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  چکیده
 توجه به کیفیت خدمات آنان توان در مشتري مداري و رمز موفقیت سازمانهاي برتر ارائه کننده خدمات را می     

دلیل اهمیت کیفیت در صنایع خدماتی و آثار برجستۀ آن بر رضایتمندي مشتریان، همواره این  به. جستجو کرد
هـاي   هدف از این مقاله، تعیین مؤلفـه . توان کیفیت خدمات را ارزیابی کرد؟      که چگونه می   شود   می سؤال مطرح 

هـاي مـؤثر بـر کیفیـت خـدمات از دیـدگاه مـشتریان و         همیـت مؤلفـه  مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی، ارزیـابی ا    
دهنـدگان خـدمات در خـصوص     بانک، تحلیل میزان تطابق میان دیدگاه مشتریان و ارائه دهندگان خدمات ارائه

بـه ایـن منظـور    . باشد کیفیت خدمات بانکی و در نهایت فراهم کردن امکان ارتقاي عملکرد بانکها در کشور می         
هاي مؤثر بر کیفیت خدمات از ادبیات معتبر علمـی،   جهت تعیین مؤلفه.  در بانک رفاه به اجرا در آمد      اي    مطالعه

ها، نقطه  براي ارزیابی اهمیت مؤلفه. نقطه نظرهاي خبرگان و دست اندرکاران آکادمیک و بانکی بهره گرفته شد
مورد بررسـی و تحلیـل آمـاري قـرار     اي معتبر و کافی از مشتریان و کارکنان بانک اخذ شد و           نمونه هاينظر

دار میان دیدگاه مشتریان و کارکنان بانک در خصوص اهمیت  نتایج تحلیلهاي آماري وجود تفاوتی معنا. گرفت
از طرفی دیگر نیز، نتایج تحلیلها بیانگر وجود تفاوتی معنادار . هاي کیفیت را به اثبات رسانده است       نسبی مؤلفه 

در ادامه مقاله، . باشد صلاحی مشتریان و کارکنان بانک جهت بهبود کیفیت خدمات می اقدامات ااولویتبنديمیان 
  جهت تعیین و ارزیابی کمی موقعیت کیفی خدمات بانکی در بانک رفـاه، از چهـار مـدل سـرو کـوآل عـادي و                 
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  . وزنی، سروپرف و سروایمپرف بهره گرفته شد
  : بط با آن بیانگر آن است که کمی ریاضی و تحلیلهاي آماري مرتهاي نتایج محاسبه

در حـد  (در هر چهار مدل، هم مشتریان و هم کارمندان کیفیت خدمات بانکی را بالاتر از حـد متوسـط      -1
  . اند ارزیابی کرده) خوب
هاي کمتري را  در هر چهار مدل، بر خلاف تصور متعارف و معمول، کارکنان نسبت به مشتریان نمره      -2

  . اند د اختصاص  دادهبه کیفیت خدمات بانکی خو
بـا  . باشـد  وسیله مدلهاي چهارگانه بیانگر وجود ثباتی معنادار در نتایج مـی          نتایج ارزیابیهاي کیفیت به    -3

توان از آنها جهت ارزیابی کیفیت   روشها و مدلهاي استفاده شده در این مقاله، نه تنها میعمومی بودنتوجه به 
که  از آنجایی. ابی کیفیت در سایر صنایع خدماتی نیز بخوبی بهره گرفتخدمات در سایر بانکها، بلکه جهت ارزی

هدف غایی ارزیابی کیفیت خدمات بانکی، ارتقاي سطح کیفی آن است، ضروري است تا تبیینی جامع از نقـاط               
هاي اصلاح و بهبود کیفیت خدمات را طرحریزي کرد و با  قوت و ضعف بعمل آمده تا بتوان بر آن اساس برنامه

  . وفقیت، اثربخشی و کارایی بهینه به اجرا در آوردم
  

 . کیفیت خدمات بانکی، مشتریان، کارکنان، مدل سروکوآل، مدل سروپرف، مدل سرو ایمپرف:ها واژه کلید

                

   مقدمه- 1
هاي  دلایل متعددي نظیر فزونی تقاضا بر عرضه و محدود بودن رقابت در زمینه درگذشته به
شد و افراد مجبور بودند کالاها  ها و نیازهاي مشتریان توجه چندانی نمی خواستهمختلف، به 

در سالهاي اخیر، به علت افزایش . یا خدمات مورد نیاز خود را با هر کیفیتی دریافت کنند
عرضه و رقابت، سازمانهاي تولیدي و خدماتی جهت حفظ بقا و افزایش سودآوري و سهم 

ها،  تر و متناسب با خواسته  کالاها و خدماتی متنوعتر، باکیفیتبازار خویش مجبور به ارائه
از سویی دیگر، آگاهی مشتریان از کالاها و خدمات نیز . هاي مشتریان شدند تمایلات و سلیقه

مشتریان . باشند افزایش یافته و با افزایش تعداد رقبا، دیگر پذیراي هر نوع کالا یا خدمتی نمی
 آنها را هاي سلیقهها و  باشند که به بهترین وجه نیازها، خواسته امروزي بدنبال محصولی می

از این رو، ارزیابی کیفیت . برآورده سازد و از کیفیت و قیمت مناسبی نیز برخوردار باشد
بنابراین، . کالاها و خدمات براي سازمانهاي تولیدي و خدماتی بیش از پیش اهمیت یافته است

 که بتوانند هرچه بهتر کیفیت باشند میال یافتن راهکارهایی دنب سازمانهاي امروزي اغلب به
  .    کالاها و خدمات خود را بسنجند و در جهت ارتقاي آن برآیند
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صاحبنظران روشها و مدلهاي مختلفی را جهت سنجش کیفیت در سازمانهاي خدماتی 
 3روایمپرف و س2 سروپرف،1اند که از جملۀ مشهورترین آنها، مدلهاي سروکوآل ارائه کرده

