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  گري بازار سنجش كيفيت خدمات ادراك شده مشتريان با رويكرد حس

  2 سهيلا خدامي، 1 بهاره اصانلو

با در نظر گرفتن افزايش سطح آگاهي و انتظارات مشتريان در بازار پوياي رقابتي عصر  :چكيده
سطح درك و دانش خود را نسبت به بازار ارتقا دهند و در مسير شناسـائي   بايدها  حاضر، سازمان

گري خود را  قابليت حس بايدهايي در واقع چنين سازمان. تر نيازهاي مشتريان گام بردارند عميق
توانند با بازار ارتبـاط  گري بالايي هستند، بهتر مي كه داراي قابليت حس هاييشركت. ارتقا دهند
سـنجش   پـژوهش هدف از اين . كنندمورد نياز خود را دريافت  راهبردينند و اطلاعات برقرار ك

بـا   پژوهشدر واقع در اين . گري بازار استكيفيت خدمات ادراك شده مشتريان با رويكرد حس
گـري   پرداخته شده اسـت و مفهـوم حـس    ها سازمانرويكردي جديد به سنجش كيفيت خدمات 

از نظر هدف كاربردي  پژوهشاين . بازار به عنوان مفهومي نوين در اين حوزه معرفي شده است
صنعت بانكداري، و  پژوهشجامعه آماري . پيمايشي انجام شده استـ   است و به روش توصيفي

منظور تجزيه و تحليـل   به بوده است وابزارهاي اصلي گردآوري اطلاعات مصاحبه و پرسشنامه 
نتـايج تحليـل   . استفاده شده اسـت  يدييتااطلاعات از مدل معادلات ساختاري و تحليل عاملي 

تاكنون مدلي كـه كيفيـت خـدمات     از آنجا كهو  كند ميمدل مفهومي ارائه شده را تائيد  ،ها داده
توانند با  مي هازمانساارائه نشده است،  بسنجدگري بازار  ادراك شده مشتريان را با رويكرد حس

گري بازار  استفاده از اين مدل ارتباط كيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان خود را با قابليت حس
ادراك شـده از سـوي     گري بازار خود، كيفيـت خـدمات   مورد بررسي قرار دهند و با تقويت حس

  .مشتريان را ارتقا دهند
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   مقدمه
پـردازد و رفتارهـاي پـس از خريـد وي،     يك مشتري بعد از هر خريدي، به ارزيابي آن خريد مـي 

به ارزيابي او از عملكرد فروشنده در ارائه كـالا و خـدمات    آشكاراهمچون تصميم به خريد مجدد، 
اما مشتريان به منظور ارزيابي عملكرد يك شركت اغلب به ارزيابي كيفيت خـدمات  . بستگي دارد

  .پردازند ارائه شده از سوي آنان مي
بالقوه بر قلمروهاي محيطـي   به طورمتقابل چندگانه،  عواملتعاملات متقابل و ارتباطات بين 

پردازش اطلاعات در امور يك سازمان باعث پيچيده شدن  اين موضوعكه  كندميمتفاوتي تمركز 
 راهبـرد  بـه  دهيمبهمي باشد كه در شكل هاي پيچيده وتواند بيانگر موقعيتاين امر مي. شودمي

تواننـد  هـا همچنـين مـي   انسـازم . ]30[ و كيفيت خدمات ارائه شده سازمان دخيل استبازاريابي 
بـر  ، دهنـد هايي كه پيچيدگي را كاهش ميسازمان. ]10[ يا كاهش دهندكنند پيچيدگي را جذب 

تغييـرات محيطـي    كننـد از سيسـتم داخلـي خـود در مقابـل تـأثير       و سعي مي كردهدرون تمركز 
پيچيدگي  هاي تطبيق دهنده سيستم ،كنندهايي كه پيچيدگي را جذب ميسازمان. كنندحافظت م

تضـاد بـالقوه در    وتنـوع  نمودن  نوا همهايي براي تركيب و راه و در جستجوي دهندرا توسعه مي
دهـي مـورد   هـاي پاسـخ  هاي رقابتي چندگانه را در زمان تدوين گزينهحلو راه هستند طشانيمح

گري  حسهايي در با توسعه تصورات مختلف از محيط، چنين سازمان. ]22[ دهندملاحظه قرار مي
كمتـر   پيچيـدگي و تغييـرات  هـايي بـا دايـره    پـذيرتر از سـازمان  تطبيـق  بسـيار  و شوند درگير مي

هـاي   قابليـت . كننـد  حفظ مـي  پرورش داده و گري را هاي حسها قابليتاين سازمان .]43[هستند
 ، چگونه بايدشودجذب  بايدچه اطلاعاتي  كنداست كه تعيين ميها اي از رويه مجموعه گريحس

  .]41[ رديقرار گمدنظر  بايد چه عملياتيدر اين ارتباط و  شودتفسير 
پيچيده باعث كنند كه اين محيط ها در محيطي بسيار پويا و رقابتي فعاليت ميامروزه سازمان

. داشـته باشـند  هـاي سـازمان   از خروجـي  يهـاي گونـاگون  تصورات و برداشـت شود مشتريان مي
از ادراكـات مشـتريان و ايجـاد و تقويـت توانـايي مـديريت        ها به منظـور كسـب آگـاهي    سازمان
كـه   هـايي سـازمان . گري بازار خود را توسعه دهنـد قابليت حس بايد ها آن تصورهايها و  برداشت

توانند بـا بـازار ارتبـاط برقـرار كننـد و اطلاعـات       گري بالايي هستند، بهتر مي داراي قابليت حس
ها بخواهند كيفيت خدمات بنابراين چنانچه سازمان. ]34[ نندكمورد نياز خود را دريافت  راهبردي

هـاي خـود مفهـوم    ضـرورت دارد در بررسـي   كننـد خود را به صورت عميق و مفهـومي ارزيـابي   
  . گري بازار را مدنظر قرار دهند حس

