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 1يدين خورشيغلامحس

2آرش نقاش
 

  3انيلاد محمديم
  

  2/10/1391: تاريخ پذيرش         14/2/1391 :تاريخ دريافت
  

  چكيده
دا كرده يپ يت قابل توجهيخصوص بانك ها، اهمب يخدمات يسازمان ها يت خدمات برايفيامروزه موضوع ك

 يت منديبه رضا يابيبه ضرورت دست ،)يدولت يژه بانك هايوب(بانك ها  اًخصوصم يخدمات يسازمان ها. است

    .ت خدمات واقفنديفيز سنجش كيو ن يمشتر

 يت موجود بر اساس الگويو وضع ياز خدمات بانك يت مورد انتظار مشتريوضعن يشكاف ب ،همقالن يدر ا     

ده شده يارائه شد، سنج 2001ن در سال يو كرون يكه توسط برد  HSQMا ي يت خدمت سلسله مراتبيفيك

  .است

در  يباشد و نمونه آمار يدر شهر تهران م يبانك كشاورز يبه هاان شعيشامل مشتر ،يجامعه مورد بررس     

  .عدد است 384مورگان و فرمول كوكران  ينظر گرفته شده براساس جدول كرجس

ت مورد ين وضعيب ،»يارزش خروج«و » زمان انتظار«دهد كه تنها در دو بعد  يق نشان مين تحقيج اينتا      

ن انتظارات و يب  HSQM يه ابعاد الگوياما در بق ؛وجود ندارد يدار يت موجود تفاوت معنيانتظار و وضع

  . ادراكات شكاف وجود دارد

 

 .يت خدمت سلسله مراتبيفيك يت خدمت، الگويفيشكاف ك ت خدمت،يفيك:  يكليد گانواژ

 JEL :A11 ، D53طبقه بندي

   

                                                                                                                   
           ghhosain@yahoo.comي             د بهشتي، دانشگاه شهيت و حسابداريريار دانشكده مديدانش .1

 arash.naghash@yahoo.com    كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني، دانشكده مديريت وحسابداري، دانشگاه شهيد بهشتي. 2

 يد بهشتي، دانشگاه شهيت وحسابداريري، دانشكده مديت بازرگانيريارشد مد يكارشناس .3
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  مقدمه -1

در طول دو دهه گذشته، محققان توجه ويژه اي را به مطالعه كيفيت خدمت اختصاص داده اند، اما 

از آنجايي . توجه به ماهيت ناملموس خدمات، ارزشيابي آنها دشوارتر از ارزشيابي محصولات استبا 

درصد در كشورهاي  70تا  50در حدود (كه خدمات سهم قابل توجهي از فعاليت هاي اقتصادي 

را دارند، محققان براي طراحي و توسعه الگويي براي ارزشيابي كيفيت خدمت تمايل ) پيشرفته

ن تحقيقات، هيچ توافقي يسال از ا 30ن وجود پس از گذشت حداقل يشان مي دهند، با اشديدي ن

ك الگوي جهاني، مفاهيم يبر سر الگوي جهاني ارزشيابي كيفيت خدمت وجود ندارد و به جاي 

 .(Pollack, B. 2009)  گوناگوني در اين زمينه مطرح شده است

كاهش اعتبارات در . ا هستنديدن يرهاستون فقرات اقتصاد كشو يسسات اقتصادامروزه مؤ

از (Malik, M. E., et al. 2011) است ين المللياز عملكرد بانك ها در سطح ب يامروز ناش يايدن

دارد  يميقد يك مشتري ياز نگهدار ينه به مراتب بالاتريهز ،ديجد يك مشتريآنجا كه جذب 

(Babakus, E., Yavas, U. 2008) انيت به مشتريفيك يسطوح بالان ارائه خدمت با يو همچن، 

بانك ها  ،رياخ يشود لذا در سال ها يم يتلق يرقابت يت هايل به مزيدر جهت ن يبه عنوان ابزار

 يش آگاهيبه موازات افزا. ان خود داشته انديت به مشتريفيبه ارائه خدمت با ك يژه ايتوجه و

بانك ها . ابدي يش ميز افزاياز خدمات ن ها، انتظارات آنها ان از خدمات قابل ارائه توسط بانكيمشتر

ت عرضه يفيد بدانند چگونه خدمت با كيان خود، بايمدت با مشتر يبه منظور حفظ رابطه طولان

ت است كه بتواند يفيك يدارا يتوان گفت خدمت يم يت خدمت دشوار است وليفيف كيتعر. كنند

ان يخدمت ارائه شده  با انتظارات مشتران را برآورده سازد و سطوح يمشتر يازها و خواسته هاين

 ).35: 1381ان ،يونوس و صفائ(منطبق باشد 

HSQM)  يت خدمت سلسله مراتبيفيك يق بر اساس الگوين تحقيا
1
و  2يكه توسط برد(

 .ارائه شد، شكل گرفته است 2001در سال  3نيكرون

ت خدمت سلسله يفيك يت مورد انتظار و موجود ابعاد الگوين وضعيشكاف ب ،قين تحقيدر ا

ت يفيك يك از ابعاد الگوياز هر  يان بانك كشاورزيا تصور مشتريو  يدر بانك كشاورز يمراتب

است كه  ق به دنبال آنين تحقيا ،در واقع. قرار گرفته است  يمورد بررس  يخدمت سلسله مراتب

، يل با مشترتعام: بعد 3شامل  يبه طور كل(ت خدمات يفياز ابعاد ك يچه انتظار يابد مشتريدر

