
  
  

  
  

 از سنجش و مقایسه کیفیت خدمات در شعب بانک ملی شهر اصفهان با استفاده
  (SYSTRA-SQ) یت خدمات بانکیفیک يا لهمباد - مقیاس سیستمی

  4*زاده ، علی حمیدي3االله حفیظی روح ،2سید محمد مقیمی ،1 سید مهدي الوانی

  ییاستاد دانشکده مدیریت دانشگاه علامه طباطبا. 1
  دانشیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران. 2

  کارشناسی ارشد مدیریت دولتی دانشگاه تهران. 3
  ري مدیریت دولتی دانشگاه تهراندانشجوي دوره دکت. 4

  )20/6/88: ؛ تاریخ تصویب1/2/88: تاریخ دریافت(
  

  چکیده
بندي ابعاد آن در شعب بانک ملی شهر اصفهان  هدف از این پژوهش سنجش و مقایسه کیفیت خدمات و رتبه

فیت خدمات بانکی این مدل مختص سنجش کی. اي استفاده شده استبدین منظور از مقیاس سیستمی مبادله. باشدمی
بعد کیفیت سیستم خدماتی، کیفیت  4ی بوده و در بردارنده سؤال 21مستخرج از این مدل،  نامه پرسش. باشدمی

جامعه آماري شعب بانک ملی شهر . باشداي خدمات میها و کیفیت مبادلهرفتاري خدمات، کیفیت خدمات دستگاه
برداري از بین مشتریان بانک انتخاب شده و سپس کار نمونه 14اي باشد که از بین آنها و به روش خوشهاصفهان می

آوري هاي جمعبا تجزیه و تحلیل داده. ها بودندنامه پرسشي گو پاسخنفر  534در مجموع . آنها صورت پذیرفته است
. باشددهنده آن است که کیفیت خدمات و ابعاد آن در نمونه مورد بررسی، در سطحی مطلوب می شده، نتایج نشان

بندي نتایج حاصل از رتبه. بین کیفیت خدمات در شعب با درجه کیفی مختلف، تفاوت معنادار وجود ندارد چنین هم
اي خدمات و کیفیت رفتاري خدمات در رتبه اول و دوم و ابعاد کیفیت نیز حاکی از آن است که ابعاد کیفیت مبادله

  .گیرندهاي بعدي قرار میها در رتبهسیستم خدماتی و کیفیت خدمات دستگاه
  

  واژگان کلیدي
  .ی، بانک ملت خدماتیفیک يا ـ مبادله یستمیس اسیت خدمات، مقیفیک
  

  ـــــــــــــــــــــــ
   Email: hamidizadeh@ut.ac.ir                          02516166158 :تلفن      نویسنده مسؤول *

  مدیریت فرهنگ سازمانی
  1388سال هفتم، شماره بیستم، پاییز و زمستان 
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  همقدم

ک کشور در حال توسعه به یکه  یبخصوص موقعو  المللی بینختن حصار یبا فرو ر
بقا مواجه  يآلود برا خشم یشود، صنعت خدمات با رقابت یل میافته تبدیتوسعه  يکشور

 2در طول چند دهۀ گذشته، مقوله کیفیت خدمات. )375و 364صص، 2007، 1لین(گردد  یم
رضایت مشتري،  تر، هاي پایینگیر آن بر عملکرد کسب و کار، هزینه چشم تأثیربه دلیل 

وفاداري مشتري و سودآوري، توجه متخصصان، مدیران و محققان را به خود معطوف 
امروزه تردیدي نیست که رمز بقا و  .)949و 913ص، ص2004و همکاران،  3ست(کرده است 

ز یت برتر بوده و نظام بانکی نیفیخدمات با ک ارایه، یع خدماتیها و صنا شرفت سازمانیپ
با توجه به تولد مستمر . ستین ین قاعده مستثنیاز ا یعت خدماتک صنیبه عنوان 

 يها از بانک یبرخ يساز ین خصوصیچن و هم یمتعدد در بخش خصوص يها بانک
 يژه به امر ارتقایدر کشور، توجه و يشدن صنعت بانکدار یجه رقابتیو در نت یدولت

ق این هدف و براي تحق. ت مضاعف برخوردار استیها از اهم ت خدمات بانکیفیک
ران، سنجش یا یدولت يبه عنوان نماد بانکدار ینیل به کیفیت برتر خدمات در بانک مل

. ت خدمات در این بانک از اهمیت اساسی برخوردار استیفیک یت فعلیو تحلیل وضع
هاي مخصوص سنجش کیفیت خدمات بانکی  کارگیري مدله لذا ضرورت دارد تا با ب

-بدین منظور ابتدا مدل. عام، نسبت به این مهم اقدام شودهاي  جاي استفاده از مدله ب

هاي عام مطرح شده در زمینه کیفیت خدمات مورد بررسی اجمالی قرار گرفته و سپس 
  .شودتمرکز میمبر حوزه کیفیت خدمات بانکی 

                                                             
1- Lin 
2- (SYSTRA-SQ) 
3- Seth 
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  اتیمرور ادب

ا نگرش ی قضاوت کلی«ت خدمات را به عنوان یفیپاراسورامان و همکاران او ک
 62صص، 1996و همکاران،  2اسوبنتنگ(کنند  یف میتعر» نیمع یخدمت 1يبرترمربوط به 

ت یفیتوان ک یر خدمات، میک ناپذیت نامحسوس، ناهمگن و تفکیل ماهیبه دل .)81و
ا یت یاز مز يمشتر یابیارز«: ف نمودین گونه تعریا 3خدمات را به نقل از زتهامل

سازمان و  يا برتریتر  نییمرتبه پاکننده از  مصرف یا برداشت کلی» خدمت یکل يبرتر
ستوفر و همکارانش یف کریبر اساس تعر .)2، ص2000، 4کارو و گارسیا(خدمات آن 

ان یسازمان در برآورده نمودن انتظارات مشتر ییتوانا«ت خدمات عبارت است از یفیک
ت خدمات را یفین کیچن زتهامل و همکاران او هم. »ها گرفتن از انتظارات آن یشیا پی
ان و یمشتر يها ا خواستهین انتظارات یزان اختلاف بیم«: اند ف نمودهین گونه تعریا