ارزیابی کیفیت . شوند مدلهاي سروکوآل خود به دو نوع ساده و وزنی تقسیم می. باشد می
خدمات در مدلهاي سروکوآل ساده و وزنی مبتنی بر درك واقعی مشتریان از کیفیت خدمات 

دلیل دشواري تعین  هب. باشد ارائه شده، در مقایسه با وضعیت ایدئال، از نقطه نظر آنها می
ل مطلوب، مدلهاي سروپرف به ارزیابی کیفیت خدمات بر حسب درك واقعی مشتریان از ایدئا

  . کنند کیفیت خدمات ارائه شده بسنده می
یکی از مسائل اساسی در ارزیابی کیفیت خدمات، بررسی، تحلیل و مقایسه دیدگاه 

. باشد گر میدهندگان خدمات از یکسو و میزان تطابق آن با دیدگاه مشتریان از سوي دی ارائه
دهندگان  شناسی عدم تطابق احتمالی موجود میان دیدگاه ارائه تعیین، بررسی، تحلیل و آسیب

خدمات و مشتریان یکی از مهمترین اقدامات در راستاي بهبود سریع، صحیح و دقیق کیفیت 
بنابر الگوي نوین شکاف کیفیت خدمات، میزان شکاف میان دیدگاه . آید خدمات به شمار می

موارد  توان به یکی از ه دهندگان خدمات و مشتریان در خصوص کیفیت خدمات را میئاار
  :ذیل منتسب کرد
میزان عدم تطابق میان خدمات مورد انتظار مشتریان و درك سازمان از : شکاف اول

  انتظارات مشتریان؛
یل میزان عدم تطابق میان درك سازمان از انتظارات مشتریان و ادراکات تبد: شکاف دوم

  هاي کیفیت خدمات؛ شده به مشخصه
هاي کیفیت خدمات  میزان عدم تطابق میان ادراکات تبدیل شده به مشخصه: شکاف سوم

 و خدمات ارائه شده از سوي سازمان به مشتریان؛

میزان عدم تطابق میان میزان ارتباط با مشتریان و خدمات ارائه شده از : شکاف چهارم
 سوي سازمان به آنها؛

میزان عدم تطابق میان خدمات مورد انتظار مشتریان و خدمات درك شده : جمشکاف پن
 وسیله آنها؛ به

وسیله مشتریان و خدمات ارائه  میزان عدم تطابق میان خدمات درك شده به: شکاف ششم
 شده از سوي سازمان به آنها؛

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. SERVQUAL   
2. SERVPERF  
3. SERVEIMPERF  
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ارائه میزان عدم تطابق میان درك سازمان از انتظارات مشتریان و خدمات : شکاف هفتم
 شده از سوي سازمان؛

توان مشاهده کرد، از یکسو بخش اعظمی از خدمات مورد   می1 شکلگونه که در  همان
انتظار مشتریان بر تجارب گذشته، نیازهاي شخصی و تعاریف و تفاسیر دیگران بنا نهاده 
شد، و از سویی دیگر تجارب، تخصص، تحصیلات، علاقه و انگیزه، فرهنگ فردي و سازمانی 

دهنده  شناخت مبانی شکل. گذارد نیز تأثیري شگرف بر عملکرد واقعی سازمان بر جاي می
انتظارات مشتریان، تحلیل مستمر شکافهاي حاصل و اعمال مدیریتی بهینه جهت کاهش عدم 
تطابقهاي نامطلوب احتمالی از جمله گامهاي بسیار ضروري در راستاي موفقیت سازمانهاي 

       .یدآ عصر نوین به شمار می
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

   مدل شکاف1 شکل

 خدمت مورد انتظار

 ارتباط با مشتري

هاي کيفيت  تبديل ادراکات به مشخصه
 خدمت

 ه خدمتئارا

 خدمت درک شده

 شکاف پنجم

 شکاف چهارم

 شکاف سوم

 شکاف دوم

ول
ف ا

شكا
 

تهتجارب گذش  نيازهاي شخصي تعريف ديگران 

 درک مديران از انتظارات مشتريان

 شکاف هفتم

 شکاف ششم
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دهنـدگان   از سویی دیگر نیز، شناخت تطابق یا اختلاف میان دیدگاههاي مشتریان با ارائـه              
خدمات در خصوص خدمات بانکی و همچنین تشخیص علل ایجـاد ایـن اختلافـات بـه منظـور         

ود نقـاط ضـعف   سـازي دیـدگاههاي ایـن دو گـروه و بهب ـ     کاهش آن و تلاش در جهت نزدیـک   
سیستم، به منظور افزایش رضـایتمندي مـشتریان از خـدمات ارائـه شـده، بـه عنـوان مزیتـی            

 .رسد استراتژیک براي بانک ضروري به نظر می

 :  شده استطرحریزيالات اساسی زیر ؤاین تحقیق جهت پاسخگویی به س

  مهمترین عوامل تعیین کننده کیفیت خدمات بانک کدامند؟-1

 مــؤثر بـر کیفیــت خــدمات بانــک از دیـدگاه مــشتریان از اهمیــت یکــسانی    آیـا عوامــل -2
 برخوردارند؟

 آیــا عوامــل مــؤثر بــر کیفیــت خــدمات بانــک از دیــدگاه کارکنــان از اهمیــت یکــسانی  -3
  برخوردارند؟