ن ياز ا يسه آن با آنچه در حال حاضر مشتريدارد و مقا) يت خروجيفيو ك يكيزيط فيت محيفيك

                                                                                                                   
1. Hierarchical Service Quality Model 

2. Brady 

3. Cronin 
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ران يشود تا مد يسبب م ،ت مورد انتظار و موجودين وضعيشكاف ب ييشناسا. كند يابعاد تجربه م

كنند و  ييمهم است را شناسا يمشتر يت خدمت كه برايفياز ك يبتوانند آن موارد يبانك كشاورز

ن يهمچن. سپس بتوانند شكاف موجود را برطرف سازند و راهبرد خود را بر آن اساس شكل دهند

ن پژوهش به دنبال يا ،در واقع. شود يان خود ميمشتر يازهايران از نيموجب بهتر شدن شناخت مد

زان يو م يمشتر ياز سو يت خدمت سلسله مراتبيفيك يت ابعاد الگويمشخص كردن اهم

  . ت خدمت بوده استيفيك از ابعاد كيهر  ياو برا يذارگارزش

ت خدمت يفيست بلكه كيك راهبرد نيت خدمات در بانك ها و توجه به سنجش آن تنها يفيك

ن يتوان به ا يم يبررس يبا كم. ناكاراست يموفق و بانك ها ين بانك هايز بيوجه تما قاًيبرتر دق

 يبانكدار ،گريبه عبارت دو د يجد يدر حوزه خدمت ن بارياول يبراHSQM  يبرد كه الگو ينكته پ

تواند باعث كاربرد  ين پژوهش ميتوان گفت كه ا يم ،نيبنابرا شود و يران به كار گرفته ميدر ا

ن يپژوهش حاضر به دنبال جواب ا ،يبه طور كل. شود) يبانك كشاورز( يدر بانكدار HSQM يالگو

ت خدمت و آنچه او اكنون تجربه يفياز ابعاد ك يمشتر ن تصوريب يا تفاوت معناداريسؤال بود كه آ

  ر؟يا خيوجود دارد  ،كند يم

  

 ينظر يمبان. 2

  قينه تحقيشپي. 1-2

 1950و  1940اهميت كيفيت در سال هاي . ريشه در كار متخصصان صنعتي دارد ،مفهوم كيفيت

ت يفيك. افتيبخش هاي خدماتي كاربرد   ياول در بخش توليد و بعد بر رو. مورد توجه قرار گرفت

، ارزش، تطابق با يت را به عنوان برتريفيتوان ك يم ف شده است ويتعر يمختلف يبه شكل ها

ف كرد يان تعريبرآوردن انتظارات مشتر يبرا يها و سازگار يازمنديها، تطابق با ن يژگيو

(Hansen, T. 2001) .ان ينده مشتريو آ يفعل يزهاايبر اساس ن يت طراحيفينگ كيده دميبه عق

 يراض يا خدمت برايكالا  يها يژگيت، كل مشخصات و ويفي، ك9000زو يف ايبر اساس تعر .است

  ).Ibid: 203(  ا آشكار استي ياز پنهانيكردن ن

ماهيت ناملموس بودن خدمات مانع پيشرفت موضوع كيفيت خدمت مي شود، در حالي كه 

از اين  ،راحتي نمونه برداري و اندازه گيري كرد اما خدمات كمترمحصولات توليدي را مي توان به 

خدمت در ذهن مشتري است، . ث بهره مي برند و به راحتي نمي توان  آنها را  اندازه گيري كرديح

خدمت را نمي توان . خدمت تجربه اي است كه مشتري از برآورده شدن نياز خود در ذهن دارد

كنترل كيفيت . شريك در طول خلق خدمت مشاركت مي كند ذخيره كرد، مشتري به عنوان يك

خدمت معيوب يا خراب توسط . توسط مشتري با مقايسه انتظارات با تجربيات هدايت مي شود
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اين تفاوت . تفاوت بين محصولات و خدمات هميشه مورد بحث است. مشتري بازگردانده نمي شود

  :ن محصولات و خدمات عبارتند ازيتفاوت ب. است ثيرگذاركره مديريت كيفيت تأبر رويكرد و پي

   ؛ي ناپذيري بين توليد و مصرفجداي -1

  ؛خدمت ناملموس بودن -2

  . نمي توان خدمت را براي مصرف بعدي ذخيره كرد :خدمت يفسادپذير -3

بسيار دشوار است كه بتوان خدمتي را دوباره با همان كيفيت،  :نامتجانس بودن خدمت -4

 (Sasser, W. F. and Olsen, R. 1928)  توليدكرد كيفيت خدمت قبلي سازگار و يكسان با

(Speller, S. and Ghobadian, A. 1994). 

  

  شكاف كيفيت خدمات . 2-2

. براي آگاهي و درك از اصول بنيادي كيفيت خدمت، درك و آزمون ادراكات مشتري ضروري است

انتظارات مصرف : به اين مساله اشاره كرد كه كيفيت خدمت بستگي به دو متغير دارد 1گرونروس

، يكي از تصوير مشتري از شركت. كننده از خروجي خدمت و ادراكات مصرف كننده از نتايج واقعي