. سعي شده نوآوري در حوزه سنجش كيفيت خـدمات سـازمان صـورت گيـرد     پژوهشدر اين 
عنوان مفهومي نوين در حـوزه كيفيـت خـدمات معرفـي     را به گري بازار بدين منظور مفهوم حس

در  .ايـم بررسي كـرده گري بازار با رويكرد حس را و كيفيت خدمات ادراك شده مشتريانايم كرده
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كه بتوان با استفاده از آن كيفيـت خـدمات ارائـه شـده از سـوي       دلي هستيمم به دنبالاين راستا 
بدين منظور به بررسـي مبـاني نظـري    . ري ايجاد شده در بازار سنجيدگ سازمان را با رويكرد حس

هاي سنجش كيفيت خدمات را مورد مطالعه موجود در اين ارتباط پرداختيم و طيف وسيعي از مدل
بـه  هاي سنجش كيفيت خدمات، دهد كه مدل انجام شده نشان مي هايپژوهشمرور . قرار داديم

بـه   پـژوهش در ايـن   از اينـرو . اند ر مورد استفاده قرار نگرفتهگري بازا با رويكرد حسطور معمول 
طرح يك مدل مفهومي به منظور سنجش كيفيت خـدمات ادراك شـده مشـتريان بـا ديـد       دنبال
گري بازار هستيم، به نحوي كه عوامل مهم تاثيرگذار در رابطه با كيفيـت خـدمات را شـامل     حس
توان مـورد بررسـي قـرار داد كـه در ايـن      اگوني ميهاي گونالبته كيفيت خدمات را از جنبه. شود

دنبال بررسـي آن از دو ديـدگاه كيفيـت فنـي خـدمات و كيفيـت فرآينـدي خـدمات،         ه ب پژوهش
اي بـه مـرور ادبيـات موجـود در     كتابخانه يها پژوهشبدين منظور با انجام يك سري . باشيم مي

هاي مختلف سنجش كيفيـت خـدمات را مـورد    گري سازمان پرداختيم، همچنين مدل حوزه حس
بررسي قرار داديم و متغيرهاي مهم در زمينه سنجش كيفيـت خـدمات ادراك شـده مشـتريان را     

و با كمـك گـرفتن از    كردهگري بازار تلفيق  سپس اين متغيرها را با متغير حس. شناسائي نموديم
  . را ارائه نموديم پژوهشمفهومي تر متغيرها، مدل مباني نظري مطالعه شده، جهت شناسائي دقيق

پـردازيم،   گـري سـازمان مـي    ابتدا به مرور مباني نظري موجود در حوزه حس پژوهشدر اين 
و با اسـتفاده از   كنيم ميهاي خدماتي و كيفيت خدمات طرح  سپس مباحثي را در رابطه با سازمان

تحليـل اطلاعـات   و بـه بحـث تجزيـه و     كنـيم  مـي را ارائـه   پـژوهش اين مطالب مدل مفهومي 
  .پردازيم مي پژوهش و پيشنهادهاي آوري شده و ارائه نتايج جمع

  تعاريف و مفاهيم:  گريحس
 ـو  كردهها تعابير و معاني خاصي نسبت به خود و جهان پيرامون خود ايجاد افراد و سازمان در  يپ

تعـاريف  . كننـد برداشت و انگاشت خويش نسبت به خود و جهان اطراف خود را بازسازي مـي  يپ
  : كنيم ميترين اين موارد اشاره گري ارائه شده است كه به برخي از عمدهمتعددي از قابليت حس

گري فرايندي است كه از طريق آن يك سازمان اطلاعات لازم را در خصـوص محـيط   حس
در واقـع  . ]15[ كنـد اساس آن عمـل مـي  ر ب ،را تفسير كرده اين اطلاعاتو  كردهاطرافش كسب 

و  تومـاس  .]9[ ددهن ـفرآيندي است كه افراد از طريق آن بـه تجـارب خـود معنـا مـي      گريحس
 توجيه اطلاعات و عمل بـر  گري را به عنوان تعامل طرفين براي جستجو، تفسير و همكاران حس

دانـد  ها مياي از مكانيزمگري را مجموعه ساكمن حس .]28[ كننداساس آن اطلاعات تعريف مي
پس . ]20[ كندهاي سازمان را براي درك، تفسير، باور و عمل مشخص ميرويهكه استانداردها و 

   .]31[ استعمل  سازي وبعدي از كاركرد متقابل مفهوم گري سازماني داراي پايه چندحس
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ها بر اساس درك خود از شبكه محيطي مربوطـه و  هاي صنعتي، سازمانشبكهمطابق نگرش 
ها و منابع بـا يكـديگر   هاي تبادل مرتبط با فعاليتكانيزمگري ذهني خود از منطق شبكه و محس

   .]7[كنند تعامل مي
كـه موجـب مجـزا     كـرده شناسائي گري حسرا براي قابليت  ويژگي خاص كارل ويك هفت

 ها به شـرح ذيـل   اين ويژگي. شودميساير فرايندها مثل فهم، تفسير و اسناد  از گري نمودن حس
  :هستند
روابـط يـك   . شودگر شروع ميگري با حسحس. سازي داردگري ريشه در هويتحس -1

هويت . شودشود تعديل ميايجاد مي ها آنشركت با بازار و محيطش با هويتي كه براي تطبيق با 
پـردازش اطلاعـات و تعبيـر و تفسـير       كه بـر افـراد،   كند ميسازماني به مثابه فيلتر ادراكي عمل 

تكراري با ديگـران   هايلسازه اجتماعي است كه از تعام كهويت ي .]41[گذارد مباحث تأثير مي
عنوان يك ه بشود و  مرتبط ميفرايند يادگيري  بااز طريق اين تعاملات تكراري  و شودمشتق مي
يك سازمان در جسـتجوي اظهـار و   . ]44[ گيرد ها مدنظر قرار ميتطبيقي در سازمان و مقوله پويا