 آیا دیدگاه مشتریان در خصوص کیفیت خدمات بانک با دیدگاه ارائه دهندگان خدمات -4
گر، آیا از لحاظ آماري تفاوت معناداري میان دیدگاه مشتریان در یکسان است؟ به عبارتی دی

  خصوص کیفیت خدمات با دیدگاه ارائه دهندگان خدمات وجود دارد؟
 در صورت وجود شکاف میان دیدگاه مشتریان و دیدگاه ارائه دهندگان خدمات در -5

قدامات اصلاحی خصوص کیفیت خدمات بانک و عدم نیل به ایدئال مطلوب عملکردي، اولویت ا
از دیدگاه مشتریان و کارکنان چگونه است؟ و آیا از لحاظ آماري تفاوت معناداري میان 
دیدگاه مشتریان در خصوص اولویتهاي اقدامات اصلاحی با دیدگاه ارائه دهندگان خدمات 

  بانکی وجود دارد؟
 :عبارتی دیگر، اهداف این تحقیق عبارتند از به

 کیفیت خدمات بانک؛هاي مؤثر بر  تعیین مشخصه -

هاي مؤثر بر کیفیت خدمات بانک از دیدگاه مشتریان و ارائه دهندگان  ارزیابی مؤلفه -
 خدمات؛

تعیین وجود یا عدم وجود اختلاف میان نقطه نظرهاي مشتریان و ارائه دهندگان  -
 خدمات؛

تبیین نقاط قوت، نقاط ضعف و ارتقاي عملکرد بانک از طریق بهبود کیفیت خدمات به  -
  شتریان بانک؛م
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الات اساسی تحقیق و نیل به اهداف مذکور از روشهاي تحلیل ؤجهت پاسخگویی به س
آماري و جهت تعیین نمرة کیفیت خدمات از مدلهاي چهارگانه سروکوآل ساده و وزنی، 

  . سروپرف و سرو ایمپرف بهره گرفته شده است
بخش سوم مقاله به . زدپردا بخش دوم مقاله به بررسی اجمالی ادبیات نظري تحقیق می

 اختصاص  شده روشهاي آماري و روشهاي ریاضی استفاده،تشریح متدولوژي تحقیق، مدلها
هاي تحقیق و محاسبات  بخش چهارم مقاله به ارائه نتایج تحلیل آماري فرضیه. یافته است

 در. پردازد ریاضی مرتبط با هر یک از مدلهاي استفاده شده در ارزیابی کیفیت خدمات می
  .     نهایت، بخش پنجم به تشریح نتایج و دستاوردهاي تحقیق اختصاص یافته است

  ادبیات نظري تحقیق - ٢
یکی از عوامل مؤثر در موفقیت سازمانهاي خدماتی برتر و پیشرفته، نیل به هدف رضایتمندي 

دلیل اهمیت  به. باشد مشتري از طریق بهبود در کیفیت خدمات ارائه شونده به آنها می
ال همواره مطرح است ؤوزافزون کیفیت بر رضایتمندي مشتریان در صنایع خدماتی، این سر

ادبیات نظري تحقیق، ارزیابی در توان کیفیت خدمات را سنجش و ارزیابی کرد؟  که چگونه می
کیفت خدمات اغلب از طریق مقایسۀ خدمات مورد انتظار مشتري و درك مشتري از عملکرد 

  .]1[آید  عمل می هبواقعی سازمان خدماتی 
     بخش عمدة ادبیات تحقیق در خصوص سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات به استفاده از 

ایدة . شود ابزار سروکوآل اختصاص یافته است که از آن به مدل تحلیل شکاف نیز یاد می
 میان یت خدمات تابعی از تفاوت امتیازهاياولیه در مدلهاي تحلیل شکاف این است که کیف

مدلهاي تحلیل شکاف مدلهایی تک معیاري نبوده است بلکه در . تظارات و ادراکات استان
، 4؛  40-12، صص3؛ 50-41، صص 2[ماهیت بر مفاهیمی چند بعدي طراحی شده است 

  : پنج بعد یا معیار اساسی کیفیت خدمات در مدلهاي تحلیل شکاف عبارتند از]. 55-51صص
  زمان؛ قابلیت اطمینان مشتریان به سا) 1
  قدرت و توان پاسخگویی سازمان به مشتریان؛ ) 2
   ین و اطمینان به عملکرد سازمان؛تضم) 3
  دردي و نزدیکی سازمان به مشتریان؛هم) 4
  . معیار مرتبط با امکانات ملموس سازمان جهت ارائه خدمات) 5

  ي قابلیت اطمینان مشتري به سازمان از طریق توان سازمان در ارائه خدمات به نحو
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قدرت و توان پاسخگویی سازمان از طریق سنجش میزان . شود میمناسب و دقیق ارزیابی 
تمایل ارائه دهندگان خدمات کمک به مشتریان و ارائه فوري خدمات به آنها مورد سنجش 

تضمین و اطمینان آن بخش از کیفیت خدمات است که تأکید خود را بر قابلیت . گیرد قرار می
همدردي بخشی از . و محرمانه نگاه داشتن امور مشتریان قرار داده است اطمینان ،اعتماد

در . گیرد کیفیت خدمات است که از طرز رفتار فردي ارائه دهنده خدمات با مشتري نشأت می
ها و  نهایت معیار مرتبط با امکانات و عوامل ملموس کیفیت خدمات تأکید خود را بر جنبه

  .    دهد رار میعناصر فیزیکی جهت ارائه خدمات ق
کیفیت ل از جمله قویترین و پرکاربردترین مدلها جهت ارزیابی آدر ادبیات تحقیق، سروکو

این مدل بر اساس پنج بعد قابلیت اطمینان، قدرت پاسخگویی، تضمین . آید خدمات به شمار می
 مجموع از طریق ه سنجش استاندارد شدهلفؤ م22و اطمینان، همدردي و امکانات ملموس و