  .(Gronroos, C. 1988) ثير گذار بر ادراك مصرف كننده از كيفيت خدمت استعوامل تأ

  :ي توان گفت كيفيت خدمت تفاوت بيندمت ماز ديد شكاف كيفيت خ

 .انتظارات واقعي مصرف كننده و باور مديريت از آنچه مشتري مي خواهد •

 .باور مديريت و مشخصات واقعي خدمت •

 .به عنوان خدمت تحويل مشتري شده است آنچه كه مشخص و تعيين شده و آنچه واقعاً •

با آنچه به مشتري القا شده  آنچه تحويل مشتري شده و توسط مشتري تجربه شده است •

 .و مشتري انتظار آن را داشته است) ازطريق فعاليت هاي بازاريابي(

در حالي كه سومي مربوط به كيفيت وم مربوط به بخشي از كيفيت طراحي، تفاوت اول و د

سبب شد تا پاراسورامان،  »ادراكات/انتظارات«مفهوم . كيفيت بازاريابي است ،تحويل خدمت و آخري

تدوين  1988را براي اندازه گيري كيفيت خدمت در سال  4رويكرد سروكوال 3و بري 2تهاملزي

درك از عملكرد عرضه كننده خدمت  ،هم انتظارات مصرف كننده از خدمت و هم ،اين روش. كنند

در الگوي سروكوال، شكاف بين ادراكات و انتظارات  ف كيفيت خدمتيتعر. را ارزيابي مي كند

به عنوان عاملي براي بهبود كيفيت خدمات استفاده مي  ،تحليل نتايج شكاف ها. تمصرف كننده اس

                                                                                                                   
1. Gronroos 

2. zeithaml 

3. Berry 

4. Servqual 
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  . شود

شكاف . مي شوددر واقع براساس اختلاف بين انتظارات و ادراكات مشتريان، كيفيت محاسبه 

 ,Parasuraman) ميزان عدم رضايت مصرف كننده را نشان مي دهد ،موجود بين وضع مطلوب و

A., et al 1988) . اطلاعات در مورد شكاف هاي كيفيت خدمت مي تواند به مديران در تشخيص

در حالي كه مفهوم  . ك كندكم ،ثير را در هدف خواهد داشتايگاه بهبود عملكرد كه بيشترين تأج

خدمت به عنوان شكاف بين انتظارات و ادراكات پذيرفته شده است اما بسياري از محققان كيفيت 

نه اختلاف بين انتظار و  ؛كيفيت خدمت با ادراك مشتري تعيين مي شود بر اين عقيده هستند كه

  (Brady, M. K. & Cronin, J. J. 2001) عملكرد

  

  HSQM الگوي .3-2

الگوي سلسله مراتبي  ،2001با توجه به انتقادات وارده به الگوي سروكوال، بردي و كرونين در سال 

به عقيده آنها، درك . يا الگوي كيفيت خدمت سلسله مراتبي را ارائه كردند HSQMو چند بعدي 

آنها از عملكرد ) چند وجهي( مشتريان از كيفيت خدمت براساس ارزشيابي چند گانه و چند سطحي

به غلبه بر نقاط ) HSQMالگوي (اين رويكرد . خدمت شكل مي گيرد و نه تك بعدي يا دو بعدي

كمك مي كند و الگويي دقيق تر براي ارزيابي  SERVPERFل و يا ضعف الگوي سنتي سروكوا

اما . هرچند توافق جمعي وجود دارد كه كيفيت خدمت ابعاد زيادي دارد ؛كيفيت خدمت مي باشد

بردي و كرونين  ).Ibid: 34 & 44( اجماعي درباره ماهيت و محتواي دقيق اين ابعاد وجود ندارد

وي سه عنصري كيفيت خدمت كه توسط راست و اوليور مطرح الگ(رويكرد سنتي به كيفيت خدمت 

تلفيق ) ارائه شد 1996كه توسط داب هالكار درسال (را با مفهوم چندوجهي كيفيت خدمت) شد

  HSQMالگوي . وتركيب كردند و به صورت الگويي منسجم و جامع از كيفيت خدمت ارائه كردند

بنا بر عقيده بردي و كرونين و . ت خروجي استشامل سه بعد كيفيت تعامل، محيط فيزيكي و كيفي

نيز داب هالكار عنصر قيمت بايستي از بررسي هاي چند وجهي حذف شود به اين دليل كه جزو 

  .نمي رود ادبيات كيفيت خدمت به شمار

 

    HSQM يكاربرد اصلي الگو .2- 4

  ارزشيابي پايه اي و اوليه  -1

  ايجاد سطح حداقل قابل قبول از كيفيت خدمت  -2

  جستجو و بررسي نقاط ضعف -3

  اقدامات و فعاليت هاي اصلاح -4
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   يت خدمت سلسله مراتبيفيك يالگو .5-2

  

    

  

  

  

  

  

                                     

 

 

 

 

 

 

 Brady, 2001  :با استفاده از يت خدمت سلسله مراتبيفيك يالگو  .1نمودار

 

   HSQMابعاد الگوي  .2- 6

  :است ياصل شامل سه بعد، HSQMكيفيت خدمت از نظر الگوي 

  .كيفيت تعامل، كيفيت محيط فيزيكي  و كيفيت خروجي

  :به ابعاد فرعي تري تقسيم مي شوند آن، ابعاد ،بر اساس اين الگو

كيفيت محيط فيزيكي نيز از سه بعد فضا،  .و تخصص است ، رفتاركيفيت تعامل شامل نگرش

  يمل زمان انتظار، خروجكيفيت خروجي شا ،در نهايت رح و عوامل اجتماعي تشكيل مي شود وط

  .مي باشد   ملموس و ارزش

 