  . )358و 77ص، ص2000، 5فروست و کومار(» ها ادراکات آن
ت خدمات به اواسط یفیخدمات و ک یابیمطالعه موضوعات بازار يق برایکوشش عم

باً در دو دهه یر تقریگ ن موضوع به نحو چشمیگردد، اگر چه علاقه به ا یباز م 1960دهه 
غالب در  يدو مکتب فکر. )168و 161ص، ص2007، 6یاواس( گذشته به وجود آمده است

گرونروز است و  يو مدل دو بعد یشمال يمکتب اروپا یکیت خدمات، یفینه کیزم
سروکوال پاراسورامان، زتهامل و  يه مدل پنج بعدیبر پا یشمال يکایمکتب آمر يگرید
سازد تا هاي مفهومی کیفیت خدمات، مدیریت را قادر میمدل. )همان( باشد یم يبر

ریزي براي ل و مشکلات مربوط به کیفیت را شناسایی کند و بنابراین به برنامهیمسا
کند، در نتیجه کارایی، سودآوري و عملکرد هاي بهبود کیفیت کمک می اجراي برنامه
سنجش  يبرا ياریبس يها مدل. )945و 913ص، ص2004ست و همکاران، ( یابدکلی بهبود می

                                                             
1- Superiority  
2- Asubonteng 
3- Zeithaml 
4- Caro & Garcia 
5- Frost & Kumar 
6- Yavas 
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ین و تر مهمتعدادي از . اند جاد شدهیت خدمات ایفینسبت به ک يادراکات مشتر
 مدل کیفیت فنی وکارکردي: اند از ها به ترتیب تاریخی عبارت مشهورترین این مدل

، مدل ترکیبی کیفیت )1985( 2یا سروکوال پاراسورامان ، مدل شکاف)1984( 1گرونروز
 4بر عملکرد صرف کرونین و تیلور ی، مدل مبتن)1990( 3، دلن و لیتیزوگوخدمات بر

، مدل )2000( 5هلکار، شیفرد و تورپ داب هاي ها و واسطه ، مدل مقدمه)1992(
 يآور ، مدل مبتنی بر فن)2002( 6بانکداري اینترنتی برودریک و واچیراپورنپوك

که ذیلاً ) 2003( 8سانتوس یو مدل کیفیت خدمات الکترونیک) 2002( 7اطلاعات زوو
 . گردد می ارایههاي نامبرده توضیحات مختصري  در خصوص مدل

  مدل کیفیت فنی وکارکردي

ت خدمات گرونروز یفیک میبر پارادا یت خدمات مبتنیفیسنجش ک ين تلاش برایاول
براي اولین بار بیان نمود که ) 1984(گرونروز . )2، ص2007کارو و همکاران، ( باشد یم

ها را  که او آن(ها از دو بعد  زیابی کلی مشتریان از کیفیت خدمات، حاصل ارزیابی آنار
او کیفیت . باشد تصویر سازمانی می چنین همو ) نامد می کیفیت کارکردي و فنی خدمات

ند یکیفیت ادراك شده از یک خدمت معین، نتیجه یک فرا :نماید گونه تعریف می را این
ن مشتري انتظارات خود را با خدمتی که دریافت کرده، مقایسه باشد که در آ ارزیابی می

ند یعبارت است از ستاده فرا 10کیفیت فنی .)44و 36صص، 1984، 9زگرونرو( نماید می

                                                             
1- Technical and functional quality model (Gronroos) 
2- gap model 
3- synthesized model of service quality (Brogowicz, Delene and Lyth) 
4- Performance only model (Cronin and Taylor) 
5- Antecedents and mediator model (Dabholkar, Shepherd and Thorpe) 
6- Internet banking model (Broderick and Vachirapornpuk) 
7- IT-based model (Zhu)  
8- Model of e-service quality (Santos) 
9- Gronroos 
10- Technical Service Quality (TSQ) 
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نیز عبارت  1کیفیت کارکردي. گردد مبادله، یعنی آنچه که توسط مشتري دریافت می
تعاملات بین سازمان و  ند مبادله که شامل همهیخدمت در فرا ارایهاست از چگونگی 

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

  3مدل شکاف

ت یفین مطالعات را در خصوص کین و مؤثرتریمشهورتر يپاراسورامان، زتهامل و بر
لندروم  .)2، ص2007کارو، (شود  یجاد ابزار سروکوال مربوط میخدمات انجام دادند که به ا

ترین ابزار براي سنجش کیفیت خدمات،  معتقدند که مهم) 2007(و همکاران وي 
اي براي سنجش کیفیت خدمات در بازاریابی  این ابزار به نحو گسترده. باشد می 4سروکوال

 .)113و 104ص، ص2007و همکاران،  5لندروم(گیرد  و فروش مورد استفاده قرار می

  مدل ترکیبی کیفیت خدمات

هد که د یم يرو یواقع است و هنگام ت خدمات در مرکز این مدلیفیشکاف ک
که به او  یت خدماتیفیت خدمات از ادراکات او نسبت به کیفیاز ک يانتظارات مشتر

م عوامل یجه مستقین شکاف نتیا. باشد تر بیشکند،  یا او واقعاً تجربه میشود  یم ارایه
رات این در شکل یک، اث .)44و 27ص، ص1990و همکاران،  6بروگویز( باشد یم يشمار یب

  .عوامل بر کیفیت خدمات به تصویر کشیده شده است

                                                             
1- Functional Service Quality (FSQ) 
2- Aldlaigan & Buttle 
3- Aldlaigan & Buttle 
4- SERVQUAL  
5- Landrum 
6- Brogowicz 
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  )1990بروگویز و همکاران، (: ت خدمات    منبعیفیک یبیمدل ترک: )1(شکل

  بر عملکرد صرف یمدل مبتن

 يکننده بهتر بینی ، پیش]نه انتظارات و[لور معتقدند که صرفاً ادراکات ین و تیکرون
بر عملکرد کیفیت خدمات را که  یباشد و سنجه صرفاً مبتن کیفیت خدمات می يبرا