محيط اطراف خويش بوده و ممكن است هويت  باملات نمايان كردن هويت خويش از طريق تعا
  . ]34[ كندبيند دوباره تعريف گري آنچه ميخويش را از طريق حس

فراينـد   1978در سـال   مينتزبـرگ  .هاي گذشـته اسـت  نگر به تجربه گري بازپسحس -2
مشـاهده در  الگوهـاي قابـل   «عنوان ه در سازمان را مورد بررسي قرار داد و آن را ب يراهبرد ساز

نگري تجارب گذشته چگونگي ساخته شدن بازپس. ]36[ تعريف نمود» گيري گذشتهرفتار تصميم
رفتارهـا   اكثر. سازد نشان مي فرهنگ در يك سازمان و چگونگي اخذ تصميمات در سازمان را خاطر

نچه كـه  بيشتر از آ ها رويه. ]13[ هاي گذشته استاساس رويه و عمليات انجام شده در سازمان بر
در سـازمان   .شـوند اسـاس تفسـير گذشـته سـاخته مـي     ر بيني آينده ساخته شوند ب اساس پيش بر

يافتـه از بـازار اسـتوار اسـت و      انتشار و آوري شدهاساس اطلاعات جمع بر ييگو پاسخبازارمحور، 
  .گيرد قبلي تحت تأثير قرار مي تفسيرهاياساس عملكرد و  بديهي است كه اطلاعات بازار بر

وجـود دارد   ها ايـن تمايـل  در سازمان .معني است هاي باكننده محيطگري اجراييحس -3
 ،در حيات سازماني مردم اغلب به منظور تفسير. داردنمحيط ثابت است و توان تغيير آن وجود كه 

. كننـد مـي مجسم ها آن بخشر از محيط را با تأكيد بر جريان حوادث و رخدادها دقسمت خاصي 
. كننـد بنـدي مـي  طبقـه  هـا  آندر  نظم مفهوميايجاد منظور ه ي مشخص شده را بهابخش ها آن

  .هاي ذهني را تغيير دهدتواند مدلكه مي كندهايي را خلق ميساختارهاي ايجاد شده نشانه
هاي اجتماعي رفتار يك فرد به رفتـار ديگـران   در مقوله. گري جنبه اجتماعي داردحس -4

تصميمات با حضور  ،هادر سازمان .يگران واقعي يا خيالي باشدممكن است وجود د و وابسته است
 بنـابراين .  ]17[ شـوند ، اخذ مـي كردآن تصميمات را اجرا خواهند كه ديگران  با دانش ديگران يا
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 هـاي تعامـل  است كه از طريـق كـاربرد زبـان مشـترك و    ميان اذهان اي از معاني سازمان شبكه
 ـ حس. ]24[ يابدتداوم مي اجتماعي روزانه توسعه و معنـي فهـم مشـترك    ه گري اجتماعي تنهـا ب

در يـك   ،پردازش اطلاعات اجتمـاع محـور  . شودشامل مي مشترك را نيزهاي ربهبلكه تج ،نيست
  .]35[ دهد به دنبال بازار محور بودن سازمان رخ مي ساختار فرهنگي اجتماع محور

گري را در لايه سازماني بررسي كـرده اسـت   ويك مفهوم حس .گري مداوم استحس -5
هاي پيوسته اطلاعـات  جريان ها آن .ور هستندها افراد در جريان اطلاعات غوطهدر سازمان]. 40[

يك قسمت . كنند مي استخراجرا  ها آنعلايمي از  ها،گري موقعيترا تكه تكه كرده و براي حس
 اين بدان معنـا . ]29[ شودحل درك راه عنوان مشكل و ياه خاص جريان اطلاعات ممكن است ب

گيرد بلكه بدان معنـا اسـت كـه تعبيـر و تفسـير      آوري اطلاعات مداوم صورت مينيست كه جمع
صورت پيوسته ه هاي بازارمحور بشركت. شودانجام ميمداوم  به صورتآوري شده اطلاعات جمع

اسـتخراج   اقتبـاس و نسـبت بـه   پردازند ولي چه بسا به طـور مـداوم   آوري اطلاعات نميبه جمع
اين اقتباس و اسـتخراج بـه    و كننداقدام ميآوري شده  اطلاعات جمعاطلاعات از جريان پيوسته 

  .خرد و كلان است هاياز به درك رويدادها در سطح تعاملدليل ني
شـواهد   .كنـد تمركـز مـي   هـا  آنمنتخبي از  برگري به شواهد دلايل تكيه كرده و حس -6
كـه   يابنـد توسط افرادي پـرورش مـي   اين ساختارها. اي هستنداي آشناي سادهساختاره، منتخب
 شـواهد منتخـب بـراي وادار   . سـازند از آنچه را كه ممكن است اتفاق بيفتد، مـي  يتر بزرگحس 
از  . كنندموفق عمل  اين مسير توانند درمي ها آنكدام از  هر از اينرو ،ن به عمل مهم نيستندنمود
نـه آنچـه كـه     ،دهـد را شـرح مـي   هـا  آنموفقيـت   دهنـد چه مديران انجام ميرو است كه آن اين

 ـ  موضوع ها اين نكته اشاره به ايندر سازمان. اندريزي كرده برنامه ه دارد كه نتيجه خوب زمـاني ب
رود و مراقـب  بداند در كجا قرار دارد و بـه كجـا مـي    آيد كه سازمان داراي هدف بوده ودست مي

در  .شواهد منتخب باشد تا دانش سـازمان نسـبت بـه جايگـاهش بـه روز باشـد      عملكرد مداوم و 
هـاي تجربـه شـده    گري در ابتدا بر فعاليت شناختي معنا دادن به موقعيـت ها مفهوم حسسازمان

 ].45[متمركز است 
بـا توجـه بـه اينكـه     . رسدنظر ميه گري بيشتر از آنكه دقيق باشد به ظاهر درست بحس -7

از اينرو در مرحله تفكيك اطلاعات درست از نادرست تحريف  ،ها را در اختيار ندارندافراد تمامي داده
سازي واقعيـت بـا تحريـف اطلاعـات نـامربوط      هنگام عمل تمايل به ساده افراد در .گيردصورت مي

 .گيردمي دارند از اينرو آنچه مهم است مقبوليت حس است و دقت و درستي آن در مرحله بعد قرار

  راهبرديتبادل اطلاعات ابزاري براي  ،گريحس
براي ايجاد تمايز و همچنين تركيب  ،افراد  گيري توانايياندازه به منظوريچيدگي شناختي پتئوري 
ظرفيت سازمان  عبارت است از راهبرديپيچيدگي . ]19[ شودكار گرفته ميه هاي متنوع بمحرك
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محيطشان را بـه دقـت مـورد     ندگانگيرتصميم. بعدي به صورت چند شدر درك و تفسير محيط
هـاي  طـرح . ]27[ كننـد اساس برنامه اوليه خود انتخاب مي ها را برراهبردو  دهند مي بررسي قرار

كـه اطلاعـات را قبـول كـرده و      كننـد عنوان ساختارهاي جستجوگر اطلاعاتي عمل ميه اوليه ب
ارائـه   به منظورن محرك ها براي مشخص نمودگري طرحدر حس. كنندعمليات را راهنمايي مي

ملاحظـات    ،يدر سـطح سـازمان  . ]16[ شـود كـار گرفتـه مـي   ه و كاركردهاي ممكن ب هاپيشنهاد
ادراك از موقعيـت   دهـي هايي بـراي انتخـاب و اصـلاح تجربـه و شـكل     عنوان طرحه ب راهبردي
   .رودكار ميه ب راهبردي

بولدينگ . كنندبالقوه فعاليت ميهاي سازماندهي عنوان طرحه چندين قلمرو محيطي خاص ب
 راهبـردي گيري عنوان چهارچوب شناختي براي تصميمه برا  راهبردي بعد چهار] 37[ همكارانو 

 محـور راهبردي اين چهار بعد در ارزيابي . محصول و محيط كلان رقيب، مشتري،: اندشناسايي كرده
رقبـاي بـالقوه و بالفعـل تمركـز      بـر  محوريك سازمان رقيب .شودكار برده ميه بودن يك سازمان ب

يـك  . كنـد  علائق خريداران بازار هدف تاكيـد مـي   محور بركه يك سازمان مشتريدرحالي. كند مي
يـك  . داردكيفيـت و اثربخشـي تكيـه     بـر  وكنـد   محور بر داخل سازمان تمركز ميسازمان محصول
 راهبـردي، از نظـر  . كنـد  مي مباحث و روندهاي خارج از محيط صنعت تأكيد محور برسازمان محيط

 كنند خود را تعديل و اصـلاح كـرده و  كه محيط خود را تعبير و تفسير مي يهاي پيچيده زمانسازمان
اين قابليت را دارند كه اطلاعـات محيطـي پيچيـده را تركيـب و      و كننداز ابعاد چندگانه استفاده مي

ظرفيـت سـازماني بـراي تعـديل و اصـلاح      عنـوان  ه بنابراين پيچيدگي محيطي ب. ]27[ تجزيه كنند
گري سازمان از حس حاصل ،شناخت اين اگر چه. شودبعدي تعريف مي هاي چندمحيطش در حالت

  .سازي و معنادهي به علائم محيطي استها به وسيله كدگذاري و مفهومموقعيت

  بعدي  چند هايديدگاه ، ابزاري براي در نظر داشتنگريحس
هـاي مختلفـي را ارائـه    كننـدگان زيـادي را كـه ديـدگاه    مشـاركت  ،راهبرديگيري فرايند تصميم

خصــوص رشــته فعاليــت بــا اســتفاده از باورهــا ميــان تصــميم در . كنــد مــيدرگيــر  ،دهنــد مــي
گيري راهـي بـراي نسـبت    تصميم. ]37[ گري استقسمتي از حس ايناست و  ندگانگير تصميم

 انتخاب معيار را ها وبلكه تدوين گزينه نيستتنها شامل تحليل موقعيت  و ]22[ دادن معاني است
تـلاش اعضـاي سـازمان بـراي گسـترش       ،گيريبه عبارت ديگر تصميم. ]39[ شودنيز شامل مي

  .استگري ه شامل حساست ك ها نهيمفاهيم به موازات انتخاب گز
هـاي مختلـف در طـول    ديـدگاه عنوان تمايز و تركيب ه هاي چندگانه بنظر گرفتن ديدگاه در
سازماني در خصوص  دگانگيرنها شامل باورهاي تصميماين ديدگاه. شودگيري تعريف ميتصميم
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ها از محيط خود با مـانور دادن از درك  سازمان ،گيريدر فرايند تصميم. استهاي جاري موقعيت
  .سازندحس مي ،سطحي تا درك عميق

  تصوير ذهني سازمان
تصوير ذهني به . شودسازمان به ادراكات مشتري از سازمان و خدمات آن مربوط ميتصوير ذهني 

هاي ارتباطي بيروني، موقعيت فيزيكي، آراسـتگي  اي، قيمت، فعاليتكيفيت ستاده و كيفيت وظيفه
  .و تميزي شعب، شايستگي و رفتار كاركنان سازمان بستگي دارد

چنانچه تصوير ذهني سازمان در ذهن . كنديتصوير ذهني سازمان به عنوان يك فيلتر عمل م
مشتري خاصي خوب باشد، مشكلاتي كه اين مشتري در ارتباط با نتيجه يا فرآينـد داشـته باشـد،    

اگر مشكلات به صورت پيوسته . شودوسيله تصوير ذهني، ناديده گرفته ميه اي بتا اندازه احتمالاً
در چنين حالتي . شودوير ذهني، منفي ميمخدوش، و تصسرانجام روي دهد، تصوير ذهني مثبت 

  .]11[ادراك خواهند شد  است كه مشكلات كيفي به احتمال زياد، بدتر از آن چيزي

  گري بازارقابليت حس
هاي مرتبط با مديريت و سازمان را و تئوري هايپژوهشتواند گري ميحس معتقد است گريجليز

تـوان از آن  است كه ميرو روانشناسي اجتماعي قلماز جمله مفاهيم گري حسقابليت  .غني سازد
  .استفاده نمودمباحث بازاريابي  در حوزه

هـا را در  چگونه كاركنان محركشود كه  طور تعريف مي اين گريحس ،در بطن يك سازمان 
 و شـود چطور كسـب مـي   هااين چهارچوبو اينكه  گيرندكار ميه هاي مفهومي خود بچهارچوب

  .شودمداوم از طريق عملكرد مرتبط با فرايند سازماندهي بازسازي مي به طورچگونه 
خواهنـد در  هـا مـي  افراد و سازمان كهاست  يگري شامل تمامي فرايندهاي خردمفهوم حس

محتواي فرهنگي  فرايند پردازش اطلاعات و ،گريحس .بدانند ها آنو نحوه عمل در  مورد بازارها
سازمان  ارائه خدماتتركيب چون توان با افزودن ابعادي مي ز اينروا ،دهدآن فرايند را توضيح مي

به درك كلي از بازار محـوري  ، هاي فرهنگيمدل پردازش اطلاعات و فرايند ، بهو مديريت دانش
   .]11[ رسيد

  هاي خدماتي و كيفيت خدمات سازمان
بقاي خويش و همچنين كند هر شركت توليدي يا خدماتي به منظور بازار رقابتي امروز ايجاب مي

 هاهها و موسسموفقيت شركت. سودآوري، تلاش كند تا جايگاه خود را در بين ساير رقبا ارتقا دهد
تا حدود زيادي در گرو شناخت هر چه بيشتر از مشتريان و رقبا و ساير عوامل تاثيرگـذار بـر بـازار    
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هـايي كـه   شـركت . افتـه اسـت  هاي اخير رقابت در بازار خدمات افزايش ي علاوه در ساله ب. است
و بتوانند به تغييـرات ايجـاد شـده در     كنندشناخت صحيحي از نيازها و انتظارات مشتريان كسب 

در . كننـد تواننـد موفقيـت خـود را نسـبت بـه سـاير رقبـا تضـمين         بازار پاسخ مناسبي بدهند مي
افـزايش  . يـرد گمشتري به عنوان هسته مركزي در كانون توجـه قـرار مـي    ،هاي خدماتي سازمان

هـاي آنـان از    و به تبع آن، افزايش سـطح انتظـارات و خواسـته    انيمشترها و دانش  سطح آگاهي
  . ها را با چالش جدي روبرو ساخته است هاي خدماتي، اين سازمان سازمان

معنـاي مفهـومي بـين    . كنـد  مفهومي تعريـف مـي   به طوركننده واژه كيفيت را  امروزه مصرف
كيفيت مكانيكي شامل يك جنبه يا ويژگي عينـي  . كند يكي تمايز ايجاد ميكيفيت انساني و مكان

كه كيفيت انساني دربرگيرنده واكنش ذهني افراد بـه كـالا و خـدمات    شي يا رويداد است، درحالي
هـا، تفـاوت ايجـاد     است كه ميان قضـاوت  ييبالااي با درجه نسبيت  بنابراين كيفيت پديده. است
  .]33[كند  مي

  ي نظري و شناسائي متغيرهاي مدل مفهوميمرور مبان
ها به همراه متغيرهـاي   هاي بررسي شده سنجش كيفيت خدمات و سنجش عملكرد سازمان مدل

ايـن جـداول   . انـد خلاصه ارائه شده به طور 2و  1مباني تئوريك پشتيبان آن در جداول  مربوط و
مفهومي ارائـه شـده توسـط    هاي مرور شده هر يك به نحوي اجزاء مدل دهند كه مدلنشان مي

  . كنندمحقق را تائيد مي
اند و اشاره داشته "فرآيندي"و  "فني"اند كه به نحوي به دو بعد آمده ييها مدل، 1جدول در 

 دردر واقع مباني پشتيبان مربوط به تفكيك كيفيت خدمات به دو بعد فني و فرآينـدي هسـتند و   
متغيرهاي مدل در دو بعد كيفيـت فنـي و فرآينـدي    اند كه به نحوي به آمده ييها مدل، 2جدول 

، "قابليـت اعتبـار  "، "قيمـت خـدمات  "، "صـحت خـدمات  "، "عوامل محسوس"خدمات شامل 
  .اندكردهاشاره  "همدلي"و  "اطمينان خاطر"، "ييگو پاسخ"

  و مباني تئوريك پشتيبان  پژوهشابعاد كيفيت خدمات مدل مفهومي  .1جدول 

كيفيت"بعاد پشتيبان بعدا  مباني تئوريك پشتيبان
  مدل "فني خدمات

كيفيت "ابعاد پشتيبان بعد 
  مدل "فرآيندي خدمات

 ذهني نرم عيني سخت ]21[مدل سه بعدي كيفيت خدمات 

 كيفيت سيستم خدمات كيفيت سيستم خدمات ]8[اي كيفيت خدمات مقياس نظام مبادله

 ]25[مدل گرونروز 
 :كيفيت فني ستاده

 چه چيزي
 چگونگي: اي فرآيندوظيفهكيفيت 
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   پژوهشمدل مفهومي 
با استفاده از مطالعات صورت گرفته و مباني نظري مرور شده توسط محقـق، متغيرهـاي مـدل و    

سپس نظر برخي مـديران و  . هاي سنجش آن در قالب يك مدل مفهومي استخراج گشتشاخص
هاي شناسايي شده و متغيرها و شاخصدر رابطه با و اساتيد دانشگاهي،  ها بانككارشناسان شعب 

به منظور تكميل، تلفيق و تلخـيص متغيرهـا و همچنـين بـومي نمـودن      مدل مفهومي ارائه شده 
هـاي انجـام شـده در    نتايج حاصـل از مصـاحبه  . دريافت شد هامتغيرهاي شناسائي شده از تئوري

بـا متغيرهـاي مـدل    رابطه با متغير كيفيت خـدمات مـدل، متغيرهـاي شناسـايي شـده را عمـدتا       
بندي حاصل از بومي نمودن متغيرهاي شناسايي شـده در بعـد   پاراسورامان منطبق ساخت و جمع

تـا حـد    1كيفيت فني و فرآيندي خدمات حاكي از آن بود كه متغيرهاي شناسـايي شـده جـدول    
يـت  در حوزه كيف پژوهشمدل مفهومي سرانجام با مدل پاراسورامان سازگار شوند كه  بايدامكان 

در اين مدل كيفيت فني و . خدمات در دو بخش فني و فرآيندي با متغيرهاي ذيل ارائه شده است
گـذارد و   فرآيندي ارائه شده از سوي سازمان بر تصوير ذهني سازمان ارائه دهنده خدمات تاثير مي

گري  حسسرانجام گذارد و  تاثير مي ها آنگري بازار  تصوير ذهني ايجاد شده در مشتريان بر حس
دهـد و بـر كيفيـت     ايجاد شده در مشتريان ادراك آنان از خدمات ارائه شده سازمان را شكل مـي 

هاي انجام شـده  لازم به ذكر است كه نتايج مصاحبه. گذارد خدمات ادراك شده مشتريان تاثير مي
گري بـازار و كيفيـت خـدمات    منجر به اعمال تغييرات چشمگير بر متغيرهاي تصوير ذهني، حس

  .راك شده مشتريان نشداد

  
  پژوهشمدل مفهومي  .1شكل 
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كيفيت فني خدمات كه به ستاده واقعي از مواجه خدمت اشاره دارد، : كيفيت فني خدمات. 1
ستاده آن چيـزي اسـت كـه مشـتري از     . گيردبعد از اينكه خدمت ارائه شد، مورد ارزيابي قرار مي

اي عينـي ارزيـابي   كننـده بـه شـيوه   مصـرف ستاده خدمت، اغلب توسـط  . كند ان دريافت ميسازم
كيفيت فني خدمات شامل سه عامل عوامل محسـوس، صـحت خـدمات و قيمـت     ]. 25[شود  مي

  .خدمات است
هـا در  كيفيت فرآيند يا عملياتي، به كيفيت فرآينـدها و رويـه  : كيفيت فرآيندي خدمات . 2

ي توليد و مصرف خدمات، كيفيـت  زمان همبا توجه به . توليد و ارائه خدمات به مشتريان اشاره دارد
ايـن  . گيـرد در هنگام انجام خدمت از سوي مشتري مورد ارزيابي قرار مـي ل فرآيند به طور معمو

اي كننده خدمت اشاره دارد و اغلـب بـه شـيوه   كننده و دريافتعنصر از كيفيت، به تعامل بين ارائه
گـويي،  امـل قابليـت اعتبـار، پاسـخ    فرآيندي خدمات شامل عو كيفيت]. 25[شود ذهني ادراك مي

  .اطمينان خاطر و همدلي است
كيفيت خدمات ادراك شده به سـطحي از كيفيـت مربـوط    : كيفيت خدمات ادراك شده. 3
شود كه مشتري، حين دريافت خدمات ارائه شده از سـوي سـازمان و پـس از آن، از عملكـرد      مي

تواند بيشتر، كمتر و يا برابـر بـا سـطح    اين سطح ادراك شده عملكرد، مي. كند ميسازمان ادراك 
رضايت از عملكرد، تابعي از سطح عملكرد مورد انتظار اوليه و عملكـرد  . عملكرد مورد انتظار باشد

  .]8[ استادراك شده از آن انتظارات 

  پژوهشفرضيات 
  فرضيات اصلي

ادراك شـده مشـتريان بـا رويكـرد      سـنجش كيفيـت خـدمات   "بين هر يك از عوامل مدل  -1
 .داري وجود دارد، ارتباط مثبت و معنيها آنهاي مربوط به  و شاخص "گري بازار حس

داري وجود و هر يك از ابعاد كيفيت خدمات، ارتباط مثبت و معني "تصوير ذهني"بين عامل  -2
 .دارد

 .داري وجود داردو ابعاد آن، ارتباط مثبت و معني "كيفيت فني خدمات"بين عامل  -3
 .داري وجود داردو ابعاد آن، ارتباط مثبت و معني "دي خدماتكيفيت فرآين"بين عامل  -4
 .داري وجود دارد، ارتباط مثبت و معني"گري بازار حس"و عامل  "تصوير ذهني"بين عامل  -5
، ارتبـاط مثبـت و   "كيفيـت خـدمات ادراك شـده   "و عامـل   "گـري بـازار   حس"بين عامل  -6

 .داري وجود دارد معني
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خـودداري   فرضـيات فرعـي در مـتن مقالـه     شدن مطلب از ذكردليل جلوگيري از طولاني ه ب
  . ايم كرده

    پژوهش شناسي روش
كيفيـت خـدمات ادراك شـده مشـتريان بـا رويكـرد       حاضـر، سـنجش    پژوهشكه هدف ا از آنج
، از نظر هدف كاربردي، و از نظر نحوه گردآوري اطلاعـات توصـيفي از نـوع    استگري بازار  حس