   HSQM يف ابعاد الگويتعر .7-2

ن بعد شامل حل مشكلات و يتوان گفت كه ا يت تعامل ميفيف بعد كيدر تعر :ت تعامليفيك

رضه خدمت توسط عرضه كننده ل خدمت در طول عيتحو يان در رابطه با چگونگيمشتر ييراهنما

  .آن است

در بعد نگرش  يات مشتريو شكا يبه مشتر يدگيرس يتفكر كارمندان درباره چگونگنحوه : نگرش

 كيفيت خدمت

  با مشتري كيفيت تعامل

  

 كيفيت محيط فيزيكي كيفيت خروجي

  فضا تخصص رفتار
 

  طرح
 

  عوامل

  اجتماعي

  زمان

 انتظار

  خروجي

 ملموس

  نگرش ارزش
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  .دهد يان را نشان ميكمك به مشتر يل كارمندان برايزان تمايم ،بعد نگرش. رديگ يم يجا

 يالگو يبعد رفتار يزان علاقه و رفتار مناسب كارمندان در جهت حل مشكلات مشتريم: رفتار

HSQM  در نظر گرفته  يت مشتريرفتار كارمند در هنگام حل مشكل و شكان بعد، يدر ا. است

  .شود يم يكارمند با مشتر ير كلاميو غ يز رفتار شامل رفتار كلاميشود و ن يم

سطح دانش . ش استيكارمندان از شغل خو يا سطح دانش و آگاهيتخصص درجه : تخصص

  . شود يم يبررسن بعد يكارمندان درباره خدمت و نحوه عرضه مناسب خدمت در ا

 ،ن بعديا .است يكيزيط فيت محيفيبعد ك  HSQM يبعد دوم الگو :يكيزيط فيت محيفيبعد ك

ن بعد را به عنوان يبلانك ا يل. سروكوال دارد يبعد ملموسات الگو از يع تريوس يمفهوم و معنا

. كند يف ميتعر ،كه در محل عرضه خدمت وجود دارد يو اجتماع يعيط طبيط، محيچهره مح

از  يراحت يابيان به دنبال شواهد ملموس هستند تا ارزين دارد كه مشتريت از ايقات حكايتحق

  .خدمت انجام دهند

د خدمت است ياز تول ييشنهاد شد و مربوط به جنبه هايپ 1992تنر در سال ين بعد توسط بيا: فضا

  . يطيط محيو فضا و شرا يقيط، موسيمح ير دماينظ ؛شود يت نميكه با چشم رؤ

ن يمساله ا ،در مورد بعد طرح. است  HSQM يالگو يكيزيط فيت محيفياز ابعاد ك يكي: بعد طرح

 يدر جا يعرضه خدمت به خوب يمورد استفاده در فضا يطيزات و عناصر محيا تجهياست كه آ

و ) يكاربرد( ين به دو صورت كاركرديو كرون يقات برديمناسب قرار گرفته اند؟ بعد طرح در تحق

  . شود يم يطبقه بند) بايز و زيتم( يشناخت ييبايز

عوامل . ن بعد شامل نوع، تعداد و رفتار افراد در ارائه خدمت استيا :يبعد عوامل اجتماع

و رفتار  يابيبر ارزش يط هستند كه از نظر اجتماعيحاضر در مح يرهايارها و متغي، معياجتماع

  .ي، احترام اجتماعياجتماع يراحت: دو جنبه استن بعد شامل يا. ر گذارنديثتأ يد مجدد مشتريخر

است  يت فنيفيهمان بعد ك ،يت خدمت سلسله مراتبيفيك يبعد سوم الگو: يت خروجيفيبعد ك

است كه  يزيمربوط به آن چ يبعد خروج ،در واقع. مطرح شد 1984كه توسط گرونروس در سال 

  .آورد يدست مه از خدمت ب يمشتر

ت درست تقاضا و سرعت عمل شركت در ارائه يريانتظار مربوط به مدبعد زمان : زمان انتظار

  . خدمت به موقع است

 يارزش تلق ها با يژگيشود كه خدمت با داشتن آن و يگفته م ييها يژگيارزش به و: ارزش

، خواهد يا مياز دارد ين يشود كه آنچه مشتر يم يبا ارزش تلق يد مشترياز د يخدمت. شود يم

 .(Brady, M. K. & Cronin, J. J. 2001 & Pollack, B. 2009)برآورده شود 
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  قيوش تحقر. 3

ران شبكه يو شناخت مد ين پژوهش به منظور آگاهيج حاصل از اينكه نتايق حاضر با توجه به ايتحق

نه ارائه ين شناخت نقاط قوت و ضعف بانك در زميو همچن يت ارائه خدمات بانكيفياز ك يبانك

رد و يگ يقرار م يقات كاربرديشود در دسته تحق يت مطلوب به كار گرفته ميفيا كيخدمات بهتر و 

  .باشد يم يفيداده ها، توص يوه گردآوريق از نظر شيز تحقين

  HSQM يق بر اساس الگويتحق يه هايرضف. 1-3

 .بين كيفيت خدمت در وضعيت مورد انتظار و موجود، تفاوت معني داري وجود دارد -1

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،موجودت موردانتظار ويوضعدرتعامل با مشتري ت يفين كيب  -2

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجودين نگرش در وضعيب -3

 .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجودين رفتار در وضعيب -4

 .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجودين تخصص در وضعيب -5

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجوديدر وضع يكيزيط فيت محيفين كيب - 6

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجودين فضا در وضعيب -7

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجوديدر وضع) نما( ن طرحيب -8

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،رد انتظار و موجودت مويدر وضع ين عوامل اجتماعيب -9

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجوديدر وضع يت خروجيفين كيب -10

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجودين زمان انتظار در وضعيب -11

  .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجوديملموس در وضع ين خروجيب -12

 .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجوديدر وضع ين ارزش خروجيب -13

   يري، حجم نمونه و روش نمونه گيامعه آمارج. 1-3

ن يا يجامعه آمار) يبانك كشاورز( يدانيبا توجه به موضوع پژوهش و مكان انجام مطالعات م

تا  تابستان  1389زمستان  ياست كه در فاصله زمان يان بانك كشاورزيه مشتريق شامل كليتحق

  . شهر تهران استفاده كرده اند يشعب بانك كشاورز ياز خدمات بانك 1390

عدد  384و مورگان  يز جدول كرجسيق بر اساس فرمول كوكران و نين تحقيحجم نمونه ا     

ه يكل(باشد  يم گسترده ين  مطلب كه حجم  جامعه آماريبا در  نظر گرفتن ا .ن شده استييتع

شهر تهران  يشعبه ها ،ينكه بانك كشاورزيز با توجه به ايو ن) شهر تهران يان بانك كشاورزيمشتر

ا يا قشر با نسبت ها و يوجود دو طبقه  ،نيبنابرا م كرده ويرا به دو منطقه شرق و غرب تقس

شده  يطبقه بند يرينه گمنجر به انتخاب روش نمون مساله يشود كه ا يم تأييدن يمع يها درصد

  . ق حاضر شده استيتحق يمتناسب برا
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، از يدو منطقه شرق و غرب شعبات بانك كشاورز ين برايمع يا درصد هاين نسبت ييبه منظور تع     

اسفند ماه  29 خيبه تار يق و توسعه بانك كشاورزيبخش تحق جدول تعداد سپرده ها براساس گزارش

ا سهم نمونه ها از دو ين درصد ييتع يبا توجه به جدول تعداد حساب ها، برا استفاده شده و 1389سال 

 .آورده شده است به تفصيل 1انجام شد كه در جدول  يمنطقه شرق و غرب محاسبات
 

  )سهم نمونه ها و  29/12/1389خيبه تار(براساس گزارش  تعداد سپرده ها .1جدول 
  )يبيتقر( منطقه                     تعداد حساب          سهم از تعداد حساب            سهم از نمونه     

  

  192       %                   50/  22             646207         )شرق( تهران   

  192                     % 49/  78             640657         )غرب ( تهران   

  384      %                      100                  1286863           مجموع  

  ، بخش تحقيق و توسعه بانك كشاورزييت بانك كشاورزيوب سا: أخذم 

  .ادغام شده است) غرب(با تعداد حساب ها مربوط به منطقه تهران  يتعداد حساب ها مربوط به ساختمان مركز*

  
 

  .ل آورده شده استيع شده در هر منطقه و هر شعبه به تفصيتوز يپرسشنامه هاتعداد  2در جدول 
  

 شده متناسب يطبقه بند يريحجم نمونه با استفاده از روش نمونه گ يص تناسبيتخص .2جدول 
 

  مجموع    غرب     شرق                       منطقه    

  107       47    60                كل شعب

   12       6       6           شدهتعداد شعب انتخاب 

    64       32    32 انيان مشتريع شده در هر شعبه ميتعداد پرسشنامه توز

  384       192       192          ع شده در هر منطقه يتعداد پرسشنامه توز
  يت بانك كشاورزيوب سا :مأخذ

  

شهر تهران انتخاب شد كه  يان شعبات بانك كشاورزيشعبه از م 12تعداد  ،باتوجه به جدول بالا

ن يا ياسام. ع شدير توزيشعبه شرق به شرح ز 6شعبه غرب و  6پرسشنامه در  384د ت تعدايدر نها

  :ن شرح استيشعب بد

   ؛يه، كارگر شمالي، ملاصدرا، بلوار كشاورز، صادقيمدائن، بوعل: شعب غرب

 يس( يجمهور. خ، )پامنار( عصر، بازار ي، وليروزيپ .، خ)چهارراه كالج(انقلاب . خ: شعب شرق

  .)يدكترحساب(ش يدان تجري، م)ريت
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 يريبزار اندازه گا. 2-3

 35 يحاو ياز پرسشنامه ا ،يريجه گيل و نتيه تحليتجز ياز برايمورد ن يداده ها يجهت گرد آور

  ت مورد انتظاريوضع يابيكه به ارز) كرتيل يا گزينه 5ف يبر اساس ط( يسؤال بسته دو بخش

  . استفاده شده است ،پردازد يم) تيرضا( ت موجوديو وضع) تياهم(

  
 آزمون  ييايو پا ييوار. 3-3

ن در يو كرون ين پژوهش طبق پرسشنامه برديسؤالات موجود در پرسشنامه ا يچارچوب كل

 ،ن پرسشنامهيه و تدوين مطلب كه در تهيبا در نظر گرفتن ا ،نياباشد و بنابر يم 2001سال 

ن پرسشنامه از يا استفاده گرديده، يكارشناسان بانك كشاورز همچنين ان ودتااز نظرات اس

  ياز روش آلفا ،آزمون يياين پاييبه منظور تع ،قين تحقيا در و نيز ،وردارمحتوا برخ ييروا

  .است بهره گيري شدهكرونباخ 

 پرسشنامه ييروا .3جدول 

  كرونباخ يآلفا        ر                    تعداد سؤال                   منبع                     يمتغ   

  تيرضا    ت     ياهم                                                                                             

  0/ 905    0/ 937      )2001(نيو كرون يبرد        2        يتعامل با مشتر

  0/ 877    847/0      )2001(نيو كرون يبرد        3            نگرش

  0/ 758     0/ 814      )2001(نيو كرون يبرد        3            رفتار

  0/ 844     0/ 891      )2001(نيو كرون يبرد        3            تخصص

  0/ 921    895/0      )2001(نيو كرون يبرد        2    يكيزيط فيت محيفيك

  0/ 872      / 865      )2001(نيو كرون يبرد        3              فضا

  0/ 741    0/ 790    )2001(نيو كرون يبرد        3          )نما(طرح 

  0/ 840   0/ 908    )2001(نيو كرون يبرد        3        يعوامل اجتماع

  0/ 784    0/ 900    )2001(نيو كرون يبرد        2        يت خروجيفيك

  911/0    0/ 86      )2001(نيو كرون يبرد         3          زمان انتظار

  0/ 910  0/ 904     )2001(نيو كرون يبرد        3        ملموس يخروج

  0904/0  0/  851    )2001(نيو كرون يبرد        3        يارزش خروج

  0/ 876    0/ 866    )2001(نيو كرون يبرد        2        ت خدمتيفيك
  يافته هاي تحقيق: مأخذ
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  ل اطلاعاتيه و تحليوش تجزر. 3- 4

 يهانمونه(ودنت ياست t يروش آزمون آمار ، ازنيانگيم ا چندين دو يسه بيمقال يق به دلين تحقيدر ا

  .انجام شده است  SPSSو با استفاده از نرم افزار  )يزوج

 

  پژوهش  يافته هاي. 4

پژوهش به صورت خلاصه آورده شده  يه هايودنت و فرضياست t يج آزمون آمارينتا 4ل در جدو

  .است

 

  يپژوهش يه هايفرض عدم تأييدا ي تأييد يبررس .4جدول 

  تيوضع          t        SIG          مربوط به بعد     هيفرض   

  تأييد          0/ 000     8/  215        ت خدمتيفيك      1    

  تأييد          0/ 000    7/  906     يت تعامل با مشتريفيك        2   

  تأييد          0/ 000      6/ 410            نگرش       3   

  تأييد          0/ 000    6/  789            رفتار        4   

  تأييد          0/ 000      6/ 533            تخصص        5   

  تأييد          0/ 000       4/ 857    يكيزيط فيت محيفيك        6   

  تأييد          0/ 000    5/  607              فضا       7   

  تأييد          0/ 000      3/ 051          )نما(طرح         8   

  تأييد          0/ 000    5/  686        يعوامل اجتماع        9   

  تأييد          0/ 000    5/  012        يت خروجيفيك       10  

  رد          0/ 60       1/ 884          زمان انتظار       11  

  تأييد        0/ 016     2/  424        ملموس يخروج       12  

  رد          0/ 541      0/ 612        يارزش خروج      13  
  يافته هاي تحقيق: مأخذ

  

آزمون  ياز مقدار آلفا sig=0مقدار  يآزمون يعن يدار يسطح معن نكهيل ايبه دل :ه اوليفرض

 95نان يبا درجه اطم ، فرضيه اول، در نتيجه)> sig 0/ 05(  باشد يكوچكتر م 05/0مقدار  ييعن

در شهر تهران، بين كيفيت  يبنابراين از ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد

ن با يهمچن .)2µ ≠ 1µ( وجود دارد يدار يتفاوت معن ،خدمات در وضعيت مورد انتظار و موجود
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 :جهيدر نت ،)2µ -1µ=/ . 31510( باشد يمقدار مثبت م 2µ و 1µنينكه اختلاف بيتوجه به ا

2µ>1µ  ت موجود استين شاخص فراتر از وضعيان بانك در مورد ايبوده و انتظارات مشتر.  

ه دوم با يباشد، در نتيجه فرض يم) >0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه دوميفرض

در  ياز ديدگاه مشتريان بانك كشاورز گردد؛ به اين معني كه يم تأييد درصد 95 نانيدرجه اطم

وجود  يدار يتفاوت معن ،در وضعيت مورد انتظار و موجود يشهر تهران، بين كيفيت تعامل با مشتر

در  ،)2µ -1µ=/ . 23958( باشد يمقدار مثبت م 2µ و 1µ نينكه اختلاف بيبا توجه به ا. دارد

ت موجود يفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايانتظارات مشتر بوده، يعني 2µ>1µ :جهينت

  .است

باشد، در نتيجه فرضيه سوم با  يم) > 0sig/ 05(آزمون  يدار يچون سطح معن :ه سوميفرض

تهران، بين  در شهر ياز ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد 95نان يدرجه اطم

نكه ين با توجه به ايهمچن. وجود دارد يدار يتفاوت معن ،نگرش در وضعيت مورد انتظار و موجود

 بوده و  2µ>1µ :جهيدر نت ،)2µ -1µ=/ . 21007( باشد يم مقدار مثبت 2µ و 1µن ياختلاف ب

  .ت موجود استيفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايانتظارات مشتر

باشد، در نتيجه فرضيه چهارم،  يم) >05/0sig( آزمون يدار يچون سطح معن: ه چهارميفرض

در شهر تهران، بين  ياز ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد 95نان يبا درجه اطم

نكه ين با توجه به ايهمچن. وجود دارد يدار يتفاوت معن ،رفتار در وضعيت مورد انتظار و موجود

انتظارات  وبوده  2µ>1µ: هجيدر نت ،)2µ-1µ=/ . 21007( باشد يم مثبت 2µ و 1µنياختلاف ب