رغم  از طرفی دیگر، علی. پردازد  به ارزیابی کیفیت خدمات می شدهامتیازات کیفی حاصل
]. 46-3 ، صص5[رو بوده است  کاربردهاي فراوان، این مدل با انتقادات متعددي نیز روبه

براي مثال، اعتبار و پایایی تفاوتهاي میان انتظارات مشتریان و درك آنها از عملکرد مورد 
هاي  بر این اساس، تعدادي از محققان پیشنهاد کردند که نمره. ر گرفته استپرسشی جدي قرا

مدل . آید مرتبط با درك مشتریان از عملکرد شاخص بهتري از کیفیت خدمات به شمار می
؛ 54-33، صص 8؛  68-54 صص، 7؛ 68-55، صص6[مبتنی بر این ایده را سروپرف نامیدند 

راوانی از سوي تعداد زیادي از محققان در خصوص همچنین انتقادات ف]. 10؛ 34-18، صص9
  ؛ 68-55، صص6[عمل آمده است   کیفیت خدمات بههروابط تجمعی میان ابعاد مختلف پنجگان

انتقاد دیگر به ایستا فرض کردن یا عدم مفروض کردن  ].34-18، صص9؛ 54-33، صص 8
رغم  علی]. 64-49، صص11[باشد  پویایی انتظارات مشتریان در طول زمان مرتبط می

به عنوان . انتقادات فراوان، سروکوال از کاربردهاي وسیعی در صنایع خدماتی برخوردار بود
مثال از آن در ارزیابی کیفیت خدمات کلینیک دندانپزشکی و لاستیک فروشیها، فروشگاههاي 

،  8[اي و دپارتمان استورها، بیمارستانها و آموزش عالی بهره فراوانی گرفت  زنجیره
  ].15؛ 55-33، صص14؛ 27-7، صص13؛ 767-86صص12؛ 34-18، صص9؛ 54-33صص

با وجود اعتبار و پایایی بالاي ابزار سروکوآل، محققان معتقدند که در موارد کاربردي 
با این همه هنوز از این ]. 16-3، صص16[کار گرفت  را به نحوي تعدیل شده به لازم است تا آن

زنی در صنعت و تحقیقات  ه عنوان مهمترین ابزار جهت محکابزار سنجش و ارزیابی کیفیت ب
گروهی از محققان براساس نیازها و اهمیت روزافزون بعد ]. 17[شود  میان بخشی یاد می
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گیري از مدلهاي  کیفیت خدمات داخلی و آثار آن بر کیفیت خارجی سازمان به بهره
گروه ]. 291-278 صص،20؛ 291-278، صص19؛ 377-358، صص18[دند کراینترسروکوآل 

اي بر رضایتمندي و از آن  زیادي از محققان معتقدند که کیفیت خدمات آثار عمیق و عمده
، 22؛ 199-181، صص21[گذارد  طریق بر وفاداري و پایبندي مشتري به سازمان بر جاي می

-363، صص26؛ 34-9، صص25؛ 109-97، 8، صص24؛ 214-201، صص23؛ 85-65صص
 دارند که  رغم این اعتقاد، گروه بسیاري از محققان عقیده علی]. 447-429، صص27؛ 379

گرچه کیفیت خدمات، عاملی مؤثر و تعیین کننده در وفاداري خدمات است ولی ارتباط دقیق 
تعدادي از محققان ]. 171-81، صص28[باشد  میان کیفیت و وفاداري بوضوح قابل تبیین نمی

وري در صنایع خدماتی  یستمهاي کیفیت جامع و بهرهکیفیت به بررسی، ارزیابی و کاربرد س
، 30؛ 42-27، صص29[توان در منابع   هایی از این نوع تحقیقات را می نمونه. اقدام کردند

 .پیدا کرد] 255-243، صص31؛ 28-6صص

هاي سنجش و  رغم گذشت زمانی طولانی از طرح موضوع کیفیت خدمات و شیوه علی 
به این موضوع مهم کاهش نیافته بلکه به دلیل اهمیت فزاینده خدمات ارزیابی آن، نه تنها توجه 

در اقتصاد کشورها به خصوص اقتصادهاي مدرن و پیشرفته نقش آن بیش از پیش اهمیت 
، 33؛ 7-3، صص32؛ 255-243، صص31؛ 379-363، صص26؛ 34-9، صص25[یافته است 

 در خصوص ارزیابی عنوان مثال، تحقیقات متعددي به]. 96-88، صص34؛ 31-22صص
، 35[ها و نظایر آن به اجرا در آمده است  کیفیت خدمات در بخشهاي هتلداري، امور کتابخانه

گستره ]. 326-316، صص38؛ 273-259، صص37؛ 88-83، صص36؛ 73-51صص
جغرافیایی کاربردهاي مختلف مدلهاي ارزیابی کیفیت خدمات و تحقیقات مرتبط با آن نه تنها 

اي  ا اقتصاد پیشرفته و خدماتی بلکه در کشورهاي در حال توسعه نیز توسعهدر کشورهایی ب
-175، صص42؛ 965-949، صص41؛ 526-511، صص40 ؛52-32، صص39[یافته است چشمگیر 

 خدمات بانکی و مطالعه  ارزیابی کیفیتدکه این مقاله درصد از آنجایی]. 11-3، صص43؛ 184
قات فراوانی در این خصوص بررسی و مطالعه شده باشد، تحقی موردي آن در بانک رفاه می

؛ 185-179، صص45؛ 60-52، صص 46؛ 185-179، صص45؛ 381-362، صص44[است 
 ].100-81 ، صص50؛ 23-5، صص49؛ 18-10، صص48؛ 116-23، صص47