  . )7، ص2004ست وهمکاران، ( شود، ابداع نمودندنامیده می 1سروپرف

                                                             
1- SERVPERF 

 کیفیت خدمات

 اثرات بیرونی        

 و اهداف سازمان مأموریتتعیین        

 ارائه خدمات       

 هاي بازاریابیریزي، اجرا و کنترل استراتژيبرنامه

 خصوصیات ارائه خدمات

 انتظارات کیفیت خدمات 

  کیفیت خدمات ادراك شده           
 خدمات ارائه شده و یا تجربه شده        

 هاي بازاریابی سنتیفعالیت ر سازمانتصوی       
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  ها ها و واسطه مدل مقدمه

 يادیمحققان ز .باشد می يت مشتریرضا  ت خدمات، مقدمهیفیبر اساس این مدل، ک
، يت مشتریاند که در آن رضا د نمودهییل را تأن مدیصحت ا یق مطالعات تجربیاز طر

اي  واسطه ینیز داراي نقش يت مشترین حال، رضایدر ع. باشد یت خدمات میفیجه کینت
مدل  )2(شکل . )5، ص2000و همکاران،  1هلکار باد( مشتریان است يدر مقاصد رفتار

  .دهد را نشان می ها ها و واسطه مقدمه

  
  

  )2000هلکار و همکاران،  باد(: ها      منبع سطهها و وا مدل مقدمه: )2(شکل

  مدل بانکداري اینترنتی

دهنده  ارایهدر خصوص اینترنت به عنوان یک شبکه  يهاي جدیکی از چالش
از راه دور، تغییراتی جدي در تعامل و  يها خدمات، این است که هنگامی که این قالب

توانند کیفیت خدمات را ه میهاي خدماتی چگون کند، شرکترفتار مشتري ایجاد می
در مدل بانکداري اینترنتی، پنج عنصر کلیدي به عنوان عوامل اصلی . مدیریت نمایند

انتظارات مشتریان از : اند ازاند که عبارت اثرگذار بر ادراك کیفیت خدمات مطرح شده
 ییاروی؛ رویرسان محیط خدمت يها یژگیخدمت؛ وجهه و اعتبار سازمان خدماتی؛ و

  . )8، ص2002، 2پوكنبرودریک و واچیراپور( عی با خدمت و مشارکت مشتريواق
                                                             
1 Dabholkar 
2 Broderick &  Vachirapornpuk 
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   (IT)اطلاعات  يآور مدل مبتنی بر فن
نسبت به  ITبر  یح خدمات مبتنیترج) 3شکل (اطلاعات  يآور در مدل مبتنی بر فن

از به ین. باشد یزان سن افراد متفاوت میو م ياز به توجه فردیبر اساس ن یخدمات سنت
 يافراد. است یان نسبت به تعامل با کارکنان خدماتیان کننده نگرش مشتریب يردتوجه ف
 ITبر  یاز خدمات مبتن يت کمتریدارند، حما یو تعامل اجتماع يل به توجه فردیکه تما

ان نسبت یت مشتریرود که سن افراد بر انتظارات و رضا انتظار می. دهند یاز خود نشان م
نشان  یان بانکیر در مورد مشتریاخ یدانیم یبررس. گذار باشدریتأث ITبر  یبه خدمات مبتن

ر یسنی مختلف متغ يها ان گروهیم يدارابه طور معن یرسان ح کانال خدماتیداد که ترج
و  یوتر شخصیق کامپیخود از طر یمند به انجام امور بانک هتر علاق ان جوانیمشتر. است
ها  داً خواهان مراجعه به شعب بانکیشدتر  که افراد مسن یها دارند، در حال سیسرو سلف

  .)190و 69ص، ص2002و همکاران،  1وزو(باشند  یم یبه طور سنت
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  )2002 ،و و همکارانزو(: اطلاعات   منبع يآور بر فن یت خدمات مبتنیفیمدل ک: )3(شکل

                                                             
1- Zhu 

 نیاز توجه فردي

 سن

خود کنترلی در 
 ITاستفاده از 

 تعامل فردي

 رضایت مشتري

کیفیت خدمات 
 ادراك شده

ها نسبت به  مزیت
 خدمات سنتی

راحتی در 
 ITاستفاده از 

پشتیبانی نهادي براي 
 ITاستفاده از 

کارمزد خدمات 
 IT مبتنی بر

 فاده ازتجربه است
  ITخدمات مبتنی بر 

هاي ادراك  مشی خط
  IT شده در مورد

ادراك شده خدمات 
  ITمبتنی بر 

پایاي، پاسخگویی و 
اطمینان خاطر       

  ادراك شده

همدلی ادراك شده
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  مدل کیفیت خدمات الکترونیکی
سط محققان و متخصصان، به عنوان اي فزاینده تو مفهوم خدمات الکترونیک به گونه

بر اساس مدل کیفیت . گردد یکی از عوامل کلیدي در موفقیت تجارت الکترونیک معرفی می
، کیفیت خدمات یکی از عوامل حیاتی در تعییین موفقیت یا )4شکل (خدمات الکترونیکی 

توان نقش خدمات در  خدمات الکترونیک را می. باشد شکست تجارت الکترونیک می
و همکاران او پنج جزء خدمات الکترونیک را به  2لیوان ر. تعریف نمود 1ضاي سایبرف

 خدمات اساسی؛ تسهیل خدمات؛ پشتیبانی خدمات؛ خدمات: اند شرح زیر شناسایی نموده
. یابد کننده که از طریق آن مشتري به خدمات دسترسی می مکمل و وسیله ارتباط با استفاده

کنندگان  توان به عنوان ارزیابی و قضاوت کلی مصرف ا میکیفیت خدمات الکترونیکی ر
. شده در بازار مجازي تعریف نمود ارایهدر خصوص برتري و کیفیت خدمات ) مشتریان(

خدمات به شکل سنتی، در خدمات الکترونیک ارزیابی مشتري از کیفیت  ارایهبرخلاف 
ه احتمالاً او تنها بر پایه بلک ،ندها نیستیفرا خدمات، بر اساس ارزیابی دقیق همه خرده