  .ت موجود استيفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايمشتر

باشد، در نتيجه فرضيه پنجم  يم) > 0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه پنجميفرض

در شهر  يبنابراين از ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييددرصد  95نان يبا درجه اطم

با توجه به . وجود دارد يدار يتفاوت معن ،تهران، بين تخصص در وضعيت مورد انتظار و موجود

  بوده و 2µ>1µ: جهينت ، در)2µ-1µ=/ . 24479( باشد يم مثبت µ 2و 1µ نينكه اختلاف بيا

  .ت موجود استيفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايانتظارات مشتر

باشد، در نتيجه فرضيه ششم،  يم) > 0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه ششميفرض

در شهر  يبنابراين از ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد 95نان يبا درجه اطم

.  وجود دارد يدار يتفاوت معن ،در وضعيت مورد انتظار و موجود يكيزيط فيت محيفيتهران، بين ك

: جهيدر نت ،)2µ-1µ=/.20226( باشد يم مقدار مثبت µ 2و 1µ نياختلاف ب نكهيبه ا با توجه

2µ>1µ باشد ينم يانتظارات مشتر يجوابگو ،ت موجوديوضع ،گريد يبوده و به عبارت.  

باشد، در نتيجه فرضيه هفتم  يم) > 0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه هفتميفرض
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در شهر  يبنابراين از ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد 95نان يبا درجه اطم

ن با توجه يهمچن. وجود دارد يدار يتفاوت معن ،تهران، بين فضا در وضعيت مورد انتظار و موجود

 2µ>1µ: هجيدر نت ،)2µ -1µ=/ .17448( باشد يمقدار مثبت م 2µ و 1µن ياختلاف ب نكه يبه ا

ت موجود يفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايم كه انتظارات مشتريريگ يجه ميبوده و نت

  .است

باشد، در نتيجه فرضيه  يم) > 0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه هشتميفرض

در  يبنابراين از ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييددرصد  95نان يهشتم با درجه اطم

.  وجود دارد يدار يتفاوت معن ،در وضعيت مورد انتظار و موجود )نما( شهر تهران، بين طرح

در  ،)2µ-1µ=/ .11372( باشد يمقدار مثبت م µ 2و 1µ نينكه اختلاف بين با توجه به ايهمچن

  .ت موجود استيفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايبوده و انتظارات مشتر 2µ>1µ: هجينت

باشد، در نتيجه فرضيه نهم با  يم) > 0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه نهميفرض

در شهر تهران، بين  ياز ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد 95نان يدرجه اطم

نكه يبا توجه به ا .وجود دارد يدار يتفاوت معن ،در وضعيت مورد انتظار و موجود يعوامل اجتماع

بوده و انتظارات  2µ>1µ: جهيدر نت ،)2µ-1µ=/ . 21615(باشد  يم مثبت 2µ و 1µ نياختلاف ب

  .ت موجود استيفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايمشتر

باشد، در نتيجه فرضيه دهم با  يم )> 0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه دهميفرض

در شهر تهران، بين  ياز ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد 95نان يدرجه اطم

نكه يبا توجه به ا. وجود دارد يدار يتفاوت معن ،در وضعيت مورد انتظار و موجود يت خروجيفيك

بوده و  2µ>1µ: جهيدر نت ،)2µ-1µ=/ . 19965(باشد  يم مقدار مثبت 2µو  1µ نياختلاف ب

  .ت موجود استيفراتر از وضع ،ن شاخصيان بانك در مورد ايانتظارات مشتر

 يآزمون يعن ياز مقدار آلفا 060/0مقدار  يآزمون يعن يدار يچون سطح معن: ازدهميه يفرض

رد درصد  95نان يبا درجه اطمازدهم ي، در نتيجه فرضيه )≤ 05/0sig( باشد يبزرگتر م 05/0مقدار 

در شهر تهران، بين زمان انتظار در وضعيت مورد  ياز ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم

  .وجود ندارد يدار يتفاوت معن ،انتظار و موجود

باشد، در نتيجه فرضيه  يم) > 0sig/ 05( آزمون يدار يچون سطح معن :ه دوازدهميفرض

در شهر  ياز ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يم تأييد درصد 95نان يدوازدهم، با درجه اطم

با . وجود دارد يدار يتفاوت معن ،ت مورد انتظار و موجوديملموس در وضع يتهران، بين خروج

 2µ>1µ: جهيدر نت ،)2µ -1µ=09635/0( باشد يم مقدار مثبت 2µ و µ 1نياختلاف ب نكهيبه ا توجه

  .ت موجود استيفراتر از وضع ،بانكان يبوده و انتظارات مشتر
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آزمون  ياز مقدار آلفا 541/0مقدار يآزمون يعن يدار يچون سطح معن :زدهميه سيفرض

 95نان يزدهم با درجه اطمي، در نتيجه فرضيه س)≤ 0sig/ 05( باشد يبزرگتر م 05/0 مقدار ييعن

در شهر تهران، بين ارزش در  يبنابراين از ديدگاه مشتريان بانك كشاورز. گردد يرد م درصد

  .وجود ندارد يدار يتفاوت معن ،وضعيت مورد انتظار و موجود

  

  يت خدمت سلسله مراتبيفيابعاد ك يبند  ولويتا. 1-4

 ،5 جدول در بررسي و ان بانك،ياز نظر مشتر يابعاد خدمت سلسله مراتب اولويت ،قسمت اين در

ت تعامل يفيك ،شود مي ملاحظه كه طور همان. است شده ارائه يو فرع يابعاد اصل از يك هر اولويت

ت اول قرار يدر اولو 32/4 ميانگين با يت خدمت سلسله مراتبيفيك ين سه بعد اصليدر ب يبا مشتر

ز نگرش به ين ين ابعاد فرعيدر ب. دارد را پراكندگي بيشترين ،يبعد اصل سه بين در چند هر دارد،

ر يدر جدول ز. ت را دارديت و اولوين اهميشتريو موجود ب ن وضعيت مورد انتظاريزان شكاف بيم

  .د شده استيت قيب اولويبه ترت يو فرع يابعاد اصل

  

  يدر بانك كشاورز يت خدمت سلسله مراتبيفيابعاد ك يت بندياولو .5جدول

  اريانحراف مع  نيانگيم  تيفيابعاد ك  فيرد

  13/1  32/4  يت تعامل با مشتريفيك   1

  11/1  17/4  نگرش   2

  91/0  07/4  رفتار   3

  84/0  98/3  تخصص   4

  94/0  17/3  يكيزيط فيت محيفيك   5

  73/0  03/3  يعوامل اجتماع   6

  71/0  78/2  فضا   7

  70/0  70/2  طرح   8

  61/0  66/2  يت خروجيفيك   9

  54/0  01/2  زمان انتظار   10

  41/0  15/1  ملموس يخروج   11

  33/0  81/0  ارزش   12

  يافته هاي تحقيق : مأخذ
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   يريجه گيتن. 5

شاخص مورد مطالعه در  13د كه از يمشخص گرد ،دست آمده از پژوهشه ج بيبا توجه به نتا

ت مورد انتظار در بانك يت موجود و وضعيت خدمات در وضعيفيشكاف ك يپژوهش كه به بررس

ت يفياز ابعاد ك( »ارزش«و » انتظارزمان «رداخت، فقط در دو شاخص تحت عنوان پ يم يكشاورز

، شكاف وجود انين انتظارات و ادراكات مشتريب )يت خدمت سلسله مراتبيفيك يالگو يخروج

شكاف  ،انتظارات و ادراكات ، بينيان بانك كشاورزيدگاه مشترير موارد از دياما در سا ندارد؛

ن يبه منظور رفع شكاف ب يمسئولان بانك كشاورز ،جهيدر نت گردد و ياستنباط م يدار يمعن

ر لازم را در يتداب ديبا يم ،يت خدمت سلسله مراتبيفيك يان از ابعاد الگويانتظارات و ادراكات مشتر

  .رندينظر بگ

  قيتحق ييشنهادات اجرايپ. 6

 يمشتر با ت تعامليفيك ،انيدگاه مشتريكه از دنيصورت گرفته و ا يت بنديا توجه به اولوي

  : ت خدمات خود بپردازديفيش كيتواند به افزا ير ميز يدارد، بانك به روش هات را ين اهميشتريب

 ؛كيالكترون يبانكدار يستم هايبهبود س -

 ؛خودپرداز يستم هايق سياز طر يل ارتباطات و نقل و انتقالات بانكيتسه -

 ؛پرازدحام بانك ها يخ هايش تعداد كاركنان در ساعات و تاريافزا -

  ؛نهاآ يريگيان و پيمشترات يشكا يستم هايبهبود س -

 ؛تمركز بر بهبود رفتار و نگرش كاركنان -

 .يكاركنان به صورت دوره ا يبرا يهيتوج يكلاس ها يبرگزار -

 يت تمركز بر طراحيت قرار دارد لذا اهمين اولويدر دوم يكيزيط فيت محيفيكه كنيبا توجه به ا

تواند به  يم ،كنند يكه به بانك مراجعه م يانيمشتر يجاد حس مناسب برايشعب و ا يبايز يداخل

ن ابعاد يا يبه تمام ،ن شكاف توجهيبه منظور رفع ا ،گرياز طرف د. ت منجر گردديفيكاهش شكاف ك

تواند به  يم فهرست فوقاقدامات طبق  يت بندياولو ،ت بودجهيت دارد اما با توجه به محدودياهم

  .  شتر اقدامات منجر گردديب ياثربخش

  يقات آتيتحق يبرا ييشنهادهايق و پيتحق يت هايدحدوم. 7

رود كه بهتر است  يق به شمار مين تحقين مسائل ايزترياز بحث برانگ يكيبعد نگرش  يابيارزش

را  يتوان نظر مشتر يم يبه سخت در واقع، . رديجداگانه صورت گ يقيتحق ،ن بعديا يابيدرباره ارزش

بود كه  يمحدود بودن جامعه آمار ،قيتحق يت هايمحدودگر از يد يكي. ديدرباره بعد نگرش سنج

نيز گر يع و خدمات ديز صنايگر كشور و نيد يگر و شهرهايد يق در بانك هاين تحقيبهتر است ا

، يعوامل اجتماع ييشناسا ،توجه كرد يقات آتيتحق يد به آن برايكه با ياز نكات يكي. انجام شود
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 ياجتماع ي، راحتياحترام اجتماع يارهايمع يي، شناساياعثر بر عوامل اجتممؤ يارهايمع ييشناسا

از  يكي ،يل دهنده بعد عوامل اجتماعيعوامل تشك ييو شناسا يابيدر واقع ارز. باشد يم...  و

ن يب يان به سختيله اشاره كرد كه  مشترن مسايبه ا ديبامي ق حاضر بود و يتحق يت هايمحدود

ق يتحق يت هاياز محدود يكي نكته، نيشوند كه ا يمرز قائل م ،يابعاد فضا، طرح و عوامل اجتماع

  .بود
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