   در تحقیق شده متدولوژي و مدلهاي استفاده- 3
  اده شده در این تحقیـق پرداختـه   در این بخش از مقاله به تشریح روش تحقیق و مدلهاي استف         
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هـا   تحقیق حاضر از حیث هدف، تحقیقی کـاربردي و از حیـث نحـوة گـردآوري داده       . شود  می
  :هاي اصلی این تحقیق عبارتند از فرضیه. باشد تحقیقی توصیفی از نوع پیمایشی می

ار عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی از دیدگاه مشتریان از اهمیـت یکـسانی برخـورد            -
  باشد؛ می

عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی از دیدگاه کارکنـان از اهمیـت یکـسانی برخـوردار                -
  باشد؛ می

میان دیدگاه مشتریان در خصوص کیفیت خدمات بانکی  با دیـدگاه ارائـه دهنـدگان آن                 -
  تفاوت معناداري وجود دارد؛

دهنـدگان خـدمات، تفـاوت     ئه اقدامات اصلاحی از دیدگاه مشتریان و ارااولویتبنديمیان   -
  .داردمعناداري وجود 

اي است که با درنظرگرفتن  ها پرسشنامۀ اصلاح، تعدیل و تکمیل شده آوري داده ابزار جمع
هاي جدید و متعدد و همچنین کسب     اي سروکوآل و با مطالعۀ مقاله        مؤلفه 22پرسشنامۀ اولیه   

 هدر مـدل اولی ـ   . ی شـده اسـت    نقطه نظرهـاي صـاحبنظران بـانکی و دانـشگاهی خبـره طراح ـ            
سروکوآل، پنج بعد عوامل ملموس، عوامل مرتبط با قابلیت اطمینان، عوامل مـرتبط بـا قـدرت               

براي هر . پاسخگویی، عوامل مرتبط با اعتماد و درنهایت عوامل مرتبط با همدردي وجود دارد
 8 در این تحقیـق  پرسشنامه استفاده شده. تبیین شده است)  مؤلفه 22جمعاً  (بعد چندین مؤلفه    

اي مرتبط با هر بعد ایـن    ابعاد و شماره مؤلفه. باشد     مؤلفه برخوردار می   32از     بعدي بوده و  
  : پرسشنامه عبارتند از

عوامـل قابلیـت اطمینـان      )2 ؛ پرسـشنامه  5-1هـاي شـماره       عوامل ملموس شامل مؤلفه    )1
هاي شماره   ی شامل مؤلفه  عوامل قدرت پاسخگوی   )3 ؛ پرسشنامه 9-6هاي شماره     شامل مؤلفه 

عوامـل   )5 ؛ پرسـشنامه  17-15هاي شـماره      عوامل اعتماد شامل مؤلفه   ) 4 ؛ پرسشنامه 10-14
ینـد ارائـه خـدمات شـامل     اعوامـل فر  )6 ؛ پرسـشنامه 21-18هاي شـماره   همدلی  شامل مؤلفه 

هـاي    پذیري اجتماعی شـامل مؤلفـه      ولیتؤعوامل مس  )7 ؛ پرسشنامه 26-22هاي شماره     مؤلفه
 32 -30هـاي شـماره       عوامـل سـازمان خـدماتی شـامل مؤلفـه          )8 پرسشنامه؛   29-27شماره  

 سنجش روایی، پرسشنامه طراحـی شـده بـر اسـاس ادبیـات       براي). 1پرسشنامه  (پرسشنامه  
. معتبر پژوهش در اختیار صاحبنظران و کارشناسان بانکی و خبرگان دانشگاهی قرار گرفـت            

 .، ضریب آلفاي کرونباخ براي کل پرسـشنامه محاسـبه شـد    به منظور تعیین پایایی پرسشنامه    
  . بوده است91/0مقدار این ضریب 
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  *پرسشنامه ارزیابی کیفیت خدمات بانک 1پرسشنامه 

  میزان اهمیت هر یک از عوامل  ارزیابی وضع موجود بانک  ر برکیفیت خدمات بانکؤثهاي م مؤلفه
  آراستگی و مرتب بودن ظاهر کارکنان. 1
  1حیطی دلپسند و خوشایند براي مشتریان در شعبهوجود م. 2
  وجود تابلویی براي قسمتهاي مختلف شعبه به منظور راهنمایی مشتریان. 3
  سهولت دسترسی مشتري به شعبه. 4
   راحتی درك و تکمیل آنها،خوانا و مشخص بودن فرمهاي بانک. 5
  )ه و در بار اولخصوصاً با یک بار مراجع( کارکنان وسیله بهارائه صحیح خدمت . 6
  انجام خدمت در زمان وعده داده شده. 7
  ولیت در انجام خدمات و اصلاح اشتباهاتؤمشتاق بودن کارکنان و قبول مس. 8
  2توانمندي کارکنان در حل مشکلات مشتریان و ارائه راه حل مناسب به آنها. 9