 . )233و 46ص، ص2003، 3سانتوس(نماید  مشاهده یک سایت و یا یک نتیجه کلی قضاوت می

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  )2003سانتوس، (: منبع    یکیت خدمات الکترونیفیمدل ک: )4(شکل

                                                             
1- Cyberspace 
2- Van Riel 
3- Santos 

جستجوي خارجی، 
هدایت، جستجو و 

 استفاده داخلی

اشکال و تصاویر 
رنگی، پویانمایی،  

 اندازه

 استقرار؛ نگهداري؛
اجتناب از پیوندهاي 

 گسسته

استفاده 
 آسان

 وضوح

 پیوستگی

ترکیب و 
 ساختار

 محتوا
هاي اطلاعاتی؛  چاشنی

قابلیت تعامل؛ ملاحظات 
 مربوط به کشورها

 ابعاد پنهان

کیفیت خدمات 
 الکترونیکی

 ابعاد فعال

 پایایی

 امنیت

 انگیزش

بروز کردن مداوم؛ صحت 
خرید و فروش آنلاین و 

 ها حساب صورت صدور

دانلود؛ جستجو؛ هدایت  
 کارایی و پشتیبانی

چهارچوب آسان؛ صفحه 
ها؛ مشاوره FAQکمک؛ 

 فردي

هاي متنوع ارتباطی؛  روش
سادگی خرید آنلاین؛ 

 انتخاب زبان

 پشتیبانی

 ارتباطات

 اهمیت بالا

 اهمیت پایین
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ت یفینه کیدر زم يگریفراوان د يها مدلهاي شرح داده شده در بالا، علاوه بر مدل
بسیاري از این . د همچنان ادامه داردیجد يها جاد مدلید دارند و روند اخدمات وجو

گرونروز  شکسوتانی همچونیپ يکارها يبوده و بر مبنا یقبل يها ه به مدلیا شبیها  مدل
سنجش  يهستند که برا يا شده لیتعد يها نکه صرفاً مدلیا ایباشد و  یو پاراسورامان م

  .اند دهیگرد یخاص طراح یا خدماتیت خدمات در سازمان یفیک
هاي عام کیفیت خدمات، در ادامه به بررسی کیفیت خدمات در پس از بررسی مدل

و  ید داخلیشد یرقابت ي، فشارهاییزدا در عصر مقررات .پردازیمحوزه بانکداري می
خود  يها از بانک یعال یتیفیک ،دهیر، دانا و فهمیان بصیمشتر ؛ییو دوره دانا یخارج

هاي تجربی انجام شده در زمینه  بسیاري از پژوهش. )2، ص2007یاواس، ( ندانتظار دار
ها، کیفیت خدمات را از طریق تکرار یا تطبیق مدل سروکوال  کیفیت خدمات بانک

  .)381و 362ص، ص2005آلدلایان و باتل، ( اند گیري نموده اندازه
 يه بر ابزارهایتک يست به جایبا یم یت خدمات بانکیفیح کیصح یابیبه منظور ارز

استفاده گردد که مخصوص  یت خدمات مانند مدل سروکوآل، از مدلیفیسنجش ک یعموم
آلدلایان و باتل، براي . تناسب داشته باشد یبانک يها بوده و با ضرورت یخدمات بانک

اي  مبادله -سنجش کیفیت خدمات بانکی، مدلی نسبتا جامع، تحت عنوان مدل سیستمی
  .پردازیم در ادامه به تشریح این مدل می. نمودند ارایه 1کیفیت خدمات

  اي کیفیت خدمات مبادله -مدل سیستمی

در این مدل، براي سنجش کیفیت خدمات، چهار بعد به شرح ذیل در نظر گرفته  
  :شده است

بعد . باشد ین میتر مهماین بعد، در میان ابعاد چهارگانه، : 2کیفیت سیستم خدماتی -
کیفیت خدمات اشاره دارد که به سازمان خدماتی به عنوان  اي از همذکور به ارزیابی جنب

هایی است که به عملکرد مربوط است و دربرگیرنده ترکیبی از بخش) کل(یک سیستم 

                                                             
1- SYStem and TRAsactional SQ scale (SYSTRA-SQ) 
2- Service System Quality (SSQ) 
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مشتري، آسانی  يگوش دادن به ندا. شوند کارکردي و فنی در سطح سازمان مرتبط می
کیفیت مشاوره، عمل به  هاي فنی کیفیت مانند مشخصه. ییگو پاسخدسترسی و سرعت 

شده به مشتریان، از جمله  ارایهتعهدات، توانمندسازي کارکنان و بروزرسانی خدمات 
  .گیرندمواردي هستند که در این بعد مورد بررسی قرار می

این بعد به سنجش چگونگی انجام خدمت توسط : 1کیفیت رفتاري خدمات -
 .اعدت کارکناننند ادب، نزاکت و مسشود، ما کارکنان مربوط می

باشد و  ها و تجهیزات متمرکز می این بعد بر کیفیت دستگاه: 2ها کیفیت خدمات دستگاه - 
ها در نظر  بخش بودن ستاده ها را از نظر رضایت ها و عملکرد آن قابلیت اطمینان دستگاه

  .خودپردازها يها نان دستگاهیت اطمیبه طور مثال، قابل. کند مشتریان ارزیابی می
اي را که در ارتباط  این بعد، میزان دقت و صحت مبادله: 3اي خدمات ت مبادلهکیفی -

شود، مورد ارزیابی قرار با ستاده سیستم و ستاده کارکنان، توسط مشتریان تجربه می
 یکارکنان بانک در انجام مبادلات بانک يزان خطاهایتوان به ممی ،به طور مثال. دهد می

  .اشاره نمود
اي ارزیابی کیفیت خدمات بانکی از این مدل استفاده شده و در این تحقیق بر

بندي ابعاد کیفیت  مورد پژوهش در هر یک از ابعاد این مدل، رتبه وضعیت بانک
بانک مورد پژوهش، از  خدمات و بررسی و مقایسه کیفیت خدمات در شعب مختلف

  .شودها پرداخته میجمله اهدافی است که بدان
نامه و مقاله پژوهشی  نکی پیش از این موضوع چندین پایانسنجش کیفیت خدمات با