  . ]3[و روش آن، روش مقطعي است  استپيمايشي 

  آوري اطلاعات  هاي جمعروش
  : است زير شرح ه ب پژوهشهاي گردآوري اطلاعات در اين روش نيتر مهم

اي و شـبكه   اسـتفاده از منـابع كتابخانـه   : اي و جسـتجوي اينترنتـي    مطالعات كتابخانه •
نظـري و ادبيـات    ، جهت گردآوري اطلاعات در زمينه مباني)اينترنت(جهاني اطلاعات 

  .موضوع پژوهش
و  هـا  شـعب بانـك  مصاحبه با مـديران و كارشناسـان   ): مصاحبه(اكتشافي  هايپژوهش •

بـه منظـور تكميـل،     هـا  آن هايپيشـنهاد  و آوري نظراتاساتيد دانشگاهي، جهت جمع
  .هاتلفيق و تلخيص متغيرها و همچنين بومي نمودن متغيرهاي شناسائي شده از تئوري

ها و اطلاعات براي تجزيه و  آوري داده به منظور جمع): پرسشنامه[ميداني  هايپژوهش •
  .تحليل

  روايي و پايايي پرسشنامه 
هاي تهران، تربيت مـدرس و آزاد اسـلامي و    اعتبار محتواي اين پرسشنامه توسط اساتيد دانشگاه

. اسـت نظران اين حرفه مورد تأييد قرار گرفته است و از اعتبـار لازم برخـوردار   چند نفر از صاحب
بـا  . اسـت  شـده همچنين به منظور سنجش اعتبار عاملي پرسشـنامه، از تحليـل عـاملي اسـتفاده     

هـاي مـورد نظـر را    توان مشخص نمود كـه آيـا پرسشـنامه شـاخص     استفاده از تحليل عاملي مي
در  سوال 33شامل  پژوهشمتغيرهاي موجود در مدل تحليلي اين . ]4[كند يا خير  گيري مي اندازه

 نفر 170شاملاي  جهت سنجش اعتبار عاملي پرسشنامه، نمونه .قالب هفت عامل كلي بوده است
. ايمكردهپايلوت، انتخاب  به عنوانشهر تهران را  هاي شعب مختلف بانكاز كارشناسان و مديران 

پـس از  . بود 5/0كمتر از پرسشنامه  سوالسه راك حاصل براي پس از اجراي تحليل عاملي، اشت
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 ـ KMO، جـدول  مانده يباقمتغير  30متغير و انجام مجدد تحليل عاملي بر روي سه حذف اين  ه ب
دست آمده از دومين مرحلـه  ه ، همچنين جدول اشتراكات بكردهها را تائيد دست آمده كفايت داده

بـه منظـور سـنجش پايـايي پرسشـنامه نيـز، بـا        . تائيد نمودانجام تحليل عاملي، كليه سوالات را 
درصـد بدسـت    83كه معادل  ـ  ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد،  SPSSافزار استفاده از نرم

  . دهنده قابليت اعتماد پرسشنامه بودضريب بدست آمده نشان. آمد

  گيري هاي نمونهآماري، حجم نمونه و روش جامعه
اي از افراد يا واحـدها كـه داراي حـداقل يـك صـفت       يك جامعه آماري عبارت است از مجموعه

آن  مطالعـه گروه نمونه نيز، يك مجموعه فرعي از جامعه آماري است كـه بـا   . ]3[مشترك باشند 
حاضـر   پـژوهش جامعـه آمـاري   . ]4[آماري تعميم دهـد   جامعهمحقق قادر است نتيجه را به كل 

از آن جايي كه اين جامعه آماري محدود در نظر  .هاي شهر تهران است بانكشامل شعب مختلف 
دست آوردن ه مورد نياز براي پژوهش از فرمول ب ي نمونهحجم  محاسبهگرفته شده است، جهت 

  .دست آمده استه ب 332و تعداد نمونه  ]1[نمونه در جامعه آماري محدود استفاده شده 

  هاي تجزيه و تحليل اطلاعات روش
و ارائـه   كيفيـت خـدمات ادراك شـده   و  بازار گري براي سنجش ارتباط بين حس پژوهشدر اين 

 استفاده شده است يدييتامدل مفهومي در اين زمينه، از مدل معادلات ساختاري و تحليل عاملي 
  . است LISREL، نرم افزار پژوهشنرم افزار مورد استفاده در اين . ]3[

  پژوهشهاي يافته
با توجه به خروجـي  . دهد نشان مي پژوهشذيل خروجي ليزرل را براي هر يك از فرضيات  شكل

 5آيـد كـه چنانچـه مقـدار آن كمتـر از      دست ميه نسبتي ب dfبر 2χليزرل مقدار از تقسيم مقدار
 ـ پـژوهش ايـن  مـدل   مقدار اين نسـبت در . استدهنده مناسب بودن برازش مدل ن باشد، نشا ا ب

 بايـد دست آمده از تخمين مـدل  ه ب RMSEAهمچنين مقدار  .است 5از  تر كوچكاختلاف زياد 
 ـكمتر از اين مقدار  پژوهش  مدلهاي  همه بخشدر نيز باشد كه اين مقدار  08/0از  تر كوچك ه ب

 9/0تخمين مدل نيز بايد بيشتر از دست آمده از ه ب IFIو  CFIهمچنين مقادير . دست آمده است
كلي با توجه به  طور به]. 5[باشند مي 0.9باشند كه در اين مدل اين اعداد به دست آمده بالاتر از 

از لحـاظ شـاخص    پژوهشگيريم كه مدل مفهومي نتيجه ميتخمين مدل  دست آمده ازه ب اعداد
  :هاي برازش مدل در جدول ذيل نشان داده شده استمقادير شاخص. تناسب بسيار خوب است
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  هاي برازش مدلشاخص .3جدول 

IFI CFI RMSEA P-value  df 2χ  
0.91 0.90 0.079 0.00 104 213.39 

  
در حالت نمايش اعداد معناداري مـدل معنـاداري    يدييتاهمچنين با استفاده از تحليل عاملي 

يـك ضـريب يـا    . مدل نمايش داده شده اسـت هاي  هر يك از بخشتك تك ضرايب مربوط به 
 تـر  كوچـك  -2و از عـدد   تر بزرگ 2پارامتر براي اينكه معنادار شود بايد عدد معناداري آن از عدد 

توان نتيجه گرفت كه باشند و ميمي 2از  تر بزرگكه در اين مدل كليه ضرايب بدست آمده . شود
درصـدهاي همبسـتگي حاصـل از تفسـير مـدل      با توجه به  .كليه پارامترهاي مدل معنادار هستند

كليـه  (در حالـت تخمـين اسـتاندارد     گري بـازار  ها با رويكرد حس كيفيت خدمات سازمانسنجش 
 اول اتنتيجه گرفت كه فرضي توان يم، )كليه ضرايب معنادار(و ضرايب معناداري ) درصدها مثبت

و مدل مفهومي ارائـه   گردندياش، تائيد م به همراه كليه فرضيات فرعي مربوطه پژوهش تا ششم
  .مدل مناسبي است پژوهششده در 

  

  
  )ر حالت نمايش اعداد معناداريدگيري مدل اندازه( پژوهشخروجي ليزرل مربوط به فرضيات  .2شكل
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  پژوهش و پيشنهادات گيري نتيجه
گـري بـازار    كيفيت خدمات ادراك شده مشتريان با رويكرد حسسنجش با هدف حاضر،  پژوهش

آوري شده با استفاده از نرم بدين منظور مدل مفهومي ارائه شد و اطلاعات جمع. انجام شده است
هـاي  گيـري بـر مبنـاي يافتـه    در اين بخش نتيجـه . افزار ليزرل مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت

ارائـه   پـژوهش صورت گرفته است و پيشنهادات كاربردي در خصوص هر يك از نتـايج   پژوهش
  :دهد كهتايج تجزيه و تحليل اطلاعات نشان مين. شده است

دست آمده از ه كليه مقادير همبستگي ب از آنجا كه. شودتائيد مي پژوهشمدل مفهومي  .1
دست آمده از مدل، ه داري ب تجزيه و تحليل اطلاعات مثبت و معنادار هستند و كليه ضرايب معني

شـود  پيشنهاد مـي  از اينرو. شود ائيد ميت پژوهش، بنابراين مدل مفهومي هستنددار  اعدادي معني
گري بازار را به كـار گيرنـد بـا اسـتفاده از      ها مدل سنجش كيفيت خدمات با رويكرد حسسازمان

عوامل و روابط تعريف شده در اين مدل از كيفيت خدمات ارائه شده خود بـه بـازار آگـاه شـوند و     
 . گري بازار به كار گيرندحسنتايج آن را در ارتقا كيفيت خدمات سازمان با رويكرد 

سنجش كيفيت خدمات ادراك شده مشتريان با كيفيـت خـدمات ارائـه شـده از سـوي       .2
گري بازار اين  بعد فني و فرآيندي مرتبط است و عواملي چون تصوير ذهني و حس سازمان در دو

تـر ابعـاد   ها به منظـور سـنجش دقيـق   شود سازمانپيشنهاد مي از اينرو. كنند ارتباط را تعديل مي
كيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان كيفيت خدمات را در دو بعد فني و فرآيندي مورد سـنجش  

تـر كيفيـت   به منظـور بررسـي دقيـق    پژوهشقرار دهند و از متغيرهاي معرفي شده در ابعاد مدل 
  .كنندخدمات سازمان استفاده 

ني خـدمات و  سه عامل عوامل محسوس، صحت خدمات و قيمت خدمات بعد كيفيت ف .3
بعـد فرآينـدي كيفيـت خـدمات را      ، اطمينان خاطر و همدليييگو پاسخچهار عامل قابليت اعتبار، 

نحوه ارائه هر يك از اين ابعاد خدمات از سوي سازمان، تصوير ذهنـي را در مشـتريان   . سنجدمي
سـنجش   بـا  آشـكارا شود كه  گري در بازار مي و اين تصوير ذهني باعث ايجاد حس كند ميايجاد 

گري بـازار يكـي از عوامـل    حس از آنجا كه. كيفيت خدمات ادراك شده مشتريان در ارتباط است
گري شود رويكرد حسكليدي تاثيرگذار بر كيفيت خدمات ادراك شده مشتريان است، پيشنهاد مي

 ـ  هاي خدماتي الخصوص سازمان عليها بازار در سازمان ق ترويج يابد و مفاهيم و ابعـاد آن از طري
آموزش به كاركنان سازمان به ويژه كاركنان ارائه دهنده خدمات به مشتريان در سازمان نهادينـه  

  .توسعه يابد ها گري بازار در سازمان هاي حس قابليتو  شود
گـري ايجـاد    برآورد و ارزيابي مشتريان از خدمات دريافت شده از سوي سازمان با حس .4

گر را در بـازار ايفـا    اط است و اين عامل نقش يك تعديلشده در بازار از سوي آن سازمان در ارتب
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در  ژهي ـبـه و با توجه به شرايط رقابتي امروزه بازارهـا و اهميـت بحـث كيفيـت خـدمات      . كند مي
مهارت، دانش و تخصـص   يروز رسانارتقا و به شود در رابطه با هاي خدماتي پيشنهاد مي  سازمان
ديـد سيسـتمي و    ريـزي شـود و  بـه دقـت برنامـه    انجهت ارائه خدمات كيفي به مشتري كاركنان

ها رويكرد خود  در واقع لازم است اين سازمان. ترويج شود فرآيندي در ارائه كالا و خدمات به بازار
در دنياي پويـاي عصـر    چرا كهگري بازار به ارائه خدمات بپردازند،  را تغيير داده و با رويكرد حس
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