  عبه شلوغی شهايمناسب بودن نحوه برخورد کارکنان با مشتریان در ساعت. 10
  د به مشتریانیارائۀ اطلاعات لازم در مورد خدمات قبلی و جد. 11
  راهنمایی و ارائه پیشنهاد به مشتري در مورد خدمت متناسب با نیاز وي. 12
  ول قسمتؤسهولت برقراري ارتباط مشتري با مس. 13
  مناسب بودن سرعت پاسخگویی کارکنان به تماسهاي تلفنی و کتبی مشتریان. 14
  و مورد اعتماد و راز دار بودن کارکنانامین . 15
   مشتریانهايالؤواضح و قابل فهم بودن پاسخ کارکنان به س. 16
   خودمطلع کردن مشتریان از تغییرات در حسابهاي. 17
  تخصیص زمان مناسب به مشتري متناسب با درخواست وي. 18
  کمک و همدردي با مشتري در زمان بروز مشکل براي او. 19
  ...)اعیاد، تعطیلات پایان هفته، (دمت در روزهاي تعطیل ارائۀ خ. 20
  گوش دادن به سخنان مشتري و برقراري رابطه دوستانه و صمیمانه با او. 21
  وجود فرایند استاندارد شده ارائه خدمات. 22
  مناسب بودن سرعت کار کارکنان شعبه. 23
  )در شعبه.. .اینترنت، دستگاه خود پرداز،(استفاده از تکنولوژي روز . 24
  مناسب بودن زمان انتظار مشتري براي دریافت خدمت. 25
   ارائه دهنده خدمت با میزان کار شعبهنیروهايتناسب بین تعداد . 26
  داشتن رفتار سنجیده و متعادل با مشتریان. 27
  توزیع مناسب شعب با توجه به شرایط مناطق مختلف شهري. 28
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   بـا اهمیـت   -3 بااهمیت، -2کاملاً بااهمیت، -1 در ستون سمت چپ پرسشنامه  وباشد کاملاًمخالفم می -5مخالفم،  -4تفاوت،  بی -3موافقم،  -2کاملاًموافقم،  -1 در ستون سمت راست پرسشنامه       *
  .باشد اهمیت می کاملاً بی-5  و  اهمیت  بی-4متوسط،     

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  برخورداري از دکور زيبا، سيستم تهوية مناسب، مبلمان و صندلی راحت، آب سرد کن، چای، مکان مناسب براي افراد معلول، . 1

 .وجود جای پارک ماشين   

 برخورداری از دانش و سرعت لازم: توانمندی. ٢

 ، افراد نيازمندنرخ سود کمتر و مدت زمان بازپرداخت بيشتر به کارآفرينان: مثال. ٣
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روش .  ن و کارکنان بانک رفاه در تهـران بـزرگ بـود           جامعه آماري تحقیق شامل مشتریا    
به این منظـور، ابتـدا   . اي منظم و تصادفی بود    گیري خوشه   گیري این تحقیق روش نمونه     نمونه

گیري تصادفی ساده به منظور انتخـاب   تعدادي از شعب انتخاب شدند و سپس از روش نمونه      
 .کارکنان و مشتریان در این شعب استفاده شد

گیـري از روشـهاي تعیـین حجـم نمونـه         ود فرض کردن جامعۀ مشتریان و بهـره       با نامحد 
05/0=α   ،96/1Z= ،05/0 ε=  ،5/0P=  ، 5/0q=  ( حجم نمونه مشتریان)(nc  نفـر  385برابر با 

 =α ،96/1Z=05/0(از طرفی دیگر، با توجه به محدود بودن جامعه کارکنـان بانـک        . تعیین شد 
05/0 ε=   ،5/0P=   ، 5/0q=   ،1491 N= و  بهره گیري از روشهاي تعیـین حجـم نمونـه،            )  نفر

با توجه به اینکه در غالـب تحقیقـات احتمـال عـدم     .  نفر تعیین شد 305با حجم    ) (neنمونه اي   
 عدد پرسـشنامه بـراي    450برگشت پرسشنامه وجود دارد، به منظور تأمین این تعداد نمونه،           

عب بانک رفاه تهران تهیه و توزیـع شـد کـه     عدد پرسشنامه براي کارکنان ش     350مشتریان و   
 پرسـشنامه از سـوي کارکنـان برگـشت داده     315 پرسشنامه از سوي مشتریان و   374تعداد  
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گیري از اطلاعات حاصل از پرسشنامه ارزیابی کیفیت خـدمات کـه         گر، با بهره  از طرفی دی  

وسیله مشتریان و کارکنان بانک تکمیل شـد، مـدلهاي چهارگانـۀ ذیـل مـورد اسـتفاده قـرار            به
  :  گرفت و نمرات کیفیت منطبق با هر روش استخراج شد

  }کیفیت خدمت=  رد عملک-انتظارات{ سروکوآل غیر وزنی                         -1
  }کیفیت خدمت=میزان اهمیت) *  عملکرد-انتظارات({سروکوآل وزنی           -2
  }کیفیت خدمت= عملکرد{ سروپرف غیروزنی                                           -3
   }کیفیت خدمت= میزان اهمیت × عملکرد { سروپرف وزنی                          -4
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w)'( میزان اهمیت نسبی هر مؤلفه از نقطه نظر مشتریان     براي تعیین  jc
و کارکنـان بانـک    

)'(w je
) بر حسب نقطه نظرهاي مشتریان و کارکنـان       ( از روش آنتروپی شانون تعدیل شده        

   .بهره گرفته شد

 دماتهاي مدلهاي ارزیابی کیفیت خ ها و محاسبه  نتایج آزمون فرضیه-4

  هاي آماري تحقیق فرضیه  نتایج آزمونها و تحلیلهاي-4-1
 بر کیفیت خدمات بانک کدامند؟ پاسخ مؤثرال اساسی این تحقیق این است که عوامل ؤاولین س
ارائه شده )  در ارزیابی کیفیت خدمات بانکیمؤثر عامل 32 (1ال در ستون اول جدول ؤاین س
هاي تحقیق اقدام  ت خدمات بانک به آزمون فرضیهثر بر کیفیؤپس از تعیین عوامل م. است
ثر ؤ گانه م32پرداختند که آیا اهمیت عوامل   دوم تحقیق به این نکته می،هاي اول فرضیه. شد