تحقیقات با هدف  تر بیشدر ایران . المللی بوده است چنین مقالات متعدد بین فارسی و هم
مندي مشتریان صورت گرفته است و بررسی ارتباط کیفیت خدمات بانکی با رضایت

. ود کیفیت خدمات بانکی استمندي، حاصل بهباند که رضایتعموما به این نتیجه رسیده
  :هاي ذیل نام بردنامه شود از پایانبه عنوان مثال می

                                                             
1- Behavior Service Quality (BSQ) 
2- Machine Service Quality (MSQ) 
3- Service Transactional Accuracy (STA) 
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، "مندي مشتریانبررسی و سنجش کیفیت خدمات در بانک صادرات و رابطه آن با رضایت"
  .چه، دانشگاه شهید بهشتیدکتر منیژه قره: سعید ضرابی، استاد راهنما: گر ، پژوهش)1383(

، "مندي مشتریانخدمات در بانک پارسیان و ارتباط آن با رضایت بررسی و سنجش کیفیت"
  .دکتر نسرین جزنی، دانشگاه شهید بهشتی: کندي، استاد راهنماعلی مهدیلو تازه: گر ، پژوهش)1385(

برخی دیگر به طور خاص به سنجش ابعاد کیفیت خدمات بانکی از دیدگاه مشتریان 
  :اند مانندپرداخته

، ")بانک سامان: مورد پژوهی(ات در صنعت بانکداري خصوصی بررسی کیفیت خدم"
  .دکتر احمد امیرشاهی، دانشگاه الزهرا: پریسا کرمی، استاد راهنما: گر ، پژوهش)1386(

 در این مقاله نیز به سنجش ابعاد کیفیت خدمات بانکی از دیدگاه مشتریان پرداخته
براي اینکار از مدلی،  ،رد این است کههاي فوق دانامهولی تفاوتی که با پایان ،شده است

هاي قبلی عموما با که تحقیق در حالی ،استفاده گردیده است حوزه بانکداريخاص 
  .ابزارهاي عام سنجش کیفیت خدمات انجام پذیرفته است

هاي خارجی صورت گرفته، به اختصار ذکر گردیده برخی پژوهش )1(در جدول 
ابزارهاي عام سنجش کیفیت خدمات در حوزه  ها نیز صرفا ازدر این پژوهش. است

  .بانکداري استفاده شده است
 

یرد
  ف

  ج پژوهشینتا    عنوان پژوهش  پژوهشگران

1  
  

  )  2001( یآنتون
  

ت خدمات یفیکارکنان از ک یابیارز
   يها و مؤسسات اعتبار بانک

ت خدمات یفیدهد که ک یق نشان مین تحقیا
کا نسبت به یآمر يدر مؤسسات اعتبار

  . تر است تبخشین کشور رضایا يها بانک

2  
ک و یبرودر

راپورپک یوچ
)2002(   

 يت خدمات در بانکداریفیک
   يت نقش مشتریاهم: ینترنتیا

 يت خدمات بانکداریفین پژوهش مدل کیا
 ارایه يبر نقش مشترتأکید  را با ینترنتیا

  .نموده است
  
3  

  
  ) 2007(اواس ی

  

: ت خدماتیفیک یابیسنجش و ارز
در خصوص  یقیتطب يا العهمط

  ه و آلمان یترک يها ان بانکیمشتر

زان یدهد که م یق نشان مین تحقیج اینتا
 يها ان بانکین مشتریب یانطباق فرهنگ

  . باشد یم يه و آلمان، قویترک

  )2007(و یدیپتر  4
 يشواهد: یت خدمات بانکیفیک

 يها ان جزء در بانکیاز مشتر یتجرب
  ونان و بلغارستان ی

ت خدمات یفیج آشکار نمود که ادراك کینتا
ونان نسبت به ی يها ان بانکین مشتریدر ب

  . باشد یتر م بلغارستان مطلوب
  یت خدمات بانکیفیقات انجام شده در خصوص کیاز تحق یبرخ: 1جدول
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  روش تحقیق
  يجامعه و نمونه آمار

. باشند ین مشهر اصفها یبانک مل 1انین پژوهش، مشتریمورد مطالعه در ا يجامعه آمار
  .شهر اصفهان هستند یشعبه بانک مل 14ان ینفر از مشتر 534ق، ین تحقیا ينمونه آمار

گیري، حجم  درصد و با استفاده از فرمول نمونه 95نان یبا در نظر گرفتن سطح اطم
ي تر بیشهاي نامه پرسشنفر محاسبه گردید، اما محققان تعداد  385نمونه لازم برابر با 

تکمیل شده  نامه پرسش 534توزیع شده،  نامه پرسش 670اند که از بین  دهرا توزیع نمو
 نامه پرسشو قابل استفاده وصول گردید و مابقی به علت عدم دقت یا نقص در تکمیل 

نفر به حجم نمونه محاسبه  149افزودن (ن امر یا. از فرآیند بررسی حذف گردیدند
  .ش خواهد دادیفزاج حاصله را اینان و دقت نتایت اطمیقابل) شده

  

  مجموع  14  13  12  11  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  فیرد
نام مجازي 

  --- A  B  C D E F G H I J K L M N  شعبه
درجه (سطح 

  ---   4  4  2  3  5  ممتاز  4  4  3  4  3  3  4  1  )شعبه
تعداد 

 نامه پرسش
  ع شدهیتوز

50  40  40  40  40  40  40  40  140  40  40  40  40  40  670  
تعداد 

نامه  پرسش
ل شده و یمتک

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

  شهر اصفهان یشده بانک مل یاطلاعات مربوط به شعب بررس: 2جدول
  

 یبا توجه به تعدد شعب بانک مل. اي استفاده شده استگیري از روش خوشهبراي نمونه
ک، درجه دو تا درجه یمتاز، درجه شعب از م يبند ، درجه)شعبه 104(در سطح شهر اصفهان 

گانه شهر  شعب در مناطق پنج ییایمناسب جغراف یت به پراکندگین با عنایچن پنج و هم
                                                             

بوده و مراجعه  شعبه، داراي حساب بانکی منظور از مشتري در این پژوهش افرادي هستند که در یک - 1
بنابراین افرادي . چنین افرادي که صاحب حساب نبوده ولی مراجعه مکرر به بانک مربوطه دارند مکرر دارند، هم

به علت عدم شناخت کافی نسبت به بانک،  ،ه به صورت اتفاقی به بانک مراجعه داشته و یا مراجعه اندك دارندک
  .باشند از شمول مشتریان بررسی شده خارج می
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درصد شعب در هر  10از مربوط به شعب بانک، یاطلاعات مورد ن يآور اصفهان، بعد از جمع
 14(ملی درصد کل شعب بانک  14انتخاب شدند که در نهایت، حدود  یدرجه به طور تصادف

ت خدمات یفینامه سنجش ک سپس پرسش. به عنوان شعب مورد مطالعه انتخاب شدند) شعبه
اطلاعات  )2(جدول . ع گردیدیتوز) ان هر شعبهینفر از مشتر 30ش از یب(ان شعب یان مشتریم

و قابل (ل شده یتکم يها نامه ع شده و پرسشیتوز يها نامه مربوط به تعداد پرسش یلیتفص
ضمنا در جدول به منظور عدم . دهد یش میک نمایرا به تفک یشعب بانک مل در) استفاده

چنین لازم به  افشاي نام واقعی شعب، نام آنها بر اساس حروف انگلیسی ارایه شده است و هم
بندي شعب بانک ملی توسط دوایر مرکزي و بر اساس عملکردهاي مالی  ذکر است که درجه

  . انجام شده است) مانند کیفیت خدمات(غیرمالی  و) مانند منابع، مصارف، مطالبات(

   ابزار تحقیق
کیفیت خدمات  نامه پرسشاز  یدر این تحقیق براي ارزیابی کیفیت خدمات بانک مل

ن یا. استفاده شده است 1اي کیفیت خدمات مبادله -بانکی به نام مقیاس سیستمی
عد سؤال به ب 11. ده استش ارایهو  یطراح ان و باتلیتوسط آلدلا یسؤال 21 نامه پرسش

ت یفیک عدب سؤال 2خدمات،  يت رفتاریفیک به بعد سؤال 5، یستم خدماتیت سیفیک
خدمات اختصاص داده شده  يا مبادله صحت عدبه ب سؤال 3و  یخدمات يها دستگاه

خیلی =1از (کرت یلاي پنج درجهف یط نامه، پرسشن یاس مورد استفاده در ایمق .است
  .باشد یم) یادخیلی ز=5کم تا 

وجود دارد که در  يریگابزار اندازه روایین ییتع يبرا يمتعدد يها روش :روایی
 يبرا) ظاهري(محتوا  رواییاز روش  ،موجود يها تیق و بنا به محدودین تحقیا

نامه بین  بدین ترتیب پس از ترجمه، تعدادي پرسش .استفاده شده است یابیاعتبار
امور بانکی توزیع گردید و در نهایت پس از اعمال خبرگان دانشگاهی و متخصصان 

  .قرار گرفت تأیید نامه مورد تغییرات پیشنهاد شده، روایی ظاهري پرسش
. کرونباخ استفاده شده است يبراي محاسبه پایایی ابزار تحقیق، از روش آلفا: پایایی 

ب آلفاي توزیع و ضری Aو  Iمقدماتی در دو شعبه  نامه پرسش 30بدین منظور تعداد 

                                                             
1- SYStem and TRAsactional SQ scale 
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ت یفی، بعد ک0.82خدمات  يت رفتاریفی، بعد ک0.89 یستم خدماتیت سیفیعد ککرونباخ ب
ضریب . آمدبه دست  0.87خدمات  يا و بعد کیفیت مبادله 0.9 یخدمات يها دستگاه

آمد که همگی حاکی از آن است به دست  0.94نیز  نامه پرسشآلفاي کرونباخ براي کل 
  .باشدابل قبولی برخوردار میاز پایایی ق نامه پرسشکه 

  نتایج

شعبه بررسی شده بانک ملی  14میانگین کیفیت خدمات و ابعاد آن در  )3(جدول 
  .دهد را نشان می

  

  SSQ BSQ  MSQ  STA  شعبه ت خدماتیفیک  
  A  3.56 4.00 3.35 4.09 3.75شعبه 
 B  3.23 3.50 3.06 3.94 3.42شعبه 
 C 3.59 4.19 3.32 4.31 3.87شعبه 

 D 3.96 4.33 3.63 4.50 4.10عبهش
 E 4.15 4.64 4.24 4.58 4.40شعبه 
 F  3.60 3.90 3.05 4.17 3.69 شعبه
 G 3.21 3.65 2.58 3.84 3.31شعبه 
 H 3.46 3.93 3.47 4.19 3.76شعبه
 I 3.56 3.85 3.18 3.99 3.65 شعبه
 J  3.66 4.12 2.40 4.29 3.68 شعبه
 K 3.97 4.44  3.57 4.16 4.07شعبه
 L 3.81 4.08 3.33 4.24 3.87شعبه
 M 3.56 4.11 3.41 4.15 3.80شعبه
 N 3.79  4.29 3.62 4.19 3.97شعبه 

 3.79 4.17 3.29 4.05  3.64  نمره میانگین

  شهر اصفهان یت خدمات و ابعاد آن در شعب بانک ملیفیمیانگین ک: 3جدول
 SYSTRA-SQمقیاس  يبر مبنا
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ین تر بیشنشان داده شده است، در بین شعب مختلف،  )4(که در جدول  گونه همان
میانگین کیفیت خدمات در تمامی  بوده و 4.4مقدار کیفیت خدمات حاصل شده برابر 

  .باشدمی 3.79شعبه نیز برابر  14
جهت بررسی وضعیت کیفیت خدمات و ابعاد آن در بانک ملی شهر اصفهان، از آن 

گیرد، از آزمون میانگین یک جامعه رار میجهت که میانگین یک گروه مورد بررسی ق
 تر کوچکلازم به ذکر است، فرض صفر در این آزمون، میانگین . استفاده شده است

مساوي سه در نظر گرفته شده و در صورت اثبات این فرض، کیفیت خدمات در سطح 
  .شودنامطلوب در نظر گرفته می

  .ارایه شده است )4(جدول نتایج حاصل از بررسی کیفیت خدمات و ابعاد آن در 
  

    Tآماره   يدرجه آزاد  يمعنادارسطح 

 SSQکیفیت سیستم خدماتی   17.6  533  0.000

 BSQکیفیت رفتاري خدمات   27.05  533  0.000

 MSQها کیفیت خدمات دستگاه  5.33  510  0.000

 STAاي خدمات کیفیت مبادله  34.44  525  0.000

  کیفیت خدمات  25.4  533  0.000

  نتایج آزمون میانگین یک جامعه جهت بررسی کیفیت خدمات و ابعاد آن: 4جدول
  

 با توجه به آنکه سطح معناداري مربوط به کیفیت خدمات و ابعاد چهارگانه آن، از
مساوي  تر کوچکفرض صفر مبنی بر میانگین  باشد، لذا در تمامی موارد،می تر کم 0.05

در نتیجه کیفیت خدمات و ابعاد چهارگانه . رددگسه رد شده و فرض مقابل پذیرفته می
  .آن، در شعب مختلف بانک ملی شهر اصفهان وضعیتی مطلوب دارد
به  بر مبناي میانگین در ادامه ابعاد کیفیت خدمات در شعب بانک ملی شهر اصفهان،

نتایج . باشدبراي اینکار، فریدمن می آزمون مناسب .بندي شده استآمده، رتبهدست 
  .شده است ارایه 7و  6و  5ز این آزمون در جداول حاصل ا
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  هاي آزمونآماره

 ر محاسبه شدهیمقاد يآمار يهاشاخص
 508 تعداد
 389.296 دو يآماره کا

 3 يدرجه آزاد
 0.000 يمعنادارسطح 

  ابعاد کیفیت خدمات يبندرتبه يدمن برایآزمون فر معناداري: 5جدول
  

دهنده وجود اختلاف میانگین بین ، نشان0.05از  تر چککو يمعناداردست آمدن سطح ه ب
  .ها نشان داده شده استرتبه میانگین 6در جدول . باشدبندي میبودن رتبه معنادارابعاد و 

  

 نیانگیرتبه م ت خدماتیفیابعادک

 SSQ 1.99کیفیت سیستم خدماتی 

 BSQ 2.94کیفیت رفتاري خدمات 

 MSQ( 1.94(ها کیفیت خدمات دستگاه
 STA 3.13اي خدمات کیفیت مبادله

  ابعاد کیفیت خدمات يبند رتبه يدمن برایجه آزمون فرینت: 6جدول
  

  .باشدبندي نهایی به صورت ذیل میبا انجام آزمون تعقیبی و مقایسه زوجی ابعاد، رتبه
  

 رتبه  ت خدماتیفیابعادک

 STA 1اي خدمات کیفیت مبادله

 BSQ 2کیفیت رفتاري خدمات 
 SSQ 3یفیت سیستم خدماتی ک

 MSQ 4ها کیفیت خدمات دستگاه
  ابعاد کیفیت خدمات يبند رتبه يدمن برایجه آزمون تعقیبی فرینت: 7جدول 

  

اي خدمات در رتبه اول و ابعاد کیفیت رفتاري، کیفیت سیستم بعد کیفیت مبادله
  . دارند هاي بعدي قرارها به ترتیب در رتبهکیفیت خدمات دستگاه خدماتی و
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جهت مقایسه کیفیت خدمات در شعب با درجه مختلف، از آنجا که  ،در نهایت
گیرد، از آزمون آنالیز واریانس یک طرفه میانگین بیش از دو گروه مورد بررسی قرار می

  .گردیده است ارایه )8(نتایج حاصل از این آزمون در جدول . استفاده شده است
  

  يمعنادارسطح 
(Sig)  

  شریف آماره
(F) 

ن یانگیم
  مجذورها

   جمع مجذورها  يدرجه آزاد

  ها ن گروهیب  5.348  5  1.07  2.09  0.065
 ها درون گروه  270.209  528  0.512    
 کل  275.557  533      

 نتایج آزمون آنالیز واریانس: 8جدول

 

به دست  يمعنادارآید، از آنجا که مقدار سطح میهاي جدول برکه از داده گونه همان
صفر مبنی بر عدم وجود تفاوت ، لذا فرض )=065/0sig( است تر بیش 05/0 آمده از

  .گرددمی تأیید ،میانگین کیفیت خدمات در شعب با درجات مختلف معنادار بین
  

  نتیجه

شهر در شعب بانک ملی  ،یفیت خدماتیابی به اهداف تحقیق، ک در راستاي دست
دهنده آن بود که کیفیت خدمات نشان ،نتایج حاصل مورد بررسی قرار گرفت واصفهان 

از سطح مطلوبی برخوردار  ،شهر اصفهان در شعب بانک ملیو ابعاد چهارگانه آن، 
نکته اول به استفاده از . ها دو نکته جالب توجه، حاصل گردیدبا ادامه بررسی. باشد می

 نتایج حاصل از این. شودبندي ابعاد کیفیت خدمات مربوط می آزمون فریدمن و رتبه
مبادله خدمات، کیفیت رفتاري ) صحت(دهنده آن است که ابعاد کیفیت آزمون، نشان

هاي ها، با توجه به میانگینخدمات، کیفیت سیستم خدمات و کیفیت خدمات دستگاه
لذا شایسته است، مدیران و . گیرندکسب شده، به ترتیب در رتبه یک تا چهار قرار می

ابعاد کیفیت سیستم (اند تر قرار گرفتههاي پایینهریزان به ابعادي که در رتببرنامه
هاي بهبود ي معطوف داشته و زمینهتر بیشتوجه ) هاخدماتی و کیفیت خدمات دستگاه
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نکته جالب توجه دیگر، به نتایج حاصل از آزمون آنالیز . این ابعاد را فراهم نمایند
. گردد، بر میو مقایسه کیفیت خدمات در شعب با درجه کیفی مختلف واریانس

 14هاي قبلی نیز بدان پرداخته شد، نمونه آماري در این تحقیق که در بخش گونه همان
هاي مدنظر شامل درجه با درجات مختلف بوده و درجهشهر اصفهان شعبه بانک ملی 

این شعب نیز  بندي درجهمبناي . باشدتا درجه پنج می...  ممتاز، درجه یک، دو،
) مانند کیفیت خدمات(و غیرمالی ) ند منابع، مصارف، مطالباتمان(عملکردهاي مالی 

توانیم انتظار داشته باشیم که کیفیت لذا می. پذیردکه توسط دوایر مرکزي انجام میاست 
که  ، در حالیتري برخوردار باشدخدمات در شعب با درجات بالاتر، از وضعیت مطلوب

با درجه کیفیت خدمات در شعب  بین میانگین بوده و انتظاراین بر خلاف  نتایج
و کیفیت خدمات در تمامی شعب، تقریباً  مشاهده نگردیدمختلف، اختلاف معناداري 

-با توجه به نتایج به دست آمده از این آزمون، توصیه می. داشتدر سطح یکسانی قرار 

ي داشته و تر بیششود که مدیران شعب با درجه کیفی بالاتر، به کیفیت خدمات توجه 
هایی ارایه شده است که به این در ادامه پیشنهاد. بات ارتقاي آن را فراهم سازندموج

  .کند تا کیفیت خدمات را در شعبه خود ارتقا دهندمدیران کمک می
  یستم خدماتیت سیفیبهبود بعد ک يبرا ییاشنهادهیپ

گوش (او  يها ازها و خواستهیها، ن دن درخواستیو شن يبه مشتر تر بیشتوجه  -
  ). دادن به نداي مشتري فرا

  . انجام امور بانکی يتر برا منعطف يجاد راهکارهایا -
 ییتواند از راهنما یها م ن مشاورهیدامنه ا. انیلازم به مشتر يها مشاوره ارایه -
نه انتخاب نوع یخاص تا مشورت در زم يا رهیا دایمراجعه به باجه  يبرا يمشتر
ا ی يتواند به صورت حضور یها م ن مشاورهیا. دداو در بانک را شامل گر يگذار هیسرما
  . ق تلفن و یا طرق دیگر انجام شوندیاز طر
 . ان به حداقل زمان ممکنیستادن مشتریکاهش زمان در صف ا -

رد و یکه قرار است صورت گ يلات مرتبط با انجام کاریتحص ياستخدام افراد دارا -
  .ها در انجام کارها آن ییها و توانا تیابلش قیبه منظور افزا ین آموزش کارکنان فعلیهمچن
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  .یانجام امور بانک ياز برایزات مورد نیامکانات و تجه يا ارتقایش یافزا -
شعب از  یباً تمامیتقر. شعب یو استقرار نگهبان در تمام یتیب امنیش ضریافزا -

ن امر از یاباشند و  یها فاقد نگهبان م از آن یاما برخ ،مداربسته برخوردارند يها ستمیس
   .باشد یار مهم میان بسیدگاه مشترید

ان با یارتباط مشتر يبرقرار ينترنت برایا ایق تلفن و یجاد امکان تماس از طریا -
  .بانک در مواقع لزوم

  . یدتر جهت انجام امور بانکیجد يها وهیها و ش ياستفاده از تکنولوژ -
  خدمات  يت رفتاریفیبهبود بعد ک يبرا ییشنهادهایپ

انجام  يها مصاحبه یباً تمامیتقر. انیکارکنان با مشتر يمؤدبانه از سو يرفتار ارایه -
العاده  به رفتار و طرز برخورد کارمند، فوق يسازد که مشتر یان آشکار میگرفته با مشتر

ت یهم از اهم یامور بانک يباشد و رفتار و طرز برخورد کارمند متصد یحساس م
  . باشد یبرخوردار م ياریبس

ست علاوه بر یبا یم ،ان در ارتباط هستندیم با مشتریکه به طور مستق یکارکنان -
رفتار مؤدبانه  يرفتار دوستانه، ماورا(داشته  يدوستانه با مشتر يت مورد اول، رفتاریرعا

  . به او دارند یرسان به خدمت یل واقعیو ثابت کنند که تما) باشد یم
  . يمدار يو مشتر يت مشتریها از اهم ك آنش دریآموزش کارکنان به منظور افزا -

  ها دستگاه یت خدمات رسانیفیبهبود بعد ک يبرا ییشنهادهایپ
از و مراجعه به یکه ن یخودپرداز در شعب بزرگ و شعب يها ش تعداد دستگاهیافزا  -

 یاز شعب تعداد خودپردازها ناکاف یدر برخ. است تر بیشها  ها در آن گونه دستگاه نیا
جاد ین امر ضمن ایا. شود یها م ن دستگاهیاستفاده از ا يبب ازدحام مراجعان برابوده و س

ان یت بانک در ذهن مشتریاز وضع یر نامناسبین افراد منتظر در صف، تصویب یتینارضا
  .دینما یجاد میا

ها و  یخودپرداز و رفع خراب يها س نگهداشتن دستگاهیبروزرسانی و آماده سرو -
  . ن زمان ممکنیتر نواقص در کوتاه
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  خدمات يا مبادله) صحت(ت یفیبهبود بعد ک يبرا ییشنهادهایپ
ن یت خدمات، مربوط به ایفین نمرات در ابعاد چهارگانه کیشعب، بالاتر یدر تمام

اصفهان و  یکارکنان بانک مل يدهنده دقت بالا ن امر نشانیباشد و ا یت میفیبعد از ک
ق یتوان از طر یم ،ن حالیبا ا. است یبانک ها در امر مبادلات اندك آن يزان خطایم

ن کارکنان یف بیع متناسب وظایشمارش اسکناس، توز  شرفتهیپ يها استفاده از دستگاه
از کارکنان و استفاده از  يبر تعداد یاضاف يجاد بار کاریاز ا يریبه منظور جلوگ

  .دیخشرا بهبود ب یزان دقت و صحت مبادلات بانکیتر، م مناسب يکار يندهایفرا
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