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  سنجش كيفيت خدمات و بررسي رابطه آن با سهم بازار
  )بانك صادرات شهر تبريز: مطالعه موردي (بر اساس مدل سروكوال

  
  1دكتر محمد فاريابي
  2محمود محمودي

  
  چكيده 

هاي خصوصي و مؤسسات مالي و اعتباري مختلف به عرصه صنعت  از اوايل دهه هشتاد با ورود بانك
در اين ميان چالشي كه بانك  .هاي دولتي رو به كاهش گذاشت نابع جذب شده توسط بانكم بانكداري كشور،

اي قريب به يك  ترين مؤسسه مالي كشور با آن روبروست آن است كه علي رغم پيشينه صادرات به عنوان گسترده
در طي  ور،نظير شعب در سطح داخل و خارج كش اي از نيروهاي متخصص و مجرب و تعدد بيجقرن،طيف گسترده

اين پژوهش به منظور ارزيابي كيفيت خدمات ارائه شده توسط . ده سال گذشته منابع خود را رو به كاهش مي بيند
گيري كيفيت خدمات و شناسايي و  بانك صادرات شهر تبريز با استفاده از روش سروكوال كه ابزاري براي اندازه

همچنين در طي اين . باشد صورت گرفته است مشتريان ميتحليل شكاف خدماتي موجود بين انتظارات و اداركات 
تحقيق رابطه بين ابعاد كيفيت خدمات و سهم بازار بانك صادرات از منابع يا سپرده هاي مردمي مورد بررسي قرار 

در اين تحقيق، تلاش در بومي سازي و تعديل ابزار سروكوال براي تناسب هر چه بيشتر آن با خدمات . گرفته است
عاد پنج گانه كيفيت ببه ا شده در سيستم بانكي ايران صورت گرفت و بعد قابليت دسترسي به عنوان بعد ششم ارائه

افزوده شده و نهايتاً مدل بومي شده سركوال ) عوامل مملوس، قابليت اعتبار، پاسخگويي، تضمين و همدلي(خدمات 
بندي  ادبيات تحقيق و همچنين اطلاعات طبقهدر اين تحقيق براي بررسي .  مولفه تدوين گرديد25با شش بعد و 

هاي  آوري داده جمع اي و براي مطالعات كتابخانه روش تبريز از شهر صادرات بانك توسط شده منتشر آمارهاي و شده
مورد نياز جهت سنجش كيفيت خدمات از طريق پرسشنامه بومي سازي شده سروكوال از روش عمليات ميداني 

براي . دهند  آماري اين پژوهش را كليه مشتريان بانك صادرات شهر تبريز تشكيل ميجامعه. استفاده شده است
 نفر تعيين شد و 440اي استفاده شده است و از اين جامعه، نمونه آماري با حجم  گيري از روش تصادفي خوشه نمونه

رت صحيح و كامل تكميل  پرسشنامه به صو400سپس پرسشنامه تنظيم شده بين اين افراد توزيع گرديد كه نهايتاً 
نتايج بدست آمده از اين تحقيق بيانگر اين است كه بين خدمات مورد انتظار مشتريان . و به محقق عودت داده شد

و خدمات ارائه شده به آنها توسط بانك صادرات شهر تبريز به غير از بعد قابليت اعتبار، در ساير ابعاد خدمات، تفاوت 
 "پاسخگويي"؛ تضمين و "قابليت اعتبار"هاي اين تحقيق رابطه بين ابعاد  ين از يافتههمچن. داري وجود دارد معني

 با "عوامل ملموس" و "همدلي" و "قابليت دسترسي"ولي رابطه معني داري بين ابعاد با سهم بازار به اثبات رسيد 
  . سهم بازار مشاهده نگرديد

  . نتظار، كيفيت درك شده، سهم بازار كيفيت خدمات، سروكوال، كيفيت مورد ا:واژه هاي كليدي
                                                           

  )infofaryab@yahoo.com( ايران-، تبريزدانشگاه تبريز) استاديار(عضوء هيات علمي  -1
    )m_mahmoodi_62@yahoo.com(واحدبناب اسلامي آزاد دانشگاه اجرايي مديريت دانش آموخته كارشناسي ارشد رشته -2

 » بهره وريمديريت«
  1392تابستان  _25 شماره _م هفتسال 

  143 -165 ص ص
  18/11/91: مقالهتاريخ دريافت 

 08/04/92: تاريخ پذيرش نهايي مقاله
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 مقدمه
نخست اينكه كيفيت : ضرورت انجام اين تحقيق در سه مسئله اساسي نهفته است

ز چه اهميتي خدمات از چه ابعادي تشكيل شده و از نظر مشتريان، هر يك از اين ابعاد ا
 يتاًست و نها عملكرد بانك صادرات در هريك از اين ابعاد چگونه ادوماً. برخوردار هستند

  .چه رابطه اي بين هريك از ابعاد كيفيت خدمات و سهم بازار اين بانك وجود دارد
امروزه كيفيت خدمات به عنوان يك عامل مهم و موثر در موفقيت سازمان ها به 

بنابراين همه سازمان ها به ويژه سازمان هاي خدماتي و از آن جمله بانك . شمار مي رود
افزايش كيفيت خدمات خود باشند چرا كه به كيفيت به عنوان يك ها بايستي به دنبال 

عامل اساسي كه مي تواند ضريب رقابتي نيرومندي را براي سازمان ها را به ارمغان آورد، 
  .)84،2000باهيا و نانتل،(نگريسته مي شود 

 1 بايد توجه داشت ارايه خدمات با كيفيت عالي يك استراتژي رقابتي انتخابي

  لكه امروزه كيفيت خدمات عاملي حياتي در بقاء و سودآوري سازمان به شمار نيست، ب
 50 تا 30تواند بين   مي" هزينه هاي كيفيت"دهد كه  مطالعات اخير نشان مي. رود مي

در حقيقت بهبود كيفيت خدمات . هاي خدماتي را ببلعد درصد از درآمدهاي فروش شركت
نيومن و (تي آنها تبديل شده است ش قدرت رقاببه استراتژي اصلي سازمان براي افزاي

  ). 3،1996كولينگ،
توجه به كيفيت خدمات، چندين مزيت را به همراه خواهد داشت؛ اول اينكه كيفيت 

دوم؛ . خدمات منجر به رضايت مشتري و نتيجتاً افزايش وفاداري و سهم بازار مي شود
نهايتاً . تري به شمار مي رودكيفيت خدمات عنصري اساسي در بازاريابي رابطه مند مش

كسب مزيت رقابتي از طريق كيفيت خدمات مستلزم شناخت الزامات كيفيت از منظر 
  ). 424،2000وانگ و سوها،(مشتريان است 

شدت گرفتن رقابت و سرعت گرفتن پذيرش مفاهيم جديد بازاريابي منجر شده 
هاي سودآوري براي   راهها به دنبال بسياري از كسب و كارهاي خدماتي و خرده فروشي

ها كه با موفقيت اين كسب و  يكي از استراتژي. متمايز ساختن خود از رقبايشان باشند
در واقع ارائه خدمات با . باشد كارها مرتبط بوده است ارائه خدمات با كيفيت بالا مي

به  1980كيفيت، به عنوان پيش نياز موفقيت، لازمه بقاء در سازمان هاي خدماتي از دهه 
  ). 12،1998پاراسورامان و ديگران،(رود  بعد به شمار مي

                                                           
1-optional competition strategy 
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با توجه به كليه موارد مطرح شده، ميتوان اينگونه بيان كرد كه مبناي تعريف 
بنابراين درك صحيح مفهوم . كيفيت خدمات، انتظار ادراك مشتري از خدمات است

 مورد انتظار يا لذا خدمات. انتظار مشتري براي تعريف كيفيت خدمات بسيار مهم است
. همان خدمات مطلوب، بيانگر سطحي از خدمت است كه مشتري اميد دريافت آن را دارد

در واقع خدمات مطلوب تلفيقي از باورهاي مشتري پيرامون اين دو مطلب است كه 
  ). 92،1989براون،(خدمات چگونه مي تواند باشد و چگونه بايد باشد 

داراي رشد سريع در كشورهاي در حال هاي  هر چند كه خدمات از جمله بخش
شود، با اين حال، در اين كشورها كمتر توجهي به كيفيت ارائه  توسعه محسوب مي

در حقيقت در اقتصاد در حال توسعه، مطالعات مرتبط با مقوله خدمات . شود خدمات مي
  ). 72،2003يانگوي و ديگران،(مورد غفلت واقع شده است 

توجهي و بي علاقگي را ميتوان در اين حقيقت دانست به علاوه بخشي از اين بي 
هاي  كه از گذشته، درك اندكي از تمايزات بين مديريت خدمات و مديريت سازمان

  ). 271،1993بيتران و لوژو،(توليدي وجود داشته است 
آنگونه كه شايسته است در اين زمينه  كشور ما نيز از اين مقوله مستنثي نبوده و

شود آن است كه مشتريان  حال سوالي كه در اينجا مطرح مي. ه استچندان فعال نبود
بانك صادرات شهر تبريز نسبت به كيفيت خدمات دريافتي از اين بانك چه نظري دارند 

  . و اين خدمات تا چه اندازه مطابق با انتظارات آنان است
ت تمايل به ارائه خدمات با كيفيت، نقش مهمي در صنايع خدماتي از جمله صنع

هايي  چنين سازمان كند چرا كه كيفيت خدمات براي بقاء و سودآوري بانكداري ايفا مي
  در واقع كيفيت خدمات، خود را به عنوان يك عنصر حياتي در اكثر  .حياتي است

ها و صنايع خدماتي معرفي كرده است و اين موضوع در زمينه خدمات پولي و  سازمان
دهد كه بين كيفيت جيج تحقيقات مختلف نشان مي نتا.مالي جلوه بيشتري يافته است

هايي با  در حقيقت شركت. خدمات و عملكرد مالي سازمان ارتباط مثبتي وجود دارد
تري  تر، سهم بازار بيشتر، بازگشت سرمايه بالاتر و گردش دارايي مناسب خدمات مطلوب

ار بر عملكرد تجاري، ترين عامل اثرگذ مدت، مهمبنابراين در بلند. اند را زا آن خود كرده
  . كيفيت بالاي كالا و خدماتي است كه سازمان نسبت به رقباي خود عرضه مي كند

تحقيقات زيادي در زمينه بازاريابي خدمات و سنجش كيفيت خدمات موسسات 
در اين ميان تحقيقاتي نيز انجام . خدماتي در داخل و خارج كشور صورت گرفته است
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بانكي را با استفاده از ابزار سروكوال مورد سنجش قرار گرفته كه سطح كيفيت خدمات 
  . داده است

در تحقيقي براي سنجش سطح انتظارات و ) 1388(سليماني بشلي و ديگران 
هاي دولتي شهر تهران از كيفيت خدمات ارائه شده به اين نتايج  ادراك مشتريان بانك

ترين و بعد عوامل جن مهمدست يافتند كه از نقطه نظر مشتريان، بعد تضمين به عنوا
ترين بعد مشخص گرديد و همچنين اين نتيجه حاصل شد  ملموس به عنوان كم اهميت

كه در بين ابعاد كيفيت خدمات، بعد همدلي داراي كمترين و بعد قابليت دسترسي داراي 
  . بيشترين شكاف بين انتظارات و ادارك مشتريان مي باشد

بررسي كيفيت خدمات در صنعت " در تحقيقي تحت عنوان) 1386(كرمي 
، به نتايجي دست يافتند كه بين خدمات "بانكداري خصوصي با استفاده از مدل سروكوال

. مورد انتظار مشتريان و خدمات ارائه شده به آنها در كليه ابعاد پنج گانه شكاف وجود دارد
اسخگويي كه ميزان اين شكاف در مور بعد عوامل مملوس كمتر از بقيه ابعاد و بعد پ

  . ترين شكاف را به خود اختصاص دادند عميق
ت خدمات و رابطه آن با اثر بررسي كيفي"در تحقيقي با عنوان ) 1387(گرجي 

، به اين نتيجه دست يافت كه بين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب كيفيت "بخشي
بخشي داري وجود دارد و نيز رابطه بين ابعاد كيفيت خدمات و اثر  خدمات تفاوت معني

  . سازمان به اثبات رسيد
مندي  به بررسي ارتباط كيفيت خدمات با رضايت) 1389(حسيني و ديگران 

نج بعد كيفيت پاند كه در نتيجه اين تحقيق بين هر  مشتري در بانك تجارت پرداخته
  . خدمات با رضايتمندي مشتريان، رابطه مثبت و قوي وجود دارد

 در داخل و خارج كشور، پژوهشي با مضمون   گفتهتدر مطالعه پيشينه تحقيق صور
  . بررسي رابطه بين كيفيت خدمات و سهم بازار صنعت بانكداري يافت نگرديد

 در سال 3 و بري2 ، زيتمال1براي اولين بار سه محقق به نام هاي پاراسورامان
 جهت و ":  در حوزه كيفيت خدمات به ارائه مدلي مفهومي و تعريف آن پرداختند 1988