 چهارم ،باشند؟ ستونهاي اول بر کیفیت خدمات بانک از دیدگاه مشتریان و کارکنان یکسان می
ل مؤثر بر کیفیت خدمات بانک، اهمیت  از سمت راست بترتیب بیانگر عوام1و پنجم جدول 

λ(مؤثر بر کیفیت خدمات بانک از دیدگاه مشتریان   گانه32نسبی هر یک از عوامل  jc
و )  

λ(کارکنان  je
دهد که از نظر کارکنان عامل هفتم   نشان می1هاي جدول  داده. باشد می) 

ارائه خدمت در روزهاي (از بیشترین و عامل بیستم ) ه داده شدهانجام خدمت در زمان وعد(
این در حالی است . کمترین اهمیت نسبی را داراست...) تعطیل نظیر اعیاد، تعطیلات پایان هفته، 

وسیله کارکنان خصوصاً با یک بار  ارائه صحیح خدمت به(که از نظر مشتریان عامل ششم 
به . و عامل بیستم از کمترین اهمیت برخوردار بوده استاز بیشترین ) مراجعه و در بار اول

ثر از نقطه نظرهاي متفاوتی ؤعبارتی دیگر، گر چه هر دو گروه در تعیین مهمترین عامل م
کلی، نتایج آزمون فرض  طور به. ترین عامل، اشتراك نظر دارند برخوردارند ولی در کم اهمیت

یکسان بودن اهمیت نسبی عوامل (م تحقیق هاي دوم و سو آماري بیانگر آن است که فرضیه
رد شده و عوامل مؤثر بر کیفیت ) ثر بر کیفیت خدمات بانک از دیدگاه مشتریان و کارکنانؤم

خدمات بانک هم از دیدگاه مشتریان و هم کارکنان بانک یکسان نبوده است و هر یک از دو 
   .این عوامل قائلند تفاوت معناداري را از جهت اهمیت نسبی براي هر یک از ،گروه
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  تحلیل عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانک از نظر مشتریان و کارکنان بانک  1جدول
  

   بر کیفیت عملکرد بانکمؤثرعوامل 
 

اهمیت  وزن
عوامل کیفیت  

از نظر 
مشتریان با 

روش آنتروپی 
  شانون

jcw  

اهمیت  وزن
عوامل کیفیت  
از نظر کارکنان 

ش با رو
آنتروپی 
  شانون

jew  

میانگین 
انتظارات 

مشتریان  از 
اهمیت نسبی 
  عوامل کیفیت

jcλ  

میانگین 
انتظارات 
کارکنان از 

اهمیت نسبی 
  عوامل کیفیت

jeλ  

زن نهایی و
تعدیل شده 

اهمیت نسبی 
عوامل کیفی از 

  مشتریان دیدگاه
'
jcw  

وزن نهایی 
تعدیل شده 

اهمیت نسبی 
عوامل کیفی از 
  دیدگاه کارکنان

'
jew  

رتبه اهمیت هر 
عامل  از نظر 
 مشتریان بانک

رتبه اهمیت هر 
عامل   از نظر 
 کارکنان بانک

0/0304 0/0143 0/0256 آراستگی و مرتب بودن ظاهر کارکنان -1
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0/0296
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0/0309 0/0199 0/0251 عبهشبراي مشتریان در  وجود محیطی دلپسند و خوشایند -2
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0/0324
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0/0306
9 0/0334 26 24 

وجود تابلویی براي قسمتهاي مختلف شعبه به منظور  -3
0/0316 0/0488 0/0336 راهنمایی مشتریان
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0/0321
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0/0323 0/0162 0/0202 خوانا و مشخص بودن فرمهاي بانک، راحتی درك و تکمیل آنها -5
8 

0/0322
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0/0335 0/0330
7 

28 25 

خصوصاً با یک بار (وسیله کارکنان  ارائه صحیح خدمت به -6
0/0330 0/0126 0/0152 )ر اولمراجعه و در با
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7 
29 27 
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 15

لیت در انجام خدمات و ؤومشتاق بودن کارکنان و قبول مس -8
0/0322 0/0133 0/0158 اصلاح اشتباهات

3 
0/0321

7 
0/0331

9 
0/0328

8 
3 30 

توانمندي کارکنان در حل مشکلات مشتریان و ارائه راه حل  -9
0/0326 0/0143 0/021 مناسب به آنها

8 

0/0328
2 

0/0341
3 

0/0342
3 

30 22 

مناسب بودن نحوه برخورد کارکنان با مشتریان در  -10
0/0318 0/0188 0/0242 ساعتهاي شلوغی شعبه
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0/0324 0/0313
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17 31 

راهنمایی و ارائه پیشنهاد به مشتري در مورد خدمت  -12
0/0309 0/0188 0/0182 متناسب با نیاز وي

5 
0/0308
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7 

32 4 

0/0314 0/018 0/0186 ول قسمتؤط مشتري با مسسهولت برقراري ارتبا -13
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مناسب بودن سرعت پاسخگویی کارکنان به تماسهاي تلفنی  -14
0/0309 0/0235 0/0229 و کتبی مشتریان
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0/0323 0/021 0/0183 امین، مورد اعتماد و رازدار بودن کارکنان -15
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5 

0/0330
7 0/0318 0/0347
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1ادامه جدول   



  1384 سال ، پاییزنامه مدیریت  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ویژهمدرس علوم انسانیفصلنامۀ 

16

67
 

1ادامه جدول   

0/0304 0/0222 0/0197 ان مناسب به مشتري متناسب با درخواست ويتخصیص زم -18
8 

0/0294
2 

0/0296
8 

0/0275
1 

10 5 

0/0294 0/0237 0/024 کمک و همدردي با مشتري در زمان بروز مشکل براي او -19
5 

0/0277
9 

0/0277
1 

0/0245
4 

11 23 

اعیاد، تعطیلات پایان هفته، (ارائه خدمت در روزهاي تعطیل  -20
..(. 0/0924 0/0951 0/0260

3 
0/0195

5 
0/0216

4 
0/0121

5 
23 19 

دادن به سخنان مشتري و برقراري رابطه دوستانه و  گوش -21
0/0300 0/038 0/0491 صمیمانه با او

3 

0/0268
2 

0/0288
1 

0/0228
6 

16 11 

 0/0318 0/0331 وجود فرایند استاندارد شده ارائه خدمات -22
  

0/0312
9  

0/0307
2 

  

0/0312
8 

0/03 8 
 

18 

0/0312 0/0165 0/0192 مناسب بودن سرعت کار کارکنان شعبه -23
3 

0/0319
5 

0/0311
5 

0/0324
3 

27 14 

در ... اینترنت، دستگاه خود پرداز،(استفاده از تکنولوژي روز  -24
0/0323 0/0795 0/0725 )شعبه

2 0/0335 0/0333
7 

0/0356
8 

13 1 

0/0315 0/0432 0/0389 تري براي دریافت خدمتمناسب بودن زمان انتظار مش -25
3 

0/0323
6 

0/0317
5 

0/0332
8 

6 7 

0/0321 0/0688 0/0772 میزان کار شعبه  دهنده خدمت با  ارائهگروهتناسب بین تعداد  -26
9 

0/0334
7 

0/0331
1 

0/0355
9 

9 16 

  

0/0317 0/0251 0/04 داشتن رفتار سنجیده و متعادل با مشتریان -27
8 

0/0332
8 

0/0322
7 

0/0351
9 

15 8 

مۀ 
صلنا

ف
نی 

نسا
وم ا

 عل
رس

مد
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـ

ــ 
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

یژه
و
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ه م

نام



 

 17

0/0304 0/0575 0/0467 شهري مختلف  به شرایط مناطق  توجه توزیع مناسب شعب با -28
3 0/0326 0/0295

9 
0/0337

9 
4 17 

0/0302 0/0529 0/0485 ارائه خدمات خاص به افراد داراي شرایط ویژه -29
8 

0/0313
2 0/0293 0/0311

7 
5 16 

هرت و محبوبیت در مقایسه با برخورداري بانک رفاه از ش -30
0/0311 0/0309 0/0327 سایر بانکها

6 
0/0318

2 
0/0310

3 
0/0321

8 
7 13  

تناسب تنوع خدمات شعبه با نیازهاي مشتریان در ساعتهاي  -31
0/0311 0/0455 0/0259 مختلف روز

6 
0/0310

4 
0/0310

3 
0/0306

1 
2 15 

ان در شعب تناسب تنوع خدمات ارائه شده با نیازهاي مشتری -32
0/0312 0/0269 0/0235 مختلف

9 0/0313 0/0312
8 

0/0311
4 

1 20 
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گیریهاي چند شاخصه   در تصمیممؤثر محاسبه وزنهاي نهایی اهمیت نسبی عوامل براي
روش آنتروپی شانون، روش کمترین مجذور خطاها، روش (روشهاي مختلفی وجود دارد 

عیین وزنهاي نهایی اهمیت عوامل از دیدگاه براي ت...). ساعتی و . بردار ویژة توماس ال
در . شد تعیین jew وjewکارکنان و مشتریان از روش آنتروپی شانون بهره گرفته شد و 

 وزنهاي jeλ و کارکنان jeλهاي مربوط به ترجیحات مشتریان  بودن داده نهایت با در دست
'نهایی اهمیت هر عامل از دیدگاه مشتریان 

jew و کارکنان '
jewکارگیري در مدلهاي   جهت به

ریاضی سروکوآل ساده و وزنی، سروپرف و سرو ایمپرف محاسبه و استخراج شد 
  ).1ستونهاي ششم و هفتم جدول (

 اقدامات اصلاحی در اولویتبنديبودن  ود را به بررسی یکسانفرضیه چهارم توجه خ
اهمیت بیشتر یک .  گانه از دیدگاه مشتریان و کارکنان معطوف کرده است32خصوص عوامل 

تر را  تر و بااولویت عامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی جهت انجام اقدامات اصلاحی عاجلانه
)wP)(گیري از رابطه  توان با بهره می i

'
i µ−= اگر . تر است  محاسبه کرد، یک عامل بااولویت9

)w(میزان اهمیت یا وزن اهمیت نسبی تعدیل شدة آن عامل کیفیت ) 1 میزان ) 2 ؛ بالاتر بوده'
یا هر ) 3بیشتر باشد ) 9عدد (اختلاف میانگین نمره کیفیت به آن عامل نسبت به حالت ایدئال 

jحاسبه مقادیر لذا با م. دو
'

i )(wP( µ−= دست آمده   براي هر عامل و مرتب کردن اعداد به9
بندي اولویتهاي اقدامات  راحتی به فهرست رتبه توان به از بیشترین تا کمترین مقدار می

هاي   داده1ستونهاي هشتم و نهم جدول . اصلاحی از دیدگاه مشتریان و کارکنان پی برد
خوبی  ي اولویتهاي اصلاحی بانک را از نقطه نظر مشتریان و کارکنان بهبند مربوط به رتبه

استفاده از (ها بیانگر آن است که از دیدگاه کارکنان عامل بیست و چهارم  داده. دهد نشان می
مناسب بودن نحوه (و دهم ) در شعبه... تکنولوژي روز نظیر اینترنت، دستگاه خود پرداز،

ترین و کم  بترتیب با اولویت)  در ساعتهاي شلوغی شعبهبرخورