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   مقدمه.1
ه و محدود بودن رقابت، به در گذشته به دلايل متعددي نظير فزوني تقاضا بر عرض

، توجه چنداني نمي شد و افراد مجبور بودند خدمات ها ها و نيازهاي مشتريانِ بانك خواسته
ي ها هاي اخير به علت تاسيس بانكدر سال. مورد نياز خود را با هر كيفيتي، دريافت نمايند

بازار  جهت حفظ بقا، افزايش سودآوري و سهم ها خصوصي و افزايش رقابت، بانك
، تمايلات و ها  و متناسب با خواستهتر تر، با كيفيت ه خدماتي متنوعيخويش مجبور به ارا

توان گفت كه امروزه كيفيت خدمات متعالي،   ميدر واقع. اند هاي مشتريان خود شده سليقه
از سويي ديگر، ميزان آگاهي مشتريان از . ها براي دستيابي به موفقيت است شرط لازم بانك

ا، ديگر پذيراي هر نوع ها نيز افزايش يافته و با افزايش تعداد رقب ت خدمات ساير بانككيفي
، ها ين استراتژي براي بانكتر در چنين وضعيت رقابتي، مناسب . ]2[باشند خدمتي نمي

گيري نيز، مديران  در سطح تصميم. ]9[ ]8[ ]7[باشد   ميرويكرد بهبود كيفيت خدمات
ه شده به مشتريانشان ياهم شود تا به كمك آن، كيفيت خدمات اراتمايل دارند چارچوبي فر

از طرفي ديگر واگذاري . ]15[ ]5[را به طور متناوب مورد بررسي و ارزيابي قرار دهند 
هاي دولتي به بخش خصوصي، نشان دهنده حركتي نوين در صنعت  سهام برخي از بانك
فقيت در آن، ارتقاي كيفيت خدمات حركتي كه لازمه بقا و مو. باشد بانكداري ايران مي

بانكي و رقابت براي به دست آوردن سهم بيشتري از بازار از طريق جلب رضايت مشتريان 
ها بايد به دنبال تقويت موقعيت و موضع رقابتي خود  در اين شرايط بانك. ]4[باشدمي

بردن  الاهاي افزايش موقعيت رقابتي، جذب و نگهداري مشتريان و ب يكي از راه. باشند
هاي رقيب  ه شده در بانكيزيرا آگاهي مشتريان از خدمات ارا. ميزان وفاداري آنان است

افزايش يافته و آنها منابع خود را به بانكي خواهند سپرد كه خدماتش را با كيفيت بهتري 
از . باشد  ميه خدمات بانكييدهنده اهميت بحث كيفيت، در ارااين موضوع نشان. ه كنديارا

 ديگر در بخش خدمات بانكي، كاركنان بر كيفيت خدمات و رضايت مشتريان، اثر جهتي
 نيز نشان داده شده 1 شماره  نموداربا توجه به اين موضوع كه در. ]14[مستقيمي دارند

است، در اين پژوهش براي ارزيابي كيفيت خدمات، نقش كاركنان بانك نيز مورد توجه 
  .گيرد  ميقرار
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  )Nathanail, 2008: (، منبعه خدماتيرابطه كاركنان سازمان و مشتريان در فرايند ارا. 1ار نمود

بررسي «توان گفت كه هدف اصلي اين پژوهش  ل مطرح شده مييبا توجه به مسا
در همين راستا . باشد مي» وضعيت كيفيت خدمات بانكي از ديدگاه مشتريان و كاركنان

بانكي، بررسي  اسايي عوامل موثر بر كيفيت خدماتدستيابي به اهداف فرعي چون؛ شن
هاي كاركنان در مورد هاي مشتريان با ديدگاه وجود يا عدم وجود اختلاف نظر ميان ديدگاه

ه شده در بانك و تعيين اولويت اقدامات اصلاحي به منظور بهبود كيفيت يخدمات ارا
 .باشدخدمات بانكي در ابعاد مختلف، مورد نظر مي

  
  ات تحقيق ادبي.2

اما . ساليان بسيار زيادي است كه بررسي و ارزيابي كيفيت كالاها در حال انجام است
 باشد ميلادي آغاز شده و در مسير تكامل خود مي70ارزيابي كيفيت خدمات عمدتا از دهه 

اند، تاكنون بر علي رغم اين كه محققان زيادي در مورد مفهوم خدمات تحقيق نموده. ]6[
زيرا هر محققي بر بخشي از كيفيت . يفيت خدمات، اجماعي حاصل نشده استسر مفهوم ك

ه شده، كيفيت خدمات، حاصل يترين تعريف اراطبق متداول. خدمات تاكيد كرده است
توان گفت كه   ميدر واقع. ]12[باشد  ميه شدهيادراك مشتري از مطلوبيت خدمات ارا

. ]17[ه شده بستگي داردي از خدمات ارامشتريان» برداشت و طرز تلقي«كيفيت خدمات، به 
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با توجه به تعاريف و اهداف ذكر شده، در اين مقاله براي ارزيابي كيفيت خدمات بانكي از 
  .گردد كه در قسمت ذيل توضيح داده خواهد شدمدل تحليل شكاف استفاده مي

  
   مدل تحليل شكاف

ومي به نام شكاف كيفيت ه مفهي با ارا1985مدل مفهومي كيفيت خدمات، ابتدا در سال 
 توسط پاراسورامان و همكارانش مطرح 1»تحليل شكاف«خدمات در چارچوب مدل 

 كيفيت خدمات را فاصله و شكاف بين انتظارات مشتري از خدمات و هاآن. گرديد
 مدل تحليل شكاف، تعامل .]22[ ]11[كنند   ميادراكات او از خدمات دريافت شده عنوان

 و سطح رضايت بخش كيفيت ها ان و همچنين پيوند بين اين فعاليتي سازمها بين فعاليت
در بين اين پيوندها، . گذارد  ميه شده از ديدگاه مشتريان را به نمايشيخدمات ارا

ها و بزرگتر شدن  به اين معني كه وجود شكاف. گيرندمورد بررسي قرار مي» ها شكاف«
مدل مفهومي . دشون  ميات محسوبها مانع دستيابي به سطح رضايت بخش كيفيت خدمآن

در اين مدل پس از بررسي انتظارات . ه شده استي ارا2 شمارهتحليل شكاف، در نمودار
هاي موجود بين عوامل موثر بر كيفيت خدمات و انتظارات مشتريان مشتريان، به شكاف

يان در اين پژوهش به منظور بررسي فرضيات آماري بر اساس نظرات مشتر. شود  ميپرداخته
  .گردد  ميي شماره يك، دو و پنجِ مدل تحليل شكاف استفادهها و كاركنان، از شكاف

  
  
  

                                                 
1. Gap Analysis 
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پاراسورامان و همكارانش كيفيت خدمات را حاصل تفاوت بين ادراكات و انتظارات 

. دده آن را نشان مي، در مدل تحليل شكاف،5ان تعريف نمودند كه شكاف شماره مشتري
از . بنابراين براي ارزيابي كيفيت خدمات، بايستي انتظارات و ادراكات  مشتريان را سنجيد

ي خود با تكيه بر تحقيقات قبلي و بر ها اين رو پاراسورامان و همكارانش در ادامه پژوهش
اين . مبناي مدل مفهومي تحليل شكاف، ابزاري براي سنجش كيفيت خدمات مطرح كردند

 نام داشت و به ابزار استانداردي جهت اندازه گيري كيفيت 1»يفيت خدماتمقياس ك«ابزار 
 مطرح 2 با نام مدل سروكوآل،اين ابزار در ادبيات كيفيت خدمات. خدمات تبديل شد

اي است كه براي ي استاندارد شدهها مدل سروكوآل داراي مولفه.گرديده است
بر اساس (رود كيفيت خدمات به كار ميگيري انتظارات و ادراكات مشتريان درباره  اندازه

معادله اوليه كيفيت خدمات كه اصطلاحاً شكاف ).  در مدل تحليل شكاف5شكاف شماره 

                                                 
1 Service Quality Scale 
2 SERVQUAL 

 مدل تحليل شكاف يا مدل پاراسورامان. 2نمودار 
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 ي مدل سروكوآل سنجيدهها باشد كه بر اساس مولفه  مي به صورت زير،كيفيت نام دارد
  :شود مي

  شكاف كيفيت خدمات=  ادراكات مشتريان -انتظارات مشتريان 
ي سروكوآل، ادراكات و انتظارات مشتريان مورد ها ورت كه در تمامي مولفهبه اين ص
ي كيفيت خدمات از ديدگاه مشتريان، ها اما از آن جايي كه مولفه. گيرد  ميارزيابي قرار

  شود؛ نيز در معادله وارد مي)wi (ها اهميت يكساني ندارد، ميزان اهميت مولفه
  نمره كيفيت خدمات = ها  ميزان اهميت مولفه) ادراكات مشتريان-انتظارات مشتريان(

)( ijiji EPwSQ −=  
  .آيد  ميبر اين اساس، نمره كيفيت خدمات در هر مولفه به دست

 به نمايش درآمده 1شماره نگاره اي از مشخصات كلي مدل سروكوآل در  خلاصه
  :است

   مشخصات كلي مدل سروكوآل.1نگاره 
 Parasuraman et al (1985, 1988, 1991, 1993, 1994)  منابع اصلي مدل

  آيد  ميكيفيت خدمات از شكاف بين انتظارات و ادراكات مشتريان به وجود  مبناي منطقي مدل

EP(wSQ(  فرمول رياضي ijiji −= 

  ي ديگرها  و بسياري سازمانها ، بيمارستانها ، هتلها به منظور سنجش كيفيت خدمات در بانك  موارد كاربرد

  جذابيت ادراكي -3 پذيرش و قبول مدل به صورت گسترده و فراگير -2فهم آسان  -1  اياي مدلمز
  خدمات ارزيابي كيفيت مشتري براي  توجه به نظرات-5 چند بعدي بودن -4

ها، براي ارزيابي كيفيت خدمات استفاده از مدل سروكوآل در تحقيقات بازاريابيِ بانك
ش نيز ارزيابي كيفيت خدمات بانكي با استفاده از مدل در اين پژوه. به كار رفته است

  .شود  ميسروكوآل و با تعديلات لازم، انجام
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   روش تحقيق.3
 كاربردي، از نظر ميزان كنترل متغيرها، توصيفي و از بعد روش ،اين پژوهش از نظر هدف

  :باشد  مي فرضيه به شرح ذيل4اجرا، پيمايشي بوده و شامل 
، در مورد اهميت عوامل موثر بر »ديدگاه كاركنان«و » يدگاه مشترياند«بين : فرضيه اول

 .كيفيت خدمات بانكي، تفاوت معناداري وجود دارد
ه شده در بانك، يمشتريان از كيفيت خدمات ارا» ادراكات«و » انتظارات«بين : فرضيه دوم

 .تفاوت معناداري وجود دارد
تصورات كاركنان از انتظارات «و » بانكيانتظارات مشتريان از خدمات «بين : فرضيه سوم

 .، تفاوت معناداري وجود دارد»مشتريان
ي كيفيت ها مشخصه«و » تصورات كاركنان از انتظارات مشتريان«بين : فرضيه چهارم

  .، تفاوت معناداري وجود دارد»خدمات موجود
 استفاده مجزا براي مشتريان و كاركناننامه   پرسشآوري اطلاعات، از دو به منظور جمع

ي ها هاي سنجش كيفيت خدمات بر اساس مولفه شامل مولفهنامه   پرسشهر دو. گرديد
 تعديلات و ،استاندارد مدل سروكوآل بود كه براي به كارگيري در صنعت بانكداري

نامه مربوط به مشتريان، از آنها خواسته شد كه   در پرسش.اصلاحات لازم در آن انجام شد
ي كيفيت خدمات بانكي را تعيين و همچنين ادراكات خود از كيفيت ها ابتدا اهميت مولفه

نامه مشتريان،   پرسشدر قسمت بعدي. ه شده در شعب بانك را ارزيابي نماينديخدمات ارا
ي ها ها خواسته شد تا انتظارات خود از كيفيت خدمات بانكي را بر اساس مولفهاز آن

مربوط به نامه   پرسشست گرديد كه دراز كاركنان نيز درخوا. گوناگون، مشخص نمايند
سپس از كاركنان . خود، ابتدا اهميت هر مولفه كيفيت خدمات بانكي را تعيين نمايند

 در قسمت آخر. خواسته شد تا وضعيت فعلي كيفيت خدمات بانك را مشخص كنند
عني كه به اين م. نيز، كاركنان، تصوراتشان از انتظارات مشتريان را عنوان نمودندنامه  پرسش

با توجه به اين كه   . كنند كه مشتريان چه انتظاري از خدمات بانكي دارند  ميكاركنان تصور
ي استاندارد مدل سروكوآل طراحي ها مورد استفاده، بر اساس مولفهنامه   پرسشمبنايِ اصلي

جامعه آماري اين پژوهش شامل كليه . يد استيشده بود، روايي و پايايي آن مورد تا
گيري به صورت روش نمونه.  و كاركنان شعب بانك كشاورزي استان يزد بودمشتريان

با توجه به اينكه جامعه كاركنان بانك يك جامعه آماري محدود . تصادفي ساده انجام شد
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برداري بدون جايگذاري انجام خواهد پذيرفت، حجم نمونه كاركنان با  باشد و نمونهمي
جامعه محدود به صورت زير محاسبه آماري براي استفاده از رابطه تعيين حجم نمونه 
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وجود دارد و به نامه   پرسش تحقيقات احتمال عدم برگشتكه در اغلبنه ايبا توجه ب

مخصوص كاركنان و تعداد نامه   پرسش عدد140منظور تامين تعداد نمونه مورد نياز، تعداد 
مخصوص مشتريان تهيه و در روزهاي مختلف هفته وساعات مختلف نامه   پرسش عدد230

 219از سوي كاركنان و نامه   پرسش132از اين تعداد در پايان، . روز بين آنها توزيع گرديد
گيري از اطلاعات  در ادامه با بهره. از سوي مشتريان برگشت داده شدنامه  پرسش

 مشتريان و كاركنان ابتدا فرضيات آماري و سپس، كيفيت خدمات بانكي هاي پرسشنامه
  .گيرد  ميمورد ارزيابي قرار گرفت كه در قسمت بعدي مقاله مورد بررسي قرار

  
  ها تجزيه و تحليل داده.4
  ي آماري ها ها با استفاده از آزمون تجزيه و تحليل داده.4-1

. شود ي آماري بررسي ميها  با استفاده از آزمونها در اين قسمت، تجزيه و تحليل داده
ي كيفيت ها ميزان اهميت مولفه«فرضيه اول، تفاوت ديدگاه مشتريان و كاركنان در مورد 

از مشتريان و نامه   پرسشبا توجه به اين كه در. داد  ميرا مورد بررسي قرار» ت بانكيخدما
 را به صورت يك عدد كمي تعيين نمايند و ها كاركنان خواسته شد تا ميزان اهميت مولفه

  به دليل مستقل بودن نظرات مشتريان و كاركنان در اين مورد، براي بررسي فرضيهچنين هم
  .، استفاده شد1»هاي مستقلنمونه Tآزمون « از ،فوق

                                                 
1. Independent-Samples T Test 
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با توجه به اين كه  ،توان گفت  ميي دوم، سوم و چهارم اين پژوهشها در مورد فرضيه
از مشتريان و كاركنان خواسته شده بود تا انتظارات و ادراكات خود از كيفيت خدمات 

، براي اي تعيين نمايند و با توجه به كيفي بودن موضوع بانكي را بر روي يك طيف رتبه
به اين صورت كه در فرضيه . هاي ناپارامتريك استفاده شوداستنباط آماري بايد از آزمون
باشند، از  مشتريان از هم مستقل نمي» دراكاتا«و » انتظارات«دوم به دليل اين كه دو متغير 

داري اختلاف  اين آزمون معني. شود استفاده مي1»ي علامت دار ويلكاكسونها  رتبهآزمون«
هاي اساسي بين  فرضيه سوم تفاوت. نمايدن ميانگين دو نمونه وابسته را آزمايش ميبي
، را مورد »تصورات كاركنان از انتظارات مشتريان«و » انتظارات مشتريان از خدمات بانكي«

باشند، براي بررسي   مي به دليل اين كه دو متغير مذكور از هم مستقل.داد  ميبررسي قرار
اين آزمون يكي از قويترين . شود  استفاده مي2» ويتني- منمونآز«فرضيه فوق از 

باشد، به   ميtهاي آزمون پارامتري  پارامتري و يكي از مفيدترين جانشيني غيرها آزمون
دارند، وسيله تجزيه و تحليل مناسبي اي  كه وقتي مقادير به دست آمده مقياس رتبهاي  گونه
دو گروه مستقل از دو جامعه آماري مشترك بيرون كند كه آيا   مياين آزمون معلوم. است

تصورات كاركنان از «هاي موجود بين  در فرضيه چهارم تفاوت. يا خيراند  كشيده شده
مورد تجزيه و تحليل قرار » هاي كيفيت خدمات موجودمشخصه«و » انتظارات مشتريان

اي بررسي اين فرضيه با توجه به وابسته بودن دو متغير، از آزمون ويكاكسون بر. گيرد مي
  .دهد ها را نشان مي ، نتايج آزمون فرضيه2شمارهنگاره . شود استفاده مي

  

                                                 
1  . Wilcoxon Signed Ranks  
2 .Mann-Whitney Test  
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  ي فرض آماريها  نتايج آزمون.2نگاره 

  فرضيه آماري  فرضيه
نوع آزمون 

مورد 
  استفاده

سطح 
  نتيجه  داري معني

فرضيه 
  اول

⎩
⎨
⎧

≠
=

ec

ec

H
H

µµ
µµ

:
:

1

0

 
cµ :ي كيفيت خدمات ها ت مولفهميانگين اهمي

  بانكي از ديدگاه مشتريان
eµ :ي كيفيت خدمات ها ميانگين اهميت مولفه

  بانكي از ديدگاه كاركنان

 Tآزمون 
ي ها نمونه

  مستقل
020/0  

توان گفت كـه    مي اطمينان% 95با  
بين ديـدگاه مـشتريان و ديـدگاه        «

كاركنان، در مورد اهميت عوامل     
يفيـت خـدمات بـانكي،      بر ك موثر  

. »داري وجــود دارد تفـاوت معنــي 
  .بنابراين فرضيه پژوهش تاييد شد

فرضيه 
  دوم

⎩
⎨
⎧

≠
=

EP

EP

H
H

µµ
µµ

:
:

1

0

  
Pµ : ميانگين ادراكات مشتريان از كيفيت

  خدمات بانكي
Eµ : ميانگين انتظارات مشتريان از كيفيت

  خدمات بانكي

آزمون 
ي ها رتبه

دار  علامت
  ويلكاكسون

000/0  

توان گفت كـه    مي اطمينان% 95با  
ــات  « ــارات و ادراكــ ــين انتظــ بــ

ه ي ـمشتريان از كيفيت خدمات ارا    
ــي     ــاوت معن ــك، تف ــده در بان ش
داري وجود دارد، به اين صورت      
كه انتظارات آنهـا از ادراكاتـشان       

بنـابراين فرضـيه    . »باشـد   مـي  بيشتر
  .پژوهش تاييد شد

فرضيه 
  سوم

⎩
⎨
⎧

≠
=

eece

eece

H
H

µµ
µµ

:
:

1

0

 
ceµ:ميانگين انتظارات مشتريان از كيفيت 

  خدمات بانكي
eeµ : ميانگين تصورات كاركنان از انتظارات

  مشتريان

 -آزمون من
  253/0  ويتني

تـوان گفـت      مـي  اطمينـان %  95با  
ــه  ــشتريان از  «ك ــارات م ــين انتظ ب

ه ي ـبانكي و تـصورات ارا    خدمات  
ــارات   ــدگان خــدمات از انتظ دهن
مـــشتريان، تفـــاوت معنـــي داري 

ــدارد  ــود ن ــيه  . »وج ــابراين فرض بن
  .پژوهش رد شد

فرضيه 
  چهارم

⎩
⎨
⎧

≠
=

211

210

:
:

µµ
µµ

H
H

 
1µ : ميانگين تصورات كاركنان از انتظارات

  مشتريان
2µ : از (كيفيت خدمات موجود ميانگين نمره

  )ديدگاه كاركنان

آزمون 
ي ها رتبه

دار  علامت
  ويلكاكسون

000/0  

توان گفت كـه    مي اطمينان% 95با  
بــــين تــــصورات كاركنــــان از «

و » انتظـــــــــارات مـــــــــشتريان
ي كيفيــت خــدمات هــا مشخــصه«

، تفاوت معناداري وجـود     »موجود
كــه تــصورات اي  دارد، بــه گونــه

ه دهندگان خدمات بـانكي از      يارا
ــو     ــه نحـ ــشتريان بـ ــارات مـ انتظـ
ــاداري از كيفيـــت خـــدمات  معنـ

بنـــابراين . موجـــود بيـــشتر اســـت
  .فرضيه پژوهش تاييد شد
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   ارزيابي كيفيت خدمات بانكي با استفاده از مدل تحليل شكاف.4-2
بانك ه شده در شعب ي وضعيت كيفيت خدمات ارا،ها در اين بخش از تجزيه و تحليل داده

 كه در طور همانبه اين منظور . گيرد  ميبر اساس مدل تحليل شكاف مورد بررسي قرار
 ابتدا نمرات ادراكات و انتظارات مشتريان از ،  نشان داده شده3شماره نگاره 
كه حاصل ) Gap(سپس شكاف كيفيت خدمات . هاي مشتريان استخراج شد نامه پرسش

. محاسبه گرديدنگاره ن بود در ستون چهارم همان تفاوت بين ادراكات و انتظارات مشتريا
ي ها ، نشان دهنده اين مطلب است كه در مولفهها نمره منفي شكاف كيفيت خدمات مولفه

 اما در نظر گرفتن شكاف .انتظارات مشتريان را برآورده نمايد مزبور، بانك نتوانسته است
ي كيفيت خدمات بانكي از نظر اه  زيرا مولفهتواند راهگشا باشد، كيفيت به تنهايي، نمي

را در ارزيابي » )Wi (ها ميزان اهميت مولفه«مشتريان اهميت يكساني نداشته و بايد متغير 
، ميزان اهميت هر مولفه آورده شده 4شمارهنگاره از اين رو در . كيفيت خدمات وارد نمود

انتقال داده نگاره   به اين3شماره نگاره همچنين ميزان شكاف كيفيت در هر مولفه از . است
EP(wSQ([بر اساس معادله مدل سروكوآل. شد ijiji ، ميزان اهميت هر مولفه در ميزان ]=−

هر چقدر . شكاف كيفيت همان مولفه ضرب شده تا نمره كيفيت هر مولفه به دست آيد
آن دهنده اين مطلب است كه اولا ميزان اهميت  باشد نشانتر اي منفينمره كيفيت مولفه

مولفه از ديدگاه مشتريان بيشتر بوده و ثانيا بر اساس ادراكات مشتريان، بانك در آن مولفه 
بنابراين آن مولفه براي انجام اقدامات . نتوانسته است انتظارات مشتريان را برآورده نمايد

 پيداست، 4شماره نگاره  كه از ستون آخر طور همان. اصلاحي، اولويت بيشتري دارد
ها جهت انجام اقدامات اصلاحي رتبه بندي ر اين نگاره بر اساس اولويت آن دها مولفه
  . تا راهگشاي مسئولين بانك جهت انجام اقدامات اصلاحي در آن زمينه باشنداند  شده
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   شكاف كيفيت خدمات.3نگاره 
ادراكات   عوامل موثر بر كيفيت خدمات بانكي

 )P( مشتريان
انتظارات 

 )E( مشتريان
شكاف كيفيت 

  Gap=P-E دمات خ

  -76/0  294/4  537/3 ل كار و تجهيزات مورد استفاده كاركنانيمناسب و جديد بودنِ وسا

  -41/0  137/4  726/3  منظم و آراسته بودن ظاهر كاركنان شعبه

  -36/0  276/4  912/3  تميز و مرتب بودن محيط داخلي شعبه

  -03/1  126/4  091/3  مطلوب بودن امكانات رفاهي داخل شعبه براي مشتريان

  -25/1  587/4  337/3 هاي خودپردازبا كيفيت بودن خدمات دستگاه

  -61/0  472/4  860/3 متعهد بودن كاركنان بانك به انجام خدمات مفيد و كافي

  -78/0  307/4  525/3  كاركنان براي حل مشكلات مشتريانتمايل

  -61/0  194/4  585/3 )يانخصوصا در مراجعه اول مشتر(موقع خدمات بانكي  به دادن انجام

  -61/0  431/4  817/3 ه شده توسط بانكيصحيح و بدون اشتباه بودن گزارشات، اسناد و مدارك ارا

  -95/0  429/4  476/3 ه خدمات بانكي مورد نياز مشتريان در زمان وعده داده شدهيارا

  -85/0  277/4  429/3 ه خدماتيرساني بانك به مشتريان در مورد مدت زمانِ لازم براي ارااطلاع

  -22/1  410/4  188/3  ه خدمات مورد نياز مشتريانيسرعت در ارا

  -78/0  270/4  486/3 توسط كاركنان شعبه) هامتناسب با نيازهاي آن(راهنمايي مشتريان 

  -81/0  318/4  512/3  دسترسي سريع به اطلاعات حساب بانكي از طرق مختلف

  -41/0  227/4  816/3 )به صورت محترمانه(پاسخگويي كاركنان به سوالات مشتريان 

  -55/0  467/4  921/3 )بر اساس تعاملات صورت گرفته با بانك(اعتماد و اطمينان مشتريان به بانك 

  -51/0  629/4  123/4 حفظ اطلاعات حساب مشتريان به صورت محرمانه توسط كاركنان

  -56/0  235/4  674/3  ي بانكي براي مشتريانها واضح و روشن بودن دستورالعمل

  -37/0  288/4  920/3 ادب، تواضع و فروتنيِ كاركنان بانك در برخورد با مشتريان

  -77/0  259/4  486/3  شعبه به امكانات امنيتيمجهز بودن 

  -58/0  267/4  687/3 ه خدمات بهتر و حل مشكلات مشتريانيتوانايي تخصصي كاركنان براي ارا

  -51/0  019/4  505/3 مشتريانِ خودتوجه ويژه كاركنان بانك به تك تك 

  -26/0  089/4  832/3 مناسب بودن ساعات كاري شعب بانك در طول روز براي مشتريان

  -05/1  301/4  253/3  كوتاه و مناسب بودن زمان انتظارِ مشتريان در پشت باجه

  -56/0  153/4  593/3  گوش دادن كاركنان بانك به سخنان مشتريان

  -58/0  037/4  460/3  ان بانك در تعامل با مشتريانبرخورد دلسوزانه كاركن

  -71/0  083/4  374/3  درك نيازهاي متفاوت مشتريان توسط بانك
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 ها جهت انجام اقدامات اصلاحي  تعيين اولويت مولفه.4نگاره 

  ي كيفيت خدمات بانكيها مولفه
ميزان 

اهميت 
 (W)  مولفه

شكاف كيفيت 
 خدمات
Gap=P-E  

نمره كيفيت 
  خدمات

SQ=W(P-E)  

اولويت جهت 
اقدامات 
  اصلاحي

  1  -594/0  -22/1  486/0  ه خدمات مورد نياز مشتريانيسرعت در ارا
  2  -567/0  -25/1  454/0 هاي خودپردازبا كيفيت بودن خدمات دستگاه

  3  -560/0  -95/0  588/0 ه خدمات بانكي مورد نياز مشتريان در زمان وعده داده شدهيارا

  4  -503/0  -05/1  480/0   زمان انتظارِ مشتريان در پشت باجهكوتاه و مناسب بودن
  5  -465/0  -03/1  449/0  مطلوب بودن امكانات رفاهي داخل شعبه براي مشتريان

ه يرساني بانك به مشتريان در مورد مدت زمانِ لازم براي ارااطلاع
 خدمات

526/0  85/0-  446/0-  6  

  7  -416/0  -81/0  516/0   مختلفدسترسي سريع به اطلاعات حساب بانكي از طرق

  8  -413/0  -78/0  526/0 توسط كاركنان شعبه) هامتناسب با نيازهاي آن(راهنمايي مشتريان 

  9  -413/0  -77/0  534/0  شعبه به امكانات امنيتيمجهز بودن 
  10  -396/0  -78/0  507/0  كاركنان براي حل مشكلات مشتريانتمايل

ر و تجهيزات مورد استفاده ل كايمناسب و جديد بودنِ وسا
 كاركنان

517/0  76/0-  391/0-  11  

ه شدهيصحيح و بدون اشتباه بودن گزارشات، اسناد و مدارك ارا
ك ا ط

576/0  61/0-  354/0-  12  
  13  -333/0  -61/0  545/0 متعهد بودن كاركنان بانك به انجام خدمات مفيد و كافي

  14  -328/0  -71/0  463/0  نكدرك نيازهاي متفاوت مشتريان توسط با
ه خدمات بهتر و حل يتوانايي تخصصي كاركنان براي ارا

 مشكلات مشتريان
558/0  58/0-  324/0-  15  

بر اساس تعاملات صورت (اعتماد و اطمينان مشتريان به بانك 
 )گرفته

577/0  55/0-  315/0-  16  

خصوصا در مراجعه اول (موقع خدمات بانكي انجام دادن به 
 )نمشتريا

503/0  61/0-  306/0-  17  

  18  -292/0  -58/0  506/0  برخورد دلسوزانه كاركنان بانك در تعامل با مشتريان
حفظ اطلاعات حساب مشتريان به صورت محرمانه توسط 

 كاركنان
575/0  51/0-  291/0-  19  

  20  -288/0  -56/0  515/0   براي مشترياني بانكيها واضح و روشن بودن دستورالعمل
  21  -277/0  -56/0  495/0  ن كاركنان بانك به سخنان مشتريانگوش داد

  22  -262/0  -51/0  510/0 توجه ويژه كاركنان بانك به تك تك مشتريانِ خود
  23  -224/0  -41/0  544/0  منظم و آراسته بودن ظاهر كاركنان شعبه

  24  -208/0  -41/0  507/0 )به صورت محترمانه(پاسخگويي كاركنان به سوالات مشتريان 

  25  -204/0  -36/0  560/0  تميز و مرتب بودن محيط داخلي شعبه
  26  -203/0  -37/0  551/0 ادب، تواضع و فروتنيِ كاركنان بانك در برخورد با مشتريان

مناسب بودن ساعات كاري شعب بانك در طول روز براي 
 مشتريان

573/0  26/0-  147/0-  27  
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  گيري و پيشنهادات  نتيجه.5
دهد كه بين ديدگاه كاركنان و مشتريان در   مييج آزمون فرضيات نشانبه طور كلي نتا

بر مسئولان بانك .  تفاوت معناداري وجود دارد كشاورزي،بانك مورد كيفيت خدمات
  مبنايقرار داده و برعمل هاي مشتريان را ملاك مداري بايد ديدگاه مشتريداساس رويكر

؛ انجام تحقيقات  زير را به كار بردكارهايتوان راهبه اين منظور مي. آن عمل نمايند
ه تعاريف يمشتريان به منظور شناخت صحيح انتظارات آنان، ارابازاريابي و دريافت نظرات 

  .دقيق و عملياتي از انتظارات مشتريان بانك و توجيه كاركنان نسبت انتظارات مشتريان
از ديدگاه دهد كه   مي نمره ادراكات مشتريان از كيفيت خدمات بانكي، نشانچنين هم

بيشترين .  از حد متوسط بيشتر بودها سطح كيفيت خدمات بانك در تمامي مولفهمشتريان، 
حفظ اطلاعات حساب مشتريان به صورت محرمانه «، يعني 17نمره ارزيابي به مولفه شماره 

اين موضوع نشان از اعتماد مشتريان به كاركنان بانك . اختصاص داشت» توسط كاركنان
، 4اما كمترين نمره ارزيابي مربوط به مولفه شماره . رد و بايد اين اعتماد را تقويت نموددا

نتايج ارزيابي كيفيت . بود» مطلوب بودن امكانات رفاهي داخل شعبه براي مشتريان«يعني 
ه يسرعت در ارا «12دهد مولفه شماره   ميخدمات بانكي با استفاده از مدل سروكوآل نشان

دارترين اولويت» ...ياز مشتريان مانند پرداخت وام، صدور ضمانتنامه وخدمات مورد ن
زيرا از نظر مشتريان اهميت زيادي داشته و . باشد  ميمولفه براي انجام اقدامات اصلاحي

همچنين وضعيت فعلي خدمات بانك در ارتباط با اين مولفه، فاصله زيادي از وضعيت 
 ارتقاي كيفيت خدمات بانك در ارتباط با اين مولفه،به منظور . مورد انتظار مشتريان دارد

براي مشتريان بانك حين ورود » خود خدمتي«توان اقداماتي از قبيل فراهم نمودن زمينه  مي
به شعبه، متوازن نمودن حجم كاري شعب متناسب با تقاضاي مشتريان، تعيين استانداردهاي 

ه خدمات و يدر ارا) مانند اينترنت(ينهاي نوه خدمات، استفاده از فناورييزماني در ارا
نكته ديگر در بحث كيفيت خدمات بانكي و  .ه خدمات نام بردي فرايندهاي ارا1سازيساده

 در جذب منابع پولي، فشار ها مشتري مداري اين است كه با توجه به رقابت شديد بانك
اين . ردمضاعفي بر رؤساي برخي شعب و كاركنان بانك در مورد جذب منابع وجود دا

اي كه علي  به گونه. مشتريان منجر شده است» حفظ منابع«رويكرد در بعضي از موارد به 
رغم درخواست موكد مشتري، منابع متعلق به وي به راحتي و سريع در اختيارش قرار 

                                                 
1. Simplification 
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اين رويكرد موجب عدم اطمينان مشتري به بانك شده و در آينده ممكن . نگرفته است
اين رويكرد شايد در كوتاه مدت تا اندازه اي . با بانك منجر شوداست به قطع ارتباط وي 

شود با   ميبنابراين پيشنهاد. جوابگو باشد، ولي قطعا در بلند مدت به زيان بانك خواهد بود
در سطح » رويكرد حفظ منابع«به » رويكرد جذب منابع«ريزي اصولي، از تبديل شدن برنامه

ترين عوامل   يكي از مهم، كاركناناز طرفي ديگر. كاركنان و روساي شعب، اجتناب شود
بنابراين براي ارتقاي كيفيت . باشنده شده در شعب بانك مييموثر بر كيفيت خدمات ارا

ي ها از جمله برگزاري دوره. خدمات بانك، بايد به موارد مربوط به كاركنان توجه نمود
مدار، توجه رفتار مشتريهاي مختلف و مستمر به منظورآموزش نحوه آموزشي و كارگاه

شود به   ميهمچنين پيشنهاد. اي كافي با مشتريان تعامل نمايندبه نيازهاي آنان تا با انگيزه
منظور پايه ريزي روابط قوي با مشتريانِ شعبه در طول زمان، نقل و انتقالات كاركنان بين 

 ، پيشنهادبا توجه به عمومي بودن مدل تحليل شكاف . شعب مختلف بانك كاهش يابد
ي خدماتي نيز ها شود به منظور ارزيابي كيفيت خدمات، از اين مدل در ساير سازمان مي

  . استفاده شود
 



122  1388 ، پاييز و زمستان3، شماره 1ديريت بازرگاني، دوره م

  منابع
سنجش كيفيت خدمات در بخش عمومي، ). 1382( بهروز  رياحي،مهديالواني سيد .1

  .انتشارت مركز آموزش و تحقيقات صنعتي ايران: چاپ اول، تهران
بررسي «). 1384 ( علي محمدلو مسلم، ترابي گودرزي مريم،اصغر انواري رستمي علي .2

فصلنامه مدرس علوم . »اي كيفيت خدمات بانكي از ديدگاه مشتريان و كاركنانمقايسه
  .، تهران53-77، صص1384، پاييز )ويژه نامه مديريت(انساني

تدوين و طراحي مدلي براي سنجش «). 1384 ( دلخواه جليل،ديواندري علي .3
مندي مشتريان بانك رضايتگيري   مشتريان در صنعت بانكداري و اندازهمندي رضايت

، 185-223، صص 1384، زمستان 37پژوهش نامه بازرگاني، شماره . »ملت بر اساس آن
 تهران

هاي كاربردي بازاريابي خدمات بانكي براي روش). 1381( ميترا ياني صفا،ونوس داور .4
  .نگاه دانشنشر : چاپ اول، تهران. ي ايرانيها بانك

ترجمه نسرين جزني، چاپ . گيري رضايت خاطر مصرف كننده اندازه). 1381 (هيز باب .5
 . انتشارات سازمان مديريت صنعتي: تهران. اول

6. Akbaba, A. (2006). Measuring Service Quality in the Hotel Industry: A 
study in a Business Hotel in Turkey. International Journal of Hospitality 
Management, 25, 170–192. 

7. Aldlaigan, A. H., & Buttle, F. A. (2002). SYSTRA-SQ: a New Measure 
of Bank Service Quality. International Journal of Service Industry 
Management, 13(4), 362-381. 

8. Allred, A. T., & Addams, H. L. (2000). Service Quality at Banks and 
Credit Unions: What do their Customers Say? International Journal of 
Bank Marketing, 18(4), 200-207. 

9. Barret, P. (1997). Banks Lend an Ear to Service: Improved Customer 
Service. International Journal of Marketing, 16(January), 16-20. 

10. Baumann, C., Burton, S., Elliott, G., & Kehr, H. M. (2007). Prediction of 
Attitude and Behavioural Intentions in Retail Banking. International 
Journal of Bank Marketing, 25(2), 102-116. 

11. Boulding, W., Kalra, A., Staelin, R., & Zeithaml, V. A. (1993). A 
Dynamic Process Model of Service Quality: From Expectations to 
Behavioural Intentions. Journal of Marketing Research, 30, 7-27. 



123  ... و ها ارزيابي كيفيت خدمات بانكي و تعيين اولويت 

12. Carman, J. M. (1990). Consumer Perceptions of Service Quality: An 
Assessment of the SERVQUAL Dimensions. Journal of Retailing, 66, 33-
55. 

13. Carrillat, F. A., Jaramillo, F., & Mulki, J. P. (2007). The validity of the 
SERVQUAL and SERVPERF Scales: A meta-analytic View of 17 Years 
of Research Across Five Continents. International Journal of Service 
Industry Management, 18(5), 472-490. 

14. -Clark, M. (1997). Modelling the Impact of Customer-employee 
Relationships on Customer Retention Rates in a Major UK Retail Bank. 
Management Decision, 35(4), 293–301. 

15. Conceicao, M., Portela, A. S., & Thanassoulis, E. (2007). Comparative 
Efficiency Analysis of Portuguese Bank Branches. European Journal of 
Operational Research 177 (2007) 1275–1288   177, 1275-1288. 

16. Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A 
Reexamination and Extension. Journal of Marketing 56. 

17. Davies, B., Baron, S., Gear, T., & Read, M. (1999). Measuring and 
Managing Service Quality. Marketing Intelligence & Planning, 17(1), 33-
40. 

18. Ismail, I., Haron, H., Ibrahim, D. N., & Isa, S. M. (2006). Service 
Quality, Client Satisfaction and Loyalty Towards Audit Firms. Managerial 
Auditing Journal, 21(7), 738-756. 

19. Mukherjee, A., & Nath, P. (2005). An empirical Assessment of 
Comparative Approaches to Service Quality Measurement. Journal of 
Services Marketing, 19(3), 174–184. 

20. Nathanail, E. (2008). Measuring the Quality of Service for Passengers on 
the Hellenic Railways. Transportation Research, 42(part A), 48–66. 

21. Parasuraman, A., & Zeithaml, V. (1999). Understanding Customer 
Expectations of Service Sloan Management Review, 32(3). 

22. parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1985). A Conceptual 
Model of Service Quality and its Implication for Future Research Journal 
of Marketing, 36. 

23. Parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithaml, V. A. (1991). Understanding 
Customer Expectations of Service. Sloan Management Review, spring, 
39-48. 



124  1388 ، پاييز و زمستان3، شماره 1ديريت بازرگاني، دوره م

24. Seth, N., Deshmukh, S. G., & Vrat, P. (2005). Service Quality Models: a 
Review International Journal of Quality & Reliability Management, 22(9), 
913-949. 

25. Teas, R. K. (1993). Consumer Expectations and the Measurement of 
Percieved Service Quality. Journal of Professional Service Marketing, 
8(2), 33-54CAF. 

26. Teas, R. K. (1993). Expectations, Performance Evaluations and 
Consumers' Perceptions of Quality Journal of Marketing, 57(4), 18-34. 

27. Whiting, D. P. (1994). Mastering Banking (2 ed.). London: The 
Macmillan Press LTD. 

28. Zeithaml, V. (1993). The Nature of Customer Expectations Journal of 
Marketing Science, 21(1). 