به عبارت ديگر سنجش  ".زان اختلاف بين ادراك مشتري از خدمات و انتظاراتشمي

                                                           
1-Parasuraman 
2-Zeithmal 
3-Berry 
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ادراكات مشتريان نبوده بلكه از كاهش شكاف بين  بر كيفيت خدمات تنها با تكيه
  .انتظارات و ادراكات آنان از ابعاد كيفيت خدمات حاصل مي گردد

يت خدمات گيري و سنجش كيف اين روش، در واقع يك تكنولوژي براي اندازه
  ). 25،1995باتل،(فراهم كرده است 

 ملاك را شناسايي 10، آنها 1985در مدل اوليه پاراسورامان و همكارانش در سال 
قابليت اعتبار، : كنند كردند كه مشتريان به كمك آنها كيفيت خدمات را ارزيابي مي

و  ريدرك مشت پاسخگويي، شايستگي، دسترسي، تواضع، ارتباطات، اعتبار، امنيت،
 گانه كيفيت خدمات به شرح زير 5نهايتاً ابعاد   گانه مذكور10بين ابعاد . عوامل ملموس
  ). 33، 1387زيتمال و پاراسورامان، : ( تعيين گرديد

  . شكل ظاهري امكانات، تجهيزات، ابزار ارتباطي و آراستگي پرسنل: 1عوامل ملموس -1
 . ه بطور قابل اطمينان و دقيقتوانايي انجام خدمت وعده داده شد: 2قابليت اعتبار -2
 هاي خواسته و سؤالات به سريع پاسخگويي و مشتريان به كمك به تمايل: 3پاسخگويي -3

 . آنان
 آگاهي و ادب كاركنان و توانايي آنها براي ايجاد حس اعتماد و تضمين نزد : 4تضمين -4

 . مشتريان
 . دلسوزي وتوجه فردي سازمان به مشتريانش: 5همدلي -5
 

مي سازي مدل سروكوال، براي تطابق هر چه بيشتر آن با سنجش طي مرحله بو
 به عنوان 6كيفيت خدمات ارائه شده در صنعت بانكداري كشور، شاخص قابليت دسترسي

  :گيرد گانه كيفيت خدمات افزوده شد كه سه مؤلفه مهم را در بر مي 5بعد ششم به ابعاد 
  .عيت مكاني شعبسهولت دسترسي مشتريان به شعب بانك به لحاظ موق -1
  . توانايي مشتريان جهت پارك كردن خوروهاي خود در مجاورت شعبه-2

                                                           
1-tangibility 
2-reliability 
3-responsiveness 
4-ensurance 
5-empathy 
6-accessibility  

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 1392 تابستان  – 25  شماره–  بهره وريمديريت

 

148

 وجود فضاي مناسب و تسهيلات لازم جهت رفاه حال مشتريان از زمان ورود آنان به -3
 بعد و 6شده سرووكوال با بدين ترتيب مدل بومي .شعبه تا زمان دريافت خدمات

 .لفه تدوين گرديد مؤ25مجموعاً 
  
توجه به اينكه در اين تحقيق از مدل بومي شده  :تي كيفيت خدماتبايف عملتعر

سروكوال استفاده شده، بنابراين كيفيت خدمات از شكاف حاصل از انتظارات و ادراكات 
  . مشتريان از ابعاد شش گانه خدمات حاصل مي گردد

   ور هر گاه صحبت از سهم بازار در نظام بانكي كش: تعريف عملياتي سهم بازار
بانكي كشور است  هاي مردمي نزد سيستم شود، منظور از بازار، همان حجم سپرده مي

 ،بلند مدت، مدت كوتاه هاي هاي بانكي به مجموع سپرده سپرده. )1386،47زاده،  ربيع(
سهم بازار هريك از شعب بانك  .گردد هاي ارزي اطلاق مي قرض الحسنه و سپرده

اي و با تكيه بر آمار و مستندات منتشره  عات كتابخانهصادرات شهر تبريز به روش مطال
 .توسط سرپرستي بانك صادرات استان آذربايجان شرقي گردآوري گرديده است

 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 سهم بازار

 عوامل مملوس 

 قابليت اعتبار  

 پاسخگويي  

 تضمين 

 همدلي 

 قابليت دسترسي 

 متغير مستقل  

 متغير وابسته  كيفيت خدمات  
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هدف اصلي اين پژوهش عبارت است از سنجش كيفيت خدمات ارائه ابه طور كلي 
كيفيت خدمات و سهم بازار  رابطه بين ابعاد تعيينشده توسط بانك صادرات شهر تبريز و 

  .بانك صادرات از منابع يا سپرده هاي مردمي
   

  روشابزار و 
در بين ابزارهاي سنجش كيفيت خدمات،سروكوال تنها ابزاري است كه انتظارات 
مشتريان را تا قبل از مواجهه آنان با خدمات ناديده نگرفته و شكاف موجود بين انتظارات 

. اي ميزان رضايتمندي آنان از كيفيت خدمات مي باشدو ادراك مشتربان است كه گوي
ين در اين پژوهش براي سنجش كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات ابنابر

  .شهر تبريز از مدل بومي شده سروكوال استفاده شده است
در اين تحقيق ابتدا كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز مورد 

ادارك مشتريان از كليه ابعاد  گيرد تا شكاف موجود بين انتظارت و سنجش قرار مي
سپس در مرحله دوم تحقيق به بررسي رابطه بين هر يك . كيفيت خدمات شناسايي گردد

  . از ابعاد كيفيت خدمات و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز پرداخته مي شود
 ارائه راهكارهايي جهت از آنجا كه در اين تحقيق بر اساس اهداف تحقيق در پي

زار هستيم، تحقيق حاضر بر اارائه كيفيت بهتر خدمات و ارتقاء هر چه بيشتر سهم ب
همچنين با توجه به اينكه در پي شناخت رابطه كيفيت . اساس هدف كاربردي است

هاي مرتبط به توصيف جامعه آماري  زار هستيم و با جمع آوري دادهاخدمات و سهم ب
ها در رده تحقيقات  آوري داده  بنابراين تحقيق براساس روش جمعشود، پرداخته مي

  . شود توصيفي و پيمايشي طبقه بندي مي
جامعه آماري اين تحقيق كليه مشتريان حقيقي بانك صادرات شهر تبريز مي باشند 

براي جمع آوري داده ها مي توان از كل جامعه . كه از خدمات اين بانك استفاده كرده اند
تفاده نمود و يا نمونه اي از آن را به صورت علمي برگزيد و سپس داده هاي آماري اس

مربوط به اين نمونه را استخراج كرد و در نهايت نتايج داده هاي تحليل شده را به كل 
  . جامعه آماري تعميم داد

  :از رابطه زير براي تعيين حجم نمونه استفاده شده است

2

2

2

ε

α qpZ
n

××
=  
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بطه مقدار در اين را
2
αZ با توجه به سطحα از جدول توزيع نرمال استاندارد قابل

 از يك طرف باعث افزايش دقت αدر نظر گرفتن مقدار بالاتر براي . استخراج است
با در . ري خواهد شدشده و از طرف ديگر باعث افزايش حجم نمونه و هزينة نمونه گي

    انتخاب α درصد براي95، سطح ادل بين هزينه و دقت اندازه گيرينظر گرفتن تع
  . كنيم مي

q,pبراي اينكه دقت تحقيق .  از جنس احتمال بوده و بين صفر و يك مي باشند
در نظر مي گيريم دچار مخاطره نشود، مقدار بيشينه را براي حاصل ضرب اين دو پارامتر 

  .  در نظر گرفته شود5/0و اين حاصلضرب زماني بيشينه خواهد بود كه هر كدام برابر 
εدرصد در نظر گرفته 10عددي كمتر از مقدار خطاست كه به طور معمول      
حجم نمونه را . مراه دارد به دليل كاهش خطا، افزايش نمونه را به هεكاهش. مي شود

  .  درصد معين مي كنيم5با در نظر گرفتن تعداد خطاي 

2

2

050
5050961

)/(
//)/( ××

=n  

  .  پرسش نامه در شهر تبريز لازم است توزيع گردد400بر اين اساس حداقل تعداد 
       حوزه فعاليت 4از آنجا كه شعب بانك صادرات شهر تبريز تحت سرپرستي 

 با توجه به گستردگي و وسعت جامعه مورد بررسي، در ابتدا از روش مي كنند، بنابراين
به اين ترتيب كه هر يك از حوزه هاي چهار . نمونه گيري خوشه اي استفاده مي گردد

 شعبه و 5گانه شهر تبريز به عنوان يك خوشه در نظر گرفته شده، سپس در هر خوشه 
 440ب مي گردند تا نهايتاً  مشتري به صورت تصادفي انتخا22هر يك از اين شعب 

مشتري با روش نمونه گيري تصادفي خوشه اي، نمونه هاي آماري تحقيق را تشكيل 
  . دهند

ابزارهاي جمع آوري اطلاعات، وسايلي هستند كه محقق به كمك آنها قادر است 
در اين پژوهش از روش ها و . اطلاعات مورد نياز خود را گردآوري، ثبت وكمي نمايد

  : ذيل به منظور جمع آوري داده ها استفاده شده استابزارهاي
جهت بومي سازي پرسشنامه سروكوال براي مطابقت هر چه بيشتر آن با            : مصاحبه  ) الف

اهداف تحقيق حاضر نظرات و راهنمايي هـاي اسـاتيد و كارشناسـان بـانكي از ابـزار                  
  . مصاحبه استفاده گرديد
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عه مباني نظري و پيشينه تحقيـق و همچنـين          به منظور مطال  : مطالعات كتابخانه اي     )ب
بهره مندي از بانك اطلاعـاتي و انتـشارات بانـك صـادرات شـهر تبريـز و مطالعـات          

  . از روش مطالعات كتابخانه اي استفاده گرديده است موردي
 بـراي انـدازه گيـري انتظـارات و ادارك مـشتريان و در                ) :پرسشنامه( روش ميداني   ) ج

دمات ارائه شده توسط بانك صـادرات شـهر تبريـز از روش             نهايت سنجش كيفيت خ   
  . ميداني و ابزار پرسشنامه استفاده شده است

بر مبناي مدل بومي سازي شده سروكوال، پرسشنامه سروكوال در سه بخش 
  :تنظيم گرديد

 پرسشنامه، از مشتريان در خواست مي گردد تا مشخصات شخصي بخش اولدر 
  .  تحصيلات خود را بيان نمايندخود از جمله جنسيت و ميزان

 گانه 6در بخش دوم پرسشنامه، از مشتريان خواسته مي شود تا به هريك از ابعاد 
كيفيت خدمات بر حسب اهميتي كه هر يك از اين ابعاد در ارزيابي كيفيت خدمات براي 
بر آنان دارد، امتيازي را اختصاص دهند به اين صورت كه قطعاً مجموع اين امتيازات برا

بدين ترتيب ميانگين نظرات مشتريان بيانگر اهميت يا وزن هر يك از ابعاد . باشد100
   .كيفيت خدمات از نتطه نظر مشتريان خواهد بود كه به صورت درصد بيان مي گردد

 سوال بوده كه مجموعاً شش بعد كيفيت 25 پرسشنامه شامل و نهايتĤ بخش سوم 
      اساس طيف پنج گانه ليكرت اندازه گيري خدمات بانك صادرات شهر تبريز را بر 

لذا از پاسخ دهندگان خواسته مي شود انتظارات و دريافت هاي خود را از هر . مي كند
  5  تا1 مولفه كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز در طيف 25يك 

  . بيان كنند
ل آمد به اين طريق كه براي سنجش پايايي اين تحقيق يك نمونه آزمايشي به عم

 پرسشنامه به طور تصادفي 40 شعبه بانك صادرات در سطح تبريز، تعداد 5با مراجعه به 
  . بين مشتريان توزيع و جمع آوري گرديد

جهت بررسي پايائي پرسشنامه مورد استفاده از روش ثبات دروني با محاسبه 
به شده براي پرسشنامه ضريب پايايي محاس.  استفاده شده است1ضريب آلفاي كرونباخ

                                                           
1 -Gronbach alpha 
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باشد براساس انجام آزمون آلفاي كرونباخ توسط   سوال مي25تحقيق كه حاوي 
  : در جداول زير نشان داده شده است 1SPSSافزارججنرم

  
  
  
  
  
  
  
 

 
  
  
  
  
  
  
  

همانطور كه در جداول فوق مشاهده گرديد، مقدار آلفاي كرونباخ پرسشنامه 
ابزاري كه .  محاسبه گرديده است939/0 و براي پرسشنامه اداراكات 905/0انتظارات 

پيشنهاد گرديد   " نان لي"الفاي كرونباخ آن بالاتر از سطح مقدار مي نيمم كه توسط
 .ز جنبه پايايي از حد مناسبي برخودار است باشد، ا7/0يعني 

   
  : مورد استفاده در اين تحقيق شامل روش هاي تجزيه و تحليل آماري

به منظور توصيف داده ها از روش هـاي توصـيفي آمـاري همچـون               :  آمار توصيفي  -الف
  . ميانگين، جداول فرواني، درصد و فراواني تراكمي استفاده شده است

                                                           
1 -statistics package for social sciences 

  آلفاي كرونباخ  مجموعه پرسش ها
  905/0  كل پرسش هاي بخش انتظارت

  715/0  بعد عوامل ملموس
  774/0  بعد قابليت اعتبار
  786/0  بعد پاسخگويي
  766/0  بعد تضمين
  774/0  بعد همدلي

  725/0  بعد قابليت دسترسي
  
  آلفاي كرونباخ  مجموعه پرسش ها

  939/0  كل پرسش هاي بخش ادراكات
  746/0  بعد عوامل ملموس
  866/0  بعد قابليت اعتبار
  855/0  بعد پاسخگويي
  797/0  بعد تضمين
  856/0  بعد همدلي

  763/0  ت دسترسيبعد قابلي
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هدف اصلي اين تحقيق، ارزيابي كيفيت خدمات ارائـه شـده توسـط             :  آمار استنباطي    -ب
بنـابراين  . بانك صادرات شهر تبريز، و بررسي رابطه آن با سهم بازار بانك مـي باشـد               

جهت سنجش كيفيت خدمات در هر يك از ابعاد شش گانه و آزمون فرضيه هاي اول                
رسي رابطـه بـين      گروه هاي همبسته و به منظور بر       tتا ششم از روش آزمون ضريب       

ابعاد كيفيت خدمات سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز و آزمون فرضيه هاي هفـتم               
 . تا دوازدهم تحقيق از روش آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده شده است

 
  يافته ها

 35 الي 26 سال، 25پاسخ دهندگان را به لحاظ سني مي توان به پنج گروه زير 
همانگونه كه در .  سال تقسيم كرد55 سال و بيشتر از 55 الي 46 سال، 45 الي 36سال، 

مشاهده مي شود، بيشترين درصد پاسخ دهندگان مربوط به گروه سني ) 1(جدول شماره 
 سال 55 سال و كمترين درصد مربوط به پاسخ دهندگان با گروه سني بالاي 35 تا 26

  .مي باشد
  

   فرواني سن گروه نمونه-1جدول 
  فرواني درصدي تراكمي  اواني درصديفر  فرواني  سن

  5/13  5/13  54   سال25زير 
  5/46  33  132   سال35 – 25

  3/73  8/26  107   سال36-45
  3/90  17  68   سال46/55

  100  7/9  39   سال55بالاي 
    100  400  مجموع

  
  . مابقي را زنان تشكيل داده اند% 31از پاسخ دهندگان را مردان و % 69به لحاظ جنسيت، 

  
   فرواني جنسيت گروه نمونه-2ول جد

  فرواني درصدي تراكمي  فراواني درصدي  فرواني  جنسيت
  69  69  276  مرد
  100  31  124  زن

    100  400  مجموع
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نشان داده شده است، بيشترين فراواني پاسخ ) 3(همانطور كه در جدول شماره 
م و فوق ديپلم و دهندگان به لحاظ ميزان تحصيلات، مربوط به افرادي با تحصيلات ديپل

كمترين فراواني را افرادي با مدرك تحصيلي فوق ليسانس و بالاتر به خود اختصاص 
  . داده اند

  
    فرواني ميزان تحصيلات گروه نمونه-3جدول 

  فرواني درصدي تراكمي  فراواني درصدي  فرواني  ميزان تحصيلات
  5/13  5/13  54  زير ديپلم

  9/54  4/41  166  ديپلم و فوق ديپلم
  5/90  6/35  142  ليسانس

  100  5/9  38  فوق ليسانس و بالاتر
    100  400  مجموع

 
 

ميزان اهميت هر يك از ابعاد خدمات از نقطه نظر مشتريان به هنگام ارزيابي آنان 
، پس از جمع اين سؤالاز كيفيت خدمات ارائه شده چقدر مي باشد؟ جهت پاسخگوئي به 

اهميت هر يك از ابعاد كيفيت خدمات  ، اداراكات وآوري پرسشنامه ها، ميانگين انتظارات
  . را از نقطه نظر مشتريان محاسبه مي كنيم

  
  

   ميانگين انتظارات ، ادراكات و اهميت هر يك از ابعاد كيفيت خدمات-4جدول 
  اهميت  شكاف  ادارك  انتظارات  ابعاد كيفيت خدمات

  %6/9  -20/1  80/2  4  عوامل ملموس
  %6/25  -31/0  98/3  29/4  قابليت اعتبار
  %8/16  -74/0  39/3  13/4  پاسخگويي
  %1/22  48/0  62/3  10/4  تضمين
  %7/14  -84/0  09/3  93/3  همدلي

  %1/11  -01/1  62/2  63/3  قابليت دسترسي
  

توان دريافت كه از نظر مشتريان  با توجه به اطلاعات مندرج در جدول فوق مي
تضمين، پاسخگويي، همدلي، قابليت صادرات شهر تبريز، ابعاد قابليت اعتبار،  بانك
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ترين ابعاد خدمات به هنگام سنجش كيفيت  دسترسي وعوامل ملموس به ترتيب مهم
  . خدمات معرفي شدند

 گروه هاي همبسته tبا استفاده از داده هاي جمع آوري شده و به كارگيري آزمون 
ه قرار گرفتو آزمون ضريب همبستگي پيرسون فرضيه هاي تحقيق مورد تجزيه و تحليل 

   :يافته هاي زير حاصل شد
 بيان مي كند كه بين انتظارات و ادارك مشتريان از بعد عوامل ملموس اولفرضيه 

  . خدمات تفاوت معني داري وجود دارد
، t=47/13 گروه هاي همبسته، اين فرضيه با مقدار tبا استفاده از آزمون 

0001/0< Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
  

ن مي كند كه بين انتظارات و ادراك مشريان از بعد قابليت اعتبار فرضيه دوم بيا
  . خدمات تفاوت معني داري وجود دارد

  t ،077/0= P =84/1 گروه هاي همبسته، اين فرضيه با مقدار t از آزمون استفادهبا 
  . رد شد

  
   بيان مي كند كه بين انتظارات و ادارك مشتريان از بعد پاسخگوييفرضيه سوم

  . ت تفاوت معني داري وجود داردخدما
 t، 0001/0< P =94/7اين فرضيه با مقدار  هاي همبسته، گروه t با استفاده از آزمون

  . مورد تائيد قرار گرفت
  

فرضيه چهارم تحقيق بيان مي كند كه بين انتظارات و ادراك مشتريان از بعد 
  . تضمين خدمات تفاوت معني داري وجود دارد

 t ، 0001/0 < P = 5./55 مقدار، اين فرضيه با همبسته گروه هاي tمون با استفاده از آز
  . مورد تائيد قرار گرفت

  
كند كه بين انتظارات وادارك مشتريان از بعد همدلي خدمات  بيان ميپنجم فرضيه 

  . تفاوت معني داري وجود دارد
 ، t=04/8 مقدارهاي همبسته، اين فرضيه با   گروهtبا استفاده از آزمون 

0001/0<Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
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كه بين انتظارات وادارك مشتريان از بعد قابليت  كندجبيان ميششم فرضيه 
  . دسترسي خدمات تفاوت معني داري وجود دارد

، t=76/8 مقدارهاي همبسته، اين فرضيه با   گروهtبا استفاده از آزمون 
0001/0<Pمورد تائيد قرار گرفت  .  

  
  

  تايج بدست آمده از آزمون فرضيه هاي اول تا ششم تحقيقخلاصه ن: 5جدول 
 آماره  ادراك  انتظارات  ابعادخدمات  رياتفاوت معني د

t  
  درجه
  آزادي

  سطح
  وجودندارد  وجود دارد  داري معني

  نتيجه
  نهايي

  تائيدشد    √  000/0  399  47/13  80/2  4  عوامل ملموس
 رد شد  √    076/0 399  84/1  98/3  29/4  بعد قابليت اعتبار
 تائيدشد   √  000/0 399  94/7  39/3  13/4  بعد پاسخگويي
 تائيدشد   √  000/0 399  55/5  62/3  10/4  بعد تضمين
 تائيدشد   √  /000 399  04/8  09/3  93/3  بعد همدلي

 تائيدشد   √  000/0 399  76/8  62/2  63/3  بعد قابليت دسترسي
  

   

س خدمات و سهم بازاربانك بيان مي كند كه بين بعد عوامل ملموهفتم فرضيه 
  . صادرات شهر تبريز رابطه معني داري وجود دارد

با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه هفتم تحقيق مورد تجزيه و 
  .  رد شدr ، 75/0=  P = 01/0با مقدار  تحليل قرار گرفت و اين فرضيه

  
مات و سهم بازار بانك بيان مي كند كه بين بعد قابليت اعتبار خدهشتم فرضيه 

  . صادرات شهر تبريز رابطه معني داري وجود دارد
با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه هشتم تحقيق با مقدار 

38/0 = r ، 0001/0 < Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
  

بيان مي كند كه بين بعد پاسخگويي خدمات و سهم بازار بانك نهم فرضيه 
  . بريز رابطه معني داري وجود داردصادرات شهر ت

با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه نهم تحقيق با مقدار 
30/0=r ، 0001/0 < Pمورد تائيد قرار گرفت  .  
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بيان مي كند كه بين بعد تضمين خدمات و سهم بازار بانك صادرات دهم فرضيه 
  . شهر تبريز رابطه معني وجود دراد

 ، r  =42/0از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه تحقيق با مقدار با استفاده 
0001/0 < Pمورد تائيد قرار گرفت  .  

 
بيان مي كند كه بين بعد همدلي خدمات و سهم بازار بانك يازدهم فرضيه 

  . صادرات شهر تبريز رابطه معني وجود دارد
 r = 05/0ا مقدار با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه تحقيق ب

  . رد شد =35/0P،و سطح معني داري 
  

بيان مي كند كه بين بعد قابليت دسترسي خدمات و سهم بازار دوازدهم فرضيه 
  . بانك صادرات شهر تبريز رابطه معني وجود دارد

  ،t = 06/0با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، فرضيه تحقيق با مقدار 
  . رد شد = 21/0Pو سطح معني داري 

   
  

   خلاصه نتايج بدست آمده از آزمون فرضيه هاي هفتم تا دوازدهم تحقيق-6جدول 
  ضريب همبستگي  ابعادخدمات  رابطه معني دار

  با سهم بازار
  سطح

  وجودندارد  وجود دارد  معني داري
  نتيجه
  نهايي

  رد شد  √    75/0  01/0  عوامل ملموس
 شدتائيد    √  000/0 38/0  قابليت اعتبار
 تائيدشد   √  000/0 30/0  پاسخگويي
 تائيدشد   √  000/0 42/0  تضمين
 رد شد  √  35/0 05/0  همدلي

 رد شد  √  21/0 06/0  قابليت دسترسي
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   نتايج و بحث
  :يافته هاي حاصل از آزمون فرضيه ها را مي توان به شكل زير بيان نمود

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه  اول تحقيق 

 نشان داد كه تفاوت معني  دراي ميان انتظارات و ادارك مشتريان از تحليل آماري
به عبارت ديگر كيفيت عوامل ملموس خدمات . بعد عوامل ملموس خدمات وجود دارد

ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز به مراتب پايين تر از سطحي است كه 
 . انتظارات مشتريان را برآورده سازد

  
  :ن فرضيه دوم تحقيق تحليل نتيجه آزمو

تجزيه و تحليل انجام گرفته بيان كرد كه بين انتظارات و ادراك مشتريان از بعد 
بنابراين بانك صادرات شهر تبريز توانسته . ري وجود نداردامعني د قابليت اعتبار، تفاوت

ها و انتظارات مشتريان را در زمينه بعد قابليت اعتبار خدمات تأمين كرده و  خواسته
  . زيابي مثبت آنان را از اين بعد خدمات منجر شودار
  

 :تحليل نتيجه آزمون فرضيه سوم تحقيق 
داد كه تفاوت معني داري بين انتظارت و ادراك مشتريان از  تحليل آماري نشان

مي توان گفت كه انتظارات مشتريان از بعد  بنابراين. بعد پاسخگويي خدمات وجود دارد
 كيفيتي است كه آنان به هنگام مواجهه با خدمات ارائه شده پاسخگويي خدمات بيشتر از

  . توسط بانك صادرات شهر تبريز دريافت نموده اند
  

 :تحليل نتيجه آزمون فرضيه چهارم تحقيق 
  با توجه به نتيجه حاصل از تجزيه و تحليل انجام شده در مورد فرضيه چهارم، 

نك صادرات شهر تبريز در بعد تضمين مي توان دريافت كه سطح مورد انتظار مشتريان با
در واقع بين خدمات . به صورت معني دار بيشتر از كيفيت خدمات دريافت شده است

  .درك شده و خدمات مورد انتظار در بعد تضمين شكاف قابل توجهي وجود دارد
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  :تفسير نتيجه آزمون فرضيه پنجم تحقيق 
افت كه سطح مورد انتظار با توجه به تحليل آماري انجام شده مي توان دري

مشتريان بانك صادرات شهر تبريز در بعد همدلي به صورت معني دار بيشتر از خدمات 
در واقع بانك صادرات شهر تبريز نتوانسته است سطح انتظارات . دريافت شده است

  . مشتريان را در اين بعد پوشش دهد
  

  : تحليل نتيجه آزمون فرضيه  ششم تحقيق
ن داد كه سطح مورد انتظار مشتريان بانك صادرات شهر تبريز تحليل آماري نشا

در واقع . در بعد قابليت دسترسي به صورت معني دار بيشتر از خدمات دريافت شده است
بين خدمات درك شده و خدمات مور انتظار در بعد قابليت دسترسي شكاف چشمگيري 

تظارات مشتريان را در اين وجود دارد و بانك صادرات شهر تبريز نتوانسته است سطح ان
  .بعد پوشش دهد

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه هفتم تحقيق

تحليل آماري نشان داد كه رابطه معني داري بين كيفيت خدمات در بعد عوامل 
ملموس با سهم ابزار بانك صادرات شهر تبريز وجود ندارد به عبارت ديگر با بهبود هر 

 ملموس نمي توان به سهم بيشتري از بازار منابع و چه بيشتر عملكرد بانك در بعد عوامل
  .سپرده هاي مردمي دست يافت

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه هشتم تحقيق 

ري بين بعد قابليت اعتبار خدمات امعني د تحليل آماري نشان داد كه رابطه مثبت و
نتيجه گرفت توان اينگونه  بنابراين مي. و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز وجود دارد

كه افزايش سطح كيفيت خدمات و كاهش هر چه بيشتر شكاف بين انتظارات و ادراك 
هر تبريز از شمشتريان از بعد قابليت اعتبار خدمات، منجر به افزايش سهم بانك صادرات 

  . بازار منابع و سپرده هاي مردمي خواهد شد
  

  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه  نهم تحقيق 
ري بين بعد پاسخگويي خدمات ان داد كه رابطه مثبت و معني دتحليل آماري نشا

صادرات شهر تبريز وجود دارد، بنابراين ميتوان نتيجه گرفت كه  و سهم بازار بانك
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افزايش سطح رضايتمندي مشتريان از بعد پاسخگويي خدمات و كاهش هر چه بيشتر 
، منجر به افزايش شكاف ميان انتظارات و ادارك مشتريان از بعد پاسخگويي خدمات
  . سهم بازار بانك صادرات از بازار منابع و سپرده هاي مردمي خواهد شد

  
  : تحليل نتيجه آزمون فرضيه دهم تحقيق 

ري بين اتجزيه و تحليل آماري صورت گرفته نشان دادكه رابطه مثبت و معني د
د، بنابراين كيفيت و بعد تضمين خدمات و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز وجود دار

ميتوان نتيجه گرفت كه بهبود كيفيت خدمات در بعد تضمين موجبات رضايتمندي 
  . مشتريان و نهايتاً افزايش سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز خواهد شد

  
  :تحليل نتيجه آزمون فرضيه  يازدهم تحقيق 

ر بعد بين كيفيت خدمات دمعني داري تحليل آماري انجام شده نشان دادكه رابطه 
همدلي و سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز وجود دارد و اين نتيجه بيانگر اين مطلب 
است كه عليرغم اينكه افزايش شكاف بيان انتظارات و ادراك مشتريان از بعد همدلي 

 ولي با توجه به اهميت نه .خدمات منجر به نارضايتي آنان از اين بعد خدمات مي گردد
 به هنگام سنجش كيفيت خدمات از جانب مشتريان ، اين امر نهايتاً چندان بالاي اين بعد

  . باعث كاهش سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز از سپرده هاي مردمي نمي شود
  

  : تحليل نتيجه آزمون فرضيه  دوازدهم تحقيق 
تحليل آماري انجام شده نشان دادكه بين كيفيت خدمات ارائه شده در بعد قابليت 

 سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز از منابع و سپرده هاي مردمي رابطه دسترسي و
بدين معنا كه افزايش كيفيت خدمات به عبارت ديگر كاهش . معني داري وجود ندارد

شكاف موجود بين انتظارات و ادارك مشتريان از بعد قابليت دسترسي خدمات، باعث 
  . رددافزايش سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز نمي گ

  
      به اهداف و هاي صورت گرفته و با عنايت لذا با توجه به تجزيه و تحليل

  :هاي تحقيق، يافته هاي حاصل را مي توان به سه دسته كلي تقسيم بندي كرد فرضيه
مشتريان هنگام مواجهه با خـدمات ارائـه شـده و ارزيـابي آن، تحـت تـاثير عـواملي                     -1

اختي يا ساير مـوارد ديگـر، اهميـت يـا     همچون نگرش، شخصيت، عوامل جمعيت شن  
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نظر سـنجي صـورت     . وزن يكساني براي تمامي مؤلفه ها و ابعاد خدمات قائل نيستند          
گرفته از مشتريان بانك صادرات شهر تبريـز و تجزيـه و تحليـل داده هـاي مربوطـه              

 ـ    ابي نشان داد كه از نظر آنها بعد قابليت اعتبار بيشترين اهميت را از منظر آنان در ارزي
 دهـد و سـپس بـه ترتيـب، ابعـاد تـضمين،             كيفيت خدمات بـه خـود اختـصاص مـي         

پاسخگويي، همدلي، قابليت دسترسي قرار دارند و نهايتاً عوامل ملمـوس خـدمات بـه               
عنوان كم اهميت بعد در ميان ابعاد شش گانه خدمت از نظر مشتريان بانـك معرفـي                 

  . گرديد
رائه شده بـه مـشتريان در بانـك صـادرات      در اين تحقيق به ارزيابي كيفيت خدمات ا        -2

نتايج به دست آمده    . شهر تبريز با توجه به ابعاد شش گانه كيفيت خدمات پرداخته ايم           
در تحقيق بيانگر اين است كه بين خدمات مورد انتظار مشتريان و خدمات ارائه شـده                

ر سـاير ابعـاد     به آنها از سوي بانك صادرات شهر تبريز، به غير از بعد قابليت اعتبار، د              
نـشان داده شـده اسـت       ) 4(همانگونه كه در جدول شماره      . خدمت، شكاف وجود دارد   

بيشترين ميزان شكاف در بعد عوامل ملمـوس و سـپس بـه ترتيـب در ابعـاد قابليـت                    
 . دسترسي، همدلي، پاسخگويي و تضمين مشاهده گرديد

لف خدمات و سهم    يكي از اهداف اساسي تحقيق، بررسي رابطه بين كيفيت ابعاد مخت           -3
تحليل داده ها و آزمون هاي انجـام پذيرفتـه          . بارار بانك صادرات شهر تبريز بيان شد      

در اين راستا بيان داشت كه ميان ابعاد قابليت اعتبار، تـضمين و پاسـخگويي كيفيـت                 
به عبـارت ديگـر، افـزايش       . خدمت با سهم بازار رابطه مثبت و معني داري وجود دارد          

اين سه بعد، در سوي ديگر باعث افـزايش سـهم بانـك صـادرات               كيفيت خدمات در    
ضمناً يافته هاي تحقيـق حكايـت   . تبريز از بازار منافع و سپرده هاي مردمي مي گردد    

از آن داشت كه بين كيفيـت خـدمات در ابعـاد عوامـل ملمـوس، همـدلي، و قابليـت                     
 . ود ندارددسترسي با سهم بازار بانك صادرات شهر تبريز رابطه معني داري وج

  
  پيشنهادات

در يافته هاي پژوهش اشاره گرديد كه در نتيجه سنجش كيفيت ابعاد مختلف 
خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبريز، به غير از بعد قابليت اعتبار در ساير 

 لذا پيشنهادات .ابعاد خدمات تفاوت معني داري بين انتظارات و ادراك مشتريان وجد دارد
 . جهت بهبود سطح كيفيت خدمات در پنج بعد ديگر ارائه مي شودكاربردي

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 1392 تابستان  – 25  شماره–  بهره وريمديريت

 

162

جهت رفع شكاف موجود بين انتظارات و ادراك مـشتريان در بعـد عوامـل ملمـوس                  -1
  :خدمات ، موارد ذيل پيشنهاد مي شود

اصلاح و ترميم نماي بيروني ساختمان بانك و به روز كردن دكوراسـيون و طراحـي                 -
  .مناسب فضاي داخلي بانك

ز بانك به تاسيسات مدرن و پيشرفته كه شامل تجهيزات كامپيتري تاسيـسات             تجهي -
  .گرمايش، سرمايش و تهويه مطبوع مورد استفاده در بانك مي باشد

تهيه لباس مرتب و متحدالشكل براي كاركنان بانك و رعايت آراستگي ظـاهر آنـان                -
 .در زمان تعامل با مشتريان

  
بعد تضمين خدمات ، پيشنهادات ذيل ارائه مي براي افزايش رضايتمندي مشتريان از       -2

 :گردد
و چنانچه بنا به دلايلي     .  تلاش بانك به منظور ارائه خدمات در زمان وعده داده شده           -

غير قابل پيش بيني قادر به انجام كار در زمان تعيين شده نباشد، بايد آن را زودتر بـه                   
رائـه خـدمات از وي عـذر        مشتري اطلاع داده و ضمن بيان دلايل منطقي تـاخير در ا           

 .خواهي نمود
برگزاري دوره هاي آموزشي براي كاركنان به منظور انجام صحيح شغل مورد نظر و               -

 فراهم كردن تسهيلات پشتيباني براي انجام دادن خدمت در اسرع وقت
استفاده از سيستم هاي اطلاعاتي پيشرفته و داراي امنيت بالا بـراي محرمانـه نگـه                 -

 .تري و جلوگيري از فاش شدن اطلاعات حساب هاي مشتريداشتن اطلاعات مش
رفتار كاركنان با مشتري بايد به گونه اي باشد كه اين احساس را در آنهـا بـه وجـود                   -

آورد كه بهترين خدمات را دريافت كرده اند تا بدين وسيله در مشتريان امنيـت خـاطر            
 .ايجاد كنند

 
 :نكي موارد ذيل پيشنهاد مي شودبراي بهبود ابعاد پاسخگوئي و همدلي خدمات با -3
گزينش و استخدام كاركنان شايسته و انتخاب افرادي با روحيه مشتري گـرا و داراي                -

 مهارت هاي ارتباطي
ايجاد و ترويج فرهنك مشتري مداري ميان كاركنان و تـايين مـشوق هـايي جهـت                 -

 .اريگسترش اين فرهنگ و ارزيابي عملكرد كاركنان بر اساس معيار هاي مشتري مد
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تعداد اندكي از شعبه هاي بانك صادرات در ساعات بعد از ظهر به مشتريان خـدمات                 -
ارائه مي كنند و مراجعه مشتريان از نقاط مختلف شهر به تعداد محدودي از شـعب در                 

لذا پيشنهاد مي گردد كه     . اين ساعات روز ، موجبات نارضايتي آنان را فراهم مي نمايد          
 بانكي به مشتريان در ساير شعب بانك صـادرات شـهر            باجه عصر جهت ارائه خدمات    

 .تبريز نيز داير گردد
برگزاري دوره هاي آموزشي ضمن خدمت براي كاركناني كه به صورت مـستقيم بـا                -

مشتريان تعامل دارند جهت آگاهي و تسلط آنان به خدمات متنـوعي كـه ايـن بانـك                  
 ـ       . ارائه مي كند     ائي و آگـاهي كاركنـان بـراي        چرا كه بسياري از مشتريان از عدم توان

 .پاسخگوئي به سؤالات و مشكلات خود اعلام نارضايتي نموده اند
، شاخصي براي سنجش سرعت عملكرد كاركنـان        علاوه بر كيفيت عملكرد كاركنان     -

بر اساس تعداد تراكنش انجام گرفته آنان در طي يك روز كاري تعريـف گـردد تـا از                   
تي الامكـان جلـوگيري شـده و مـشتريان در     اتلاف وقت كاركنان در ساعات كاري ح    

 .اسرع وقت خدمات مورد نظر خود را دريافت نمايند
 
جهت بهبود كيفيت خدمات بانك صادرات شهر تبريز در بعد قابليت دسترسي مـوارد               -4

 :ذيل پيشنهاد مي شود
به هنگام تاسيس شعب جديد بانـك، موقعيـت مكـاني شـعب ، عـلاوه بـر سـهولت             -

شعب بايد در مكاني احداث شوند كه مشتريان به هنگام مراجعـه    دسترسي به آن، اين     
چرا كه بيشترين شكاف . قادر باشند وسيله نقليه خود را در مجاورت شعبه پارك نمايند    

 .خدماتي بانك صادرات شهر تبريز در اين مؤلفه مشاهده گرديد
د به بانك   در شعب فعال كنوني نيز بايد مراتبي اعمال شود كه مشتريان از زمان ورو              -

براي اين امر بايـد صـندلي هـاي         . تا دريافت خدمات مرد نظر، احساس آرامش نمايند       
همچنين در . مناسب و به حد كافي جهت استفاده مشتريان در بانك مد نظر قرار گيرد      

تعدادي از شعب كه سيستم مكانيزه مديريت صف وجود ندارند، در اسرع وقت جهـت               
  راه اندازي آن اقدام گردد
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