، 1لين(گردد  يم

تر، رضايت مشتري،  هاي پايينگير آن بر عملكرد كسب و كار، هزينه چشم تأثيربه دليل 

سودآوري، توجه متخصصان، مديران و محققان را به خود معطوف وفاداري مشتري و 

امروزه ترديدي نيست كه رمز بقا و  .)949و 913ص، ص2004و همكاران،  3ست(كرده است 

ز يت برتر بوده و نظام بانكي نيفيخدمات با ك ارايه، يع خدماتيها و صنا شرفت سازمانيپ

با توجه به تولد مستمر . ستين ين قاعده مستثنياز ا يك صنعت خدماتيبه عنوان 

 يها از بانك يبرخ يساز ين خصوصيچن و هم يمتعدد در بخش خصوص يها بانك

 يژه به امر ارتقايدر كشور، توجه و يشدن صنعت بانكدار يجه رقابتيو در نت يدولت

براي تحقق اين هدف و . ت مضاعف برخوردار استيها از اهم ت خدمات بانكيفيك

ران، سنجش يا يدولت يبه عنوان نماد بانكدار يخدمات در بانك ملنيل به كيفيت برتر 

. ت خدمات در اين بانك از اهميت اساسي برخوردار استيفيك يت فعليو تحليل وضع

هاي مخصوص سنجش كيفيت خدمات بانكي  كارگيري مدله لذا ضرورت دارد تا با ب

-بدين منظور ابتدا مدل. هاي عام، نسبت به اين مهم اقدام شود جاي استفاده از مدله ب

هاي عام مطرح شده در زمينه كيفيت خدمات مورد بررسي اجمالي قرار گرفته و سپس 

  .شودتمركز ميمبر حوزه كيفيت خدمات بانكي 

                                                           

1- Lin 

2- (SYSTRA-SQ) 

3- Seth 
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  اتيمرور ادب

ا نگرش ي قضاوت كلي«ت خدمات را به عنوان يفيپاراسورامان و همكاران او ك

 62صص، 1996و همكاران،  2اسوبنتنگ(كنند  يف ميتعر» نيمع يخدمت 1يمربوط به برتر

ت يفيتوان ك ير خدمات، ميك ناپذيت نامحسوس، ناهمگن و تفكيل ماهيبه دل .)81و

ا يت ياز مز يمشتر يابيارز«: ف نمودين گونه تعريا 3خدمات را به نقل از زتهامل

سازمان و  يا برتريتر  نييكننده از مرتبه پا مصرف يا برداشت كلي» خدمت يكل يبرتر

ستوفر و همكارانش يف كريبر اساس تعر .)2، ص2000، 4كارو و گارسيا(خدمات آن 

ان يسازمان در برآورده نمودن انتظارات مشتر ييتوانا«ت خدمات عبارت است از يفيك

ت خدمات را يفين كيچن زتهامل و همكاران او هم. »ها گرفتن از انتظارات آن يشيا پي

ان و يمشتر يها ا خواستهين انتظارات يزان اختلاف بيم«: دان ف نمودهين گونه تعريا

  . )358و 77ص، ص2000، 5فروست و كومار(» ها ادراكات آن

ت خدمات به اواسط يفيخدمات و ك يابيمطالعه موضوعات بازار يق برايكوشش عم

باً در دو دهه ير تقريگ ن موضوع به نحو چشميگردد، اگر چه علاقه به ا يباز م 1960دهه 

غالب در  يدو مكتب فكر. )168و 161ص، ص2007، 6ياواس( گذشته به وجود آمده است

گرونروز است و  يو مدل دو بعد يشمال يمكتب اروپا يكيت خدمات، يفينه كيزم

سروكوال پاراسورامان، زتهامل و  يه مدل پنج بعديبر پا يشمال يكايمكتب آمر يگريد

سازد تا كيفيت خدمات، مديريت را قادر ميهاي مفهومي مدل. )همان( باشد يم يبر

ريزي براي ل و مشكلات مربوط به كيفيت را شناسايي كند و بنابراين به برنامهيمسا

كند، در نتيجه كارايي، سودآوري و عملكرد هاي بهبود كيفيت كمك مي اجراي برنامه

سنجش  يبرا ياريبس يها مدل. )945و 913ص، ص2004ست و همكاران، ( يابدكلي بهبود مي

                                                           

1- Superiority  

2- Asubonteng 

3- Zeithaml 

4- Caro & Garcia 

5- Frost & Kumar 

6- Yavas 
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ين و تر مهمتعدادي از . اند جاد شدهيت خدمات ايفينسبت به ك يادراكات مشتر

 مدل كيفيت فني وكاركردي: اند از ها به ترتيب تاريخي عبارت مشهورترين اين مدل

، مدل تركيبي كيفيت )1985( 2يا سروكوال پاراسورامان ، مدل شكاف)1984( 1گرونروز

 4بر عملكرد صرف كرونين و تيلور ي، مدل مبتن)1990( 3، دلن و ليتيزخدمات بروگو

، مدل )2000( 5هلكار، شيفرد و تورپ داب هاي ها و واسطه ، مدل مقدمه)1992(

 يآور ، مدل مبتني بر فن)2002( 6بانكداري اينترنتي برودريك و واچيراپورنپوك

كه ذيلاً ) 2003( 8سانتوس و مدل كيفيت خدمات الكترونيكي) 2002( 7اطلاعات زوو

 . گردد مي ارايههاي نامبرده توضيحات مختصري  در خصوص مدل

  مدل كيفيت فني وكاركردي

ت خدمات گرونروز يفيك ميبر پارادا يت خدمات مبتنيفيسنجش ك ين تلاش براياول

براي اولين بار بيان نمود كه ) 1984(گرونروز . )2، ص2007كارو و همكاران، ( باشد يم

ها را  كه او آن(ها از دو بعد  مشتريان از كيفيت خدمات، حاصل ارزيابي آن ارزيابي كلي

او كيفيت . باشد تصوير سازماني مي چنين همو ) نامد مي كيفيت كاركردي و فني خدمات

ند يكيفيت ادراك شده از يك خدمت معين، نتيجه يك فرا :نمايد گونه تعريف مي را اين

نتظارات خود را با خدمتي كه دريافت كرده، مقايسه باشد كه در آن مشتري ا ارزيابي مي

ند يعبارت است از ستاده فرا 10كيفيت فني .)44و 36صص، 1984، 9زگرونرو( نمايد مي

                                                           

1- Technical and functional quality model (Gronroos) 

2- gap model 

3- synthesized model of service quality (Brogowicz, Delene and Lyth) 

4- Performance only model (Cronin and Taylor) 

5- Antecedents and mediator model (Dabholkar, Shepherd and Thorpe) 

6- Internet banking model (Broderick and Vachirapornpuk) 

7- IT-based model (Zhu)  

8- Model of e-service quality (Santos) 

9- Gronroos 

10- Technical Service Quality (TSQ) 
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نيز عبارت  1كيفيت كاركردي. گردد مبادله، يعني آنچه كه توسط مشتري دريافت مي

بين سازمان و ند مبادله كه شامل همه تعاملات يخدمت در فرا ارايهاست از چگونگي 

  .)381و 362ص، ص2002، 2آلدلاياگان و باتل( مشتري است

  3مدل شكاف

ت يفين مطالعات را در خصوص كين و مؤثرتريمشهورتر يپاراسورامان، زتهامل و بر

لندروم  .)2، ص2007كارو، (شود  يجاد ابزار سروكوال مربوط ميخدمات انجام دادند كه به ا

ترين ابزار براي سنجش كيفيت خدمات،  كه مهممعتقدند ) 2007(و همكاران وي 

اي براي سنجش كيفيت خدمات در بازاريابي  اين ابزار به نحو گسترده. باشد مي 4سروكوال

 .)113و 104ص، ص2007و همكاران،  5لندروم(گيرد  و فروش مورد استفاده قرار مي

  مدل تركيبي كيفيت خدمات

هد كه د يم يرو يت و هنگامت خدمات در مركز اين مدل واقع اسيفيشكاف ك

كه به او  يت خدماتيفيت خدمات از ادراكات او نسبت به كيفياز ك يانتظارات مشتر

م عوامل يجه مستقين شكاف نتيا. باشد تر بيشكند،  يا او واقعاً تجربه ميشود  يم ارايه

در شكل يك، اثرات اين  .)44و 27ص، ص1990و همكاران،  6بروگويز( باشد يم يشمار يب

  .عوامل بر كيفيت خدمات به تصوير كشيده شده است

                                                           

1- Functional Service Quality (FSQ) 

2- Aldlaigan & Buttle 

3- Aldlaigan & Buttle 

4- SERVQUAL  

5- Landrum 

6- Brogowicz 



  ت فرهنگ سازمانیيريمد   � ١٠

 

  
  

  )1990بروگويز و همكاران، (: ت خدمات    منبعيفيك يبيمدل ترك: )1(شكل

  بر عملكرد صرف يمدل مبتن

 يكننده بهتر بيني ، پيش]نه انتظارات و[لور معتقدند كه صرفاً ادراكات ين و تيكرون

بر عملكرد كيفيت خدمات را كه  يباشد و سنجه صرفاً مبتن كيفيت خدمات مي يبرا

  . )7، ص2004ست وهمكاران، ( شود، ابداع نمودندناميده مي 1سروپرف

                                                           

1- SERVPERF 

 كيفيت خدمات

 اثرات بيروني        

 و اهداف سازمان مأموريتتعيين        

 ارائه خدمات       

 هاي بازاريابيريزي، اجرا و كنترل استراتژيبرنامه

 خصوصيات ارائه خدمات

 انتظارات كيفيت خدمات 

  كيفيت خدمات ادراك شده           

 خدمات ارائه شده و يا تجربه شده        

 هاي بازاريابي سنتيفعاليت تصوير سازمان       
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  ها ها و واسطه مدل مقدمه

 ياديمحققان ز .باشد مي يت مشتريرضا  ت خدمات، مقدمهيفيبر اساس اين مدل، ك

، يمشترت ياند كه در آن رضا د نمودهيين مدل را تأيصحت ا يق مطالعات تجربياز طر

اي  واسطه ينيز داراي نقش يت مشترين حال، رضايدر ع. باشد يت خدمات ميفيجه كينت

مدل  )2(شكل . )5، ص2000و همكاران،  1هلكار باد( مشتريان است يدر مقاصد رفتار

  .دهد را نشان مي ها ها و واسطه مقدمه

  
  

  )2000همكاران، هلكار و  باد(: ها      منبع ها و واسطه مدل مقدمه: )2(شكل

  مدل بانكداري اينترنتي

دهنده  ارايهدر خصوص اينترنت به عنوان يك شبكه  يهاي جديكي از چالش

از راه دور، تغييراتي جدي در تعامل و  يها خدمات، اين است كه هنگامي كه اين قالب

توانند كيفيت خدمات را هاي خدماتي چگونه مي كند، شركترفتار مشتري ايجاد مي

در مدل بانكداري اينترنتي، پنج عنصر كليدي به عنوان عوامل اصلي . مديريت نمايند

انتظارات مشتريان از : اند ازاند كه عبارت اثرگذار بر ادراك كيفيت خدمات مطرح شده

 يياروي؛ رويرسان محيط خدمت يها يژگيخدمت؛ وجهه و اعتبار سازمان خدماتي؛ و

  . )8، ص2002، 2پوكنبرودريك و واچيراپور( واقعي با خدمت و مشاركت مشتري

                                                           

1 Dabholkar 

2 Broderick &  Vachirapornpuk 
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   (IT)اطلاعات  يآور مدل مبتني بر فن

نسبت به  ITبر  يح خدمات مبتنيترج) 3شكل (اطلاعات  يآور در مدل مبتني بر فن
از به ين. باشد يزان سن افراد متفاوت ميو م ياز به توجه فرديبر اساس ن يخدمات سنت
 يافراد. است ينسبت به تعامل با كاركنان خدمات انيان كننده نگرش مشتريب يتوجه فرد

 ITبر  ياز خدمات مبتن يت كمتريدارند، حما يو تعامل اجتماع يل به توجه فرديكه تما
ان نسبت يت مشتريرود كه سن افراد بر انتظارات و رضا انتظار مي. دهند ياز خود نشان م
نشان  يان بانكير در مورد مشترياخ يدانيم يبررس. رگذار باشديتأث ITبر  يبه خدمات مبتن

ر يسني مختلف متغ يها ان گروهيم يدارابه طور معن يرسان ح كانال خدماتيداد كه ترج
و  يوتر شخصيق كامپيخود از طر يمند به انجام امور بانك هتر علاق ان جوانيمشتر. است
ها  بانك داً خواهان مراجعه به شعبيتر شد كه افراد مسن يها دارند، در حال سيسرو سلف

  .)190و 69ص، ص2002و همكاران،  1وزو(باشند  يم يبه طور سنت
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  )2002 ،و و همكارانزو(: اطلاعات   منبع يآور بر فن يت خدمات مبتنيفيمدل ك: )3(شكل

                                                           

1- Zhu 

 نياز توجه فردي

 سن

خود كنترلي در 
 ITاستفاده از 

 تعامل فردي

 رضايت مشتري

كيفيت خدمات 
 ادراك شده

ها نسبت به  مزيت
 خدمات سنتي

راحتي در 
 ITاستفاده از 

پشتيباني نهادي براي 
 ITاستفاده از 

كارمزد خدمات 
 IT مبتني بر

 تجربه استفاده از
  ITخدمات مبتني بر 

هاي ادراك  مشي خط
  IT شده در مورد

ادراك شده خدمات 
  ITمبتني بر 

پاياي، پاسخگويي و 
اطمينان خاطر       

  ادراك شده

همدلي ادراك شده
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  مدل كيفيت خدمات الكترونيكي

اي فزاينده توسط محققان و متخصصان، به عنوان  به گونهمفهوم خدمات الكترونيك 
بر اساس مدل كيفيت . گردد يكي از عوامل كليدي در موفقيت تجارت الكترونيك معرفي مي

، كيفيت خدمات يكي از عوامل حياتي در تعييين موفقيت يا )4شكل (خدمات الكترونيكي 
توان نقش خدمات در  يخدمات الكترونيك را م. باشد شكست تجارت الكترونيك مي

و همكاران او پنج جزء خدمات الكترونيك را به  2ليوان ر. تعريف نمود 1فضاي سايبر
 خدمات اساسي؛ تسهيل خدمات؛ پشتيباني خدمات؛ خدمات: اند شرح زير شناسايي نموده

. يابد كننده كه از طريق آن مشتري به خدمات دسترسي مي مكمل و وسيله ارتباط با استفاده
كنندگان  توان به عنوان ارزيابي و قضاوت كلي مصرف كيفيت خدمات الكترونيكي را مي

. شده در بازار مجازي تعريف نمود ارايهدر خصوص برتري و كيفيت خدمات ) مشتريان(
يابي مشتري از كيفيت خدمات به شكل سنتي، در خدمات الكترونيك ارز ارايهبرخلاف 

بلكه احتمالاً او تنها بر پايه  ،ندها نيستيفرا خدمات، بر اساس ارزيابي دقيق همه خرده
 . )233و 46ص، ص2003، 3سانتوس(نمايد  مشاهده يك سايت و يا يك نتيجه كلي قضاوت مي

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  )2003سانتوس، (: منبع    يكيت خدمات الكترونيفيمدل ك: )4(شكل

                                                           

1- Cyberspace 

2- Van Riel 

3- Santos 

جستجوي خارجي، 
هدايت، جستجو و 

 استفاده داخلي

اشكال و تصاوير 
رنگي، پويانمايي،  

 اندازه

استقرار؛ نگهداري؛ 
اجتناب از پيوندهاي 

 گسسته

استفاده 
 آسان

 وضوح

 پيوستگي

تركيب و 
 ساختار

 محتوا

هاي اطلاعاتي؛  چاشني
قابليت تعامل؛ ملاحظات 

 مربوط به كشورها

 ابعاد پنهان

كيفيت خدمات 
 الكترونيكي

 ابعاد فعال

 پايايي

 امنيت

 انگيزش

بروز كردن مداوم؛ صحت 
آنلاين و خريد و فروش 
 ها حساب صدور صورت

دانلود؛ جستجو؛ هدايت  
 كارايي و پشتيباني

چهارچوب آسان؛ صفحه 
ها؛ مشاوره FAQكمك؛ 

 فردي

هاي متنوع ارتباطي؛  روش
سادگي خريد آنلاين؛ 

 انتخاب زبان

 پشتيباني

 ارتباطات

 اهميت بالا

 اهميت پايين
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ت يفينه كيدر زم يگريفراوان د يها مدلهاي شرح داده شده در بالا، مدلعلاوه بر 

بسياري از اين . د همچنان ادامه دارديجد يها جاد مدليخدمات وجود دارند و روند ا

گرونروز  شكسوتاني همچونيپ يكارها يبوده و بر مبنا يقبل يها ه به مدليا شبيها  مدل

سنجش  يهستند كه برا يا شده ليتعد يها فاً مدلنكه صريا ايباشد و  يو پاراسورامان م

  .اند دهيگرد يخاص طراح يا خدماتيت خدمات در سازمان يفيك

هاي عام كيفيت خدمات، در ادامه به بررسي كيفيت خدمات در پس از بررسي مدل

و  يد داخليشد يرقابت ي، فشارهاييزدا در عصر مقررات .پردازيمحوزه بانكداري مي

خود  يها از بانك يعال يتيفيك ،دهير، دانا و فهميان بصيمشتر ؛ييو دوره دانا يخارج

هاي تجربي انجام شده در زمينه  بسياري از پژوهش. )2، ص2007ياواس، ( انتظار دارند

ها، كيفيت خدمات را از طريق تكرار يا تطبيق مدل سروكوال  كيفيت خدمات بانك

  .)381و 362ص، ص2005اتل، آلدلايان و ب( اند گيري نموده اندازه

 يه بر ابزارهايتك يست به جايبا يم يت خدمات بانكيفيح كيصح يابيبه منظور ارز

استفاده گردد كه مخصوص  يت خدمات مانند مدل سروكوآل، از مدليفيسنجش ك يعموم

آلدلايان و باتل، براي . تناسب داشته باشد يبانك يها بوده و با ضرورت يخدمات بانك

اي  مبادله - سنجش كيفيت خدمات بانكي، مدلي نسبتا جامع، تحت عنوان مدل سيستمي

  .پردازيم در ادامه به تشريح اين مدل مي. نمودند ارايه 1كيفيت خدمات

  اي كيفيت خدمات مبادله -مدل سيستمي

د به شرح ذيل در نظر گرفته در اين مدل، براي سنجش كيفيت خدمات، چهار بع 

  :شده است

بعد . باشد ين ميتر مهماين بعد، در ميان ابعاد چهارگانه، : 2كيفيت سيستم خدماتي -

كيفيت خدمات اشاره دارد كه به سازمان خدماتي به عنوان  اي از مذكور به ارزيابي جنبه

هايي است كه به عملكرد مربوط است و دربرگيرنده تركيبي از بخش) كل(يك سيستم 

                                                           

1- SYStem and TRAsactional SQ scale (SYSTRA-SQ) 

2- Service System Quality (SSQ) 
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مشتري، آساني  يگوش دادن به ندا. شوند كاركردي و فني در سطح سازمان مرتبط مي

هاي فني كيفيت مانند كيفيت مشاوره، عمل به  مشخصه. ييگو پاسخدسترسي و سرعت 

شده به مشتريان، از جمله  ارايهتعهدات، توانمندسازي كاركنان و بروزرساني خدمات 

  .گيرندكه در اين بعد مورد بررسي قرار ميمواردي هستند 

اين بعد به سنجش چگونگي انجام خدمت توسط : 1كيفيت رفتاري خدمات -

 .نند ادب، نزاكت و مساعدت كاركنانشود، ما كاركنان مربوط مي

باشد و  ها و تجهيزات متمركز مي اين بعد بر كيفيت دستگاه: 2ها كيفيت خدمات دستگاه - 

ها در نظر  بخش بودن ستاده ها را از نظر رضايت ها و عملكرد آن تگاهقابليت اطمينان دس

  .خودپردازها يها نان دستگاهيت اطميبه طور مثال، قابل. كند مشتريان ارزيابي مي

اي را كه در ارتباط  اين بعد، ميزان دقت و صحت مبادله: 3اي خدمات كيفيت مبادله -

شود، مورد ارزيابي قرار ريان تجربه ميبا ستاده سيستم و ستاده كاركنان، توسط مشت

 يكاركنان بانك در انجام مبادلات بانك يزان خطاهايتوان به ممي ،به طور مثال. دهد مي

  .اشاره نمود

در اين تحقيق براي ارزيابي كيفيت خدمات بانكي از اين مدل استفاده شده و 

بندي ابعاد كيفيت  مورد پژوهش در هر يك از ابعاد اين مدل، رتبه وضعيت بانك

بانك مورد پژوهش، از  خدمات و بررسي و مقايسه كيفيت خدمات در شعب مختلف

  .شودها پرداخته ميجمله اهدافي است كه بدان

نامه و مقاله پژوهشي  سنجش كيفيت خدمات بانكي پيش از اين موضوع چندين پايان

تحقيقات با هدف  تر بيشان در اير. المللي بوده است چنين مقالات متعدد بين فارسي و هم

مندي مشتريان صورت گرفته است و بررسي ارتباط كيفيت خدمات بانكي با رضايت

. مندي، حاصل بهبود كيفيت خدمات بانكي استاند كه رضايتعموما به اين نتيجه رسيده

  :هاي ذيل نام بردنامه شود از پايانبه عنوان مثال مي

                                                           

1- Behavior Service Quality (BSQ) 

2- Machine Service Quality (MSQ) 

3- Service Transactional Accuracy (STA) 



  ت فرهنگ سازمانیيريمد   � ١٦

 

، "مندي مشترياننك صادرات و رابطه آن با رضايتبررسي و سنجش كيفيت خدمات در با"

  .چه، دانشگاه شهيد بهشتيدكتر منيژه قره: سعيد ضرابي، استاد راهنما: گر ، پژوهش)1383(

، "مندي مشتريانبررسي و سنجش كيفيت خدمات در بانك پارسيان و ارتباط آن با رضايت"

  .دكتر نسرين جزني، دانشگاه شهيد بهشتي: راهنماكندي، استاد علي مهديلو تازه: گر ، پژوهش)1385(

برخي ديگر به طور خاص به سنجش ابعاد كيفيت خدمات بانكي از ديدگاه مشتريان 

  :اند مانندپرداخته
، ")بانك سامان: مورد پژوهي(بررسي كيفيت خدمات در صنعت بانكداري خصوصي "

  .د اميرشاهي، دانشگاه الزهرادكتر احم: پريسا كرمي، استاد راهنما: گر ، پژوهش)1386(

 در اين مقاله نيز به سنجش ابعاد كيفيت خدمات بانكي از ديدگاه مشتريان پرداخته

براي اينكار از مدلي،  ،هاي فوق دارد اين است كهنامهولي تفاوتي كه با پايان ،شده است

با  هاي قبلي عموماكه تحقيق در حالي ،استفاده گرديده است حوزه بانكداريخاص 

  .ابزارهاي عام سنجش كيفيت خدمات انجام پذيرفته است

هاي خارجي صورت گرفته، به اختصار ذكر گرديده برخي پژوهش )1(در جدول 

ها نيز صرفا از ابزارهاي عام سنجش كيفيت خدمات در حوزه در اين پژوهش. است

  .بانكداري استفاده شده است
 

يرد
  ف

  پژوهشج ينتا    عنوان پژوهش  پژوهشگران

1  
  

  )  2001( يآنتون
  

ت خدمات يفيكاركنان از ك يابيارز
   يها و مؤسسات اعتبار بانك

ت خدمات يفيدهد كه ك يق نشان مين تحقيا
كا نسبت به يآمر يدر مؤسسات اعتبار

  . تر است تبخشين كشور رضايا يها بانك

2  
ك و يبرودر

راپورپك يوچ
)2002(   

 يت خدمات در بانكداريفيك
   يت نقش مشترياهم: ينترنتيا

 يت خدمات بانكداريفين پژوهش مدل كيا
 ارايه يبر نقش مشترتأكيد  را با ينترنتيا

  .نموده است

  
3  

  
  ) 2007(اواس ي

  

: ت خدماتيفيك يابيسنجش و ارز
در خصوص  يقيتطب يا مطالعه
  ه و آلمان يترك يها ان بانكيمشتر

زان يدهد كه م يق نشان مين تحقيج اينتا
 يها ان بانكين مشتريب يفرهنگانطباق 

  . باشد يم يه و آلمان، قويترك

  )2007(و يديپتر  4
 يشواهد: يت خدمات بانكيفيك

 يها ان جزء در بانكياز مشتر يتجرب
  ونان و بلغارستان ي

ت خدمات يفيج آشكار نمود كه ادراك كينتا
ونان نسبت به ي يها ان بانكين مشتريدر ب

  . باشد يتر م بلغارستان مطلوب

  يت خدمات بانكيفيقات انجام شده در خصوص كياز تحق يبرخ: 1جدول
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  روش تحقيق

  يجامعه و نمونه آمار

. باشند يشهر اصفهان م يبانك مل 1انين پژوهش، مشتريمورد مطالعه در ا يجامعه آمار

  .شهر اصفهان هستند يشعبه بانك مل 14ان ينفر از مشتر 534ق، ين تحقيا ينمونه آمار

گيري، حجم  درصد و با استفاده از فرمول نمونه 95نان يدر نظر گرفتن سطح اطمبا 

ي تر بيشهاي نامه پرسشنفر محاسبه گرديد، اما محققان تعداد  385نمونه لازم برابر با 

تكميل شده  نامه پرسش 534توزيع شده،  نامه پرسش 670اند كه از بين  را توزيع نموده

 نامه پرسشو مابقي به علت عدم دقت يا نقص در تكميل و قابل استفاده وصول گرديد 

نفر به حجم نمونه محاسبه  149افزودن (ن امر يا. از فرآيند بررسي حذف گرديدند

  .ش خواهد داديج حاصله را افزاينان و دقت نتايت اطميقابل) شده
  

  مجموع  14  13  12  11  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  فيرد

نام مجازي 
  ---  A  B  C D E F G H I J K L M N  شعبه

درجه (سطح 
  ---   4  4  2  3  5  ممتاز  4  4  3  4  3  3  4  1  )شعبه

تعداد 
 نامه پرسش

  ع شدهيتوز
50  40  40  40  40  40  40  40  140  40  40  40  40  40  670  

تعداد 
نامه  پرسش

ل شده و يتكم
  قابل استفاده

40  33  35  37  32  33  33  33  91  34  30  32  37  34  534  

  شهر اصفهان يشده بانك مل يبه شعب بررساطلاعات مربوط : 2جدول
  

 يبا توجه به تعدد شعب بانك مل. اي استفاده شده استگيري از روش خوشهبراي نمونه

ك، درجه دو تا درجه يشعب از ممتاز، درجه  يبند ، درجه)شعبه 104(در سطح شهر اصفهان 

گانه شهر  شعب در مناطق پنج ييايمناسب جغراف يت به پراكندگين با عنايچن پنج و هم

                                                           

بوده و مراجعه  شعبه، داراي حساب بانكي از مشتري در اين پژوهش افرادي هستند كه در يكمنظور  -1

بنابراين افرادي . چنين افرادي كه صاحب حساب نبوده ولي مراجعه مكرر به بانك مربوطه دارند مكرر دارند، هم

ناخت كافي نسبت به بانك، به علت عدم ش ،كه به صورت اتفاقي به بانك مراجعه داشته و يا مراجعه اندك دارند

  .باشند از شمول مشتريان بررسي شده خارج مي
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درصد شعب در هر  10از مربوط به شعب بانك، ياطلاعات مورد ن يآور اصفهان، بعد از جمع

 14(درصد كل شعب بانك ملي  14انتخاب شدند كه در نهايت، حدود  يدرجه به طور تصادف

ت ت خدمايفينامه سنجش ك سپس پرسش. به عنوان شعب مورد مطالعه انتخاب شدند) شعبه

اطلاعات  )2(جدول . ع گرديديتوز) ان هر شعبهينفر از مشتر 30ش از يب(ان شعب يان مشتريم

و قابل (ل شده يتكم يها نامه ع شده و پرسشيتوز يها نامه مربوط به تعداد پرسش يليتفص

ضمنا در جدول به منظور عدم . دهد يش ميك نمايرا به تفك يدر شعب بانك مل) استفاده

چنين لازم به  شعب، نام آنها بر اساس حروف انگليسي ارايه شده است و هم افشاي نام واقعي

بندي شعب بانك ملي توسط دواير مركزي و بر اساس عملكردهاي مالي  ذكر است كه درجه

  . انجام شده است) مانند كيفيت خدمات(و غيرمالي ) مانند منابع، مصارف، مطالبات(

   ابزار تحقيق

كيفيت خدمات  نامه پرسشاز  يارزيابي كيفيت خدمات بانك ملدر اين تحقيق براي 

ن يا. استفاده شده است 1اي كيفيت خدمات مبادله -بانكي به نام مقياس سيستمي

عد سؤال به ب 11. شده است ارايهو  يطراح ان و باتليتوسط آلدلا يسؤال 21 نامه پرسش

ت يفيك عدب سؤال 2، خدمات يت رفتاريفيك به بعد سؤال 5، يستم خدماتيت سيفيك

خدمات اختصاص داده شده  يا مبادله صحت عدبه ب سؤال 3و  يخدمات يها دستگاه

خيلي =1از (كرت يلاي پنج درجهف يط نامه، پرسشن ياس مورد استفاده در ايمق .است

  .باشد يم) خيلي زياد=5كم تا 

وجود دارد كه در  يريگابزار اندازه روايين ييتع يبرا يمتعدد يها روش :روايي

 يبرا) ظاهري(محتوا  روايياز روش  ،موجود يها تيق و بنا به محدودين تحقيا

نامه بين  بدين ترتيب پس از ترجمه، تعدادي پرسش .استفاده شده است يابياعتبار

خبرگان دانشگاهي و متخصصان امور بانكي توزيع گرديد و در نهايت پس از اعمال 

  .قرار گرفت تأييد نامه مورد تغييرات پيشنهاد شده، روايي ظاهري پرسش

. است كرونباخ استفاده شده يبراي محاسبه پايايي ابزار تحقيق، از روش آلفا: پايايي 

توزيع و ضريب آلفاي  Aو  Iمقدماتي در دو شعبه  نامه پرسش 30بدين منظور تعداد 

                                                           

1- SYStem and TRAsactional SQ scale 
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ت يفي، بعد ك0,82خدمات  يت رفتاريفي، بعد ك0,89 يستم خدماتيت سيفيعد ككرونباخ ب

ضريب . آمدبه دست  0,87خدمات  يا و بعد كيفيت مبادله 0,9 يخدمات يها دستگاه

آمد كه همگي حاكي از آن است به دست  0,94نيز  نامه پرسشآلفاي كرونباخ براي كل 

  .باشداز پايايي قابل قبولي برخوردار مي نامه پرسشكه 

  نتايج

شعبه بررسي شده بانك ملي  14ميانگين كيفيت خدمات و ابعاد آن در  )3(جدول 

  .دهد را نشان مي
  

  SSQ BSQ  MSQ  STA  شعبه ت خدماتيفيك  

  A  3.56 4.00 3.35 4.09 3.75شعبه 
 B  3.23 3.50 3.06 3.94 3.42شعبه 
 C 3.59 4.19 3.32 4.31 3.87شعبه 
 D 3.96 4.33 3.63 4.50 4.10شعبه
 E 4.15 4.64 4.24 4.58 4.40شعبه 
 F  3.60 3.90 3.05 4.17 3.69 شعبه
 G 3.21 3.65 2.58 3.84 3.31شعبه 
 H 3.46 3.93 3.47 4.19 3.76شعبه
 I 3.56 3.85 3.18 3.99 3.65 شعبه
 J  3.66 4.12 2.40 4.29 3.68 شعبه
 K 3.97 4.44  3.57 4.16 4.07شعبه
 L 3.81 4.08 3.33 4.24 3.87شعبه
 M 3.56 4.11 3.41 4.15 3.80شعبه
 N 3.79  4.29 3.62 4.19 3.97شعبه 

 3.79 4.17 3.29 4.05  3.64  نمره ميانگين

  شهر اصفهان يشعب بانك ملت خدمات و ابعاد آن در يفيميانگين ك: 3جدول
 SYSTRA-SQمقياس  يبر مبنا
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ين تر بيشنشان داده شده است، در بين شعب مختلف،  )4(كه در جدول  گونه همان

ميانگين كيفيت خدمات در تمامي  بوده و 4,4مقدار كيفيت خدمات حاصل شده برابر 

  .باشدمي 3,79شعبه نيز برابر  14

ابعاد آن در بانك ملي شهر اصفهان، از آن جهت بررسي وضعيت كيفيت خدمات و 

گيرد، از آزمون ميانگين يك جامعه جهت كه ميانگين يك گروه مورد بررسي قرار مي

 تر كوچكلازم به ذكر است، فرض صفر در اين آزمون، ميانگين . استفاده شده است

مساوي سه در نظر گرفته شده و در صورت اثبات اين فرض، كيفيت خدمات در سطح 

  .شودامطلوب در نظر گرفته مين

  .ارايه شده است )4(نتايج حاصل از بررسي كيفيت خدمات و ابعاد آن در جدول 
  

    Tآماره   يدرجه آزاد  يمعنادارسطح 

 SSQكيفيت سيستم خدماتي   17,6  533  0,000

 BSQكيفيت رفتاري خدمات   27,05  533  0,000

 MSQها كيفيت خدمات دستگاه  5,33  510  0,000

 STAاي خدمات كيفيت مبادله  34,44  525  0,000

  كيفيت خدمات  25,4  533  0,000

  نتايج آزمون ميانگين يك جامعه جهت بررسي كيفيت خدمات و ابعاد آن: 4جدول
  

 با توجه به آنكه سطح معناداري مربوط به كيفيت خدمات و ابعاد چهارگانه آن، از

مساوي  تر كوچكفرض صفر مبني بر ميانگين  موارد،باشد، لذا در تمامي مي تر كم 0,05

در نتيجه كيفيت خدمات و ابعاد چهارگانه . گرددسه رد شده و فرض مقابل پذيرفته مي

  .آن، در شعب مختلف بانك ملي شهر اصفهان وضعيتي مطلوب دارد

به  بر مبناي ميانگين در ادامه ابعاد كيفيت خدمات در شعب بانك ملي شهر اصفهان،

نتايج . باشدبراي اينكار، فريدمن مي آزمون مناسب .بندي شده استآمده، رتبه دست

  .شده است ارايه 7و  6و  5حاصل از اين آزمون در جداول 
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  هاي آزمونآماره

 ر محاسبه شدهيمقاد يآمار يهاشاخص

 508 تعداد
 389,296 دو يآماره كا

 3 يدرجه آزاد
 0,000 يمعنادارسطح 

  ابعاد كيفيت خدمات يبندرتبه يدمن برايآزمون فر معناداري: 5جدول
  

دهنده وجود اختلاف ميانگين بين ، نشان0,05از  تر كوچك يمعناداردست آمدن سطح ه ب

  .ها نشان داده شده استرتبه ميانگين 6در جدول . باشدبندي ميبودن رتبه معنادارابعاد و 
  

 نيانگيرتبه م ت خدماتيفيابعادك

 SSQ 1,99كيفيت سيستم خدماتي 

 BSQ 2,94كيفيت رفتاري خدمات 

 MSQ( 1,94(ها كيفيت خدمات دستگاه

 STA 3,13اي خدمات كيفيت مبادله

  ابعاد كيفيت خدمات يبند رتبه يدمن برايجه آزمون فرينت: 6جدول
  

  .باشدميبندي نهايي به صورت ذيل با انجام آزمون تعقيبي و مقايسه زوجي ابعاد، رتبه

  

 رتبه  ت خدماتيفيابعادك

 STA 1اي خدمات كيفيت مبادله

 BSQ 2كيفيت رفتاري خدمات 
 SSQ 3كيفيت سيستم خدماتي 
 MSQ 4ها كيفيت خدمات دستگاه

  ابعاد كيفيت خدمات يبند رتبه يدمن برايجه آزمون تعقيبي فرينت: 7جدول 
  

ابعاد كيفيت رفتاري، كيفيت سيستم اي خدمات در رتبه اول و بعد كيفيت مبادله

  . هاي بعدي قرار دارندها به ترتيب در رتبهكيفيت خدمات دستگاه خدماتي و
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جهت مقايسه كيفيت خدمات در شعب با درجه مختلف، از آنجا كه  ،در نهايت

گيرد، از آزمون آناليز واريانس يك طرفه ميانگين بيش از دو گروه مورد بررسي قرار مي

  .گرديده است ارايه )8(نتايج حاصل از اين آزمون در جدول . شده استاستفاده 
  

  يمعنادارسطح 

(Sig)  

  شريف آماره

(F) 

ن يانگيم

  مجذورها
   جمع مجذورها  يدرجه آزاد

  ها ن گروهيب  5,348  5  1,07  2,09  0,065

 ها درون گروه  270,209  528  0,512    

 كل  275,557  533      

 واريانسنتايج آزمون آناليز : 8جدول

 

به دست  يمعنادارآيد، از آنجا كه مقدار سطح ميهاي جدول بركه از داده گونه همان

صفر مبني بر عدم وجود تفاوت ، لذا فرض )=065/0sig( است تر بيش 05/0آمده از 

  .گرددمي تأييد ،ميانگين كيفيت خدمات در شعب با درجات مختلف معنادار بين
  

  نتيجه

شهر در شعب بانك ملي  ،يفيت خدماتبه اهداف تحقيق، كيابي  در راستاي دست

دهنده آن بود كه كيفيت خدمات نشان ،نتايج حاصل مورد بررسي قرار گرفت واصفهان 

از سطح مطلوبي برخوردار  ،شهر اصفهان در شعب بانك مليو ابعاد چهارگانه آن، 

ته اول به استفاده از نك. ها دو نكته جالب توجه، حاصل گرديدبا ادامه بررسي. باشد مي

نتايج حاصل از اين . شودبندي ابعاد كيفيت خدمات مربوط مي آزمون فريدمن و رتبه

مبادله خدمات، كيفيت رفتاري ) صحت(دهنده آن است كه ابعاد كيفيت آزمون، نشان

هاي ها، با توجه به ميانگينخدمات، كيفيت سيستم خدمات و كيفيت خدمات دستگاه

لذا شايسته است، مديران و . گيرندتيب در رتبه يك تا چهار قرار ميكسب شده، به تر

ابعاد كيفيت سيستم (اند تر قرار گرفتههاي پايينريزان به ابعادي كه در رتبهبرنامه

هاي بهبود ي معطوف داشته و زمينهتر بيشتوجه ) هاخدماتي و كيفيت خدمات دستگاه
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توجه ديگر، به نتايج حاصل از آزمون آناليز نكته جالب . اين ابعاد را فراهم نمايند

. گرددو مقايسه كيفيت خدمات در شعب با درجه كيفي مختلف، بر مي واريانس

 14هاي قبلي نيز بدان پرداخته شد، نمونه آماري در اين تحقيق كه در بخش گونه همان

جه هاي مدنظر شامل دربا درجات مختلف بوده و درجهشهر اصفهان شعبه بانك ملي 

اين شعب نيز  بندي درجهمبناي . باشدتا درجه پنج مي...  ممتاز، درجه يك، دو،

) مانند كيفيت خدمات(و غيرمالي ) مانند منابع، مصارف، مطالبات(عملكردهاي مالي 

توانيم انتظار داشته باشيم كه كيفيت لذا مي. پذيردكه توسط دواير مركزي انجام مياست 

كه  ، در حاليتري برخوردار باشدالاتر، از وضعيت مطلوبخدمات در شعب با درجات ب

با درجه بين ميانگين كيفيت خدمات در شعب  بوده و انتظاراين بر خلاف  نتايج

و كيفيت خدمات در تمامي شعب، تقريباً  مشاهده نگرديدمختلف، اختلاف معناداري 

-آزمون، توصيه مي با توجه به نتايج به دست آمده از اين. داشتدر سطح يكساني قرار 

ي داشته و تر بيششود كه مديران شعب با درجه كيفي بالاتر، به كيفيت خدمات توجه 

هايي ارايه شده است كه به اين در ادامه پيشنهاد. موجبات ارتقاي آن را فراهم سازند

  .كند تا كيفيت خدمات را در شعبه خود ارتقا دهندمديران كمك مي

  يستم خدماتيت سيفيد كبهبود بع يبرا يياشنهادهيپ

گوش (او  يها ازها و خواستهيها، ن دن درخواستيو شن يبه مشتر تر بيشتوجه  -

  ). فرا دادن به نداي مشتري

  . انجام امور بانكي يتر برا منعطف يجاد راهكارهايا -

 ييتواند از راهنما يها م ن مشاورهيدامنه ا. انيلازم به مشتر يها مشاوره ارايه -

نه انتخاب نوع يخاص تا مشورت در زم يا رهيا دايمراجعه به باجه  يبرا يمشتر

ا ي يتواند به صورت حضور يها م ن مشاورهيا. او در بانك را شامل گردد يگذار هيسرما

  . ق تلفن و يا طرق ديگر انجام شوندياز طر

 . ان به حداقل زمان ممكنيستادن مشتريكاهش زمان در صف ا -

رد و يكه قرار است صورت گ يلات مرتبط با انجام كاريتحص ياستخدام افراد دارا - 

  .ها در انجام كارها آن ييها و توانا تيش قابليبه منظور افزا ين آموزش كاركنان فعليهمچن
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  .يانجام امور بانك ياز برايزات مورد نيامكانات و تجه يا ارتقايش يافزا -

شعب از  يباً تماميتقر. بشع يو استقرار نگهبان در تمام يتيب امنيش ضريافزا -

ن امر از يباشند و ا يها فاقد نگهبان م از آن ياما برخ ،مداربسته برخوردارند يها ستميس

   .باشد يار مهم ميان بسيدگاه مشتريد

ان با يارتباط مشتر يبرقرار ينترنت برايا ايق تلفن و يجاد امكان تماس از طريا -

  .بانك در مواقع لزوم

  . يدتر جهت انجام امور بانكيجد يها وهيها و ش ياستفاده از تكنولوژ -

  خدمات  يت رفتاريفيبهبود بعد ك يبرا ييشنهادهايپ

انجام  يها مصاحبه يباً تماميتقر. انيكاركنان با مشتر يمؤدبانه از سو يرفتار ارايه -

العاده  به رفتار و طرز برخورد كارمند، فوق يسازد كه مشتر يان آشكار ميگرفته با مشتر

ت يهم از اهم يامور بانك يباشد و رفتار و طرز برخورد كارمند متصد يحساس م

  . باشد يبرخوردار م ياريبس

ست علاوه بر يبا يم ،ان در ارتباط هستنديم با مشتريكه به طور مستق يكاركنان -

رفتار مؤدبانه  يرفتار دوستانه، ماورا(ه داشت يدوستانه با مشتر يت مورد اول، رفتاريرعا

  . به او دارند يرسان به خدمت يل واقعيو ثابت كنند كه تما) باشد يم

  . يمدار يو مشتر يت مشتريها از اهم ش درك آنيآموزش كاركنان به منظور افزا -

  ها دستگاه يت خدمات رسانيفيبهبود بعد ك يبرا ييشنهادهايپ

از و مراجعه به يكه ن يخودپرداز در شعب بزرگ و شعب يها ش تعداد دستگاهيافزا  - 

 ياز شعب تعداد خودپردازها ناكاف يدر برخ. است تر بيشها  ها در آن گونه دستگاه نيا

جاد ين امر ضمن ايا. شود يها م ن دستگاهياستفاده از ا يبوده و سبب ازدحام مراجعان برا

ان يت بانك در ذهن مشترياز وضع ير نامناسبين افراد منتظر در صف، تصويب يتينارضا

  .دينما يجاد ميا

ها و  يخودپرداز و رفع خراب يها س نگهداشتن دستگاهيبروزرساني و آماده سرو -

  . ن زمان ممكنيتر نواقص در كوتاه
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  خدمات يا مبادله) صحت(ت يفيبهبود بعد ك يبرا ييشنهادهايپ

ن يت خدمات، مربوط به ايفين نمرات در ابعاد چهارگانه كيشعب، بالاتر يدر تمام

اصفهان و  يكاركنان بانك مل يدهنده دقت بالا ن امر نشانيباشد و ا يت ميفيبعد از ك

ق يتوان از طر يم ،ن حاليبا ا. است يها در امر مبادلات بانك اندك آن يزان خطايم

ن كاركنان يف بيع متناسب وظايشمارش اسكناس، توز  شرفتهيپ يها استفاده از دستگاه

از كاركنان و استفاده از  يبر تعداد ياضاف يجاد بار كارياز ا يريمنظور جلوگبه 

  .ديرا بهبود بخش يزان دقت و صحت مبادلات بانكيتر، م مناسب يكار يندهايفرا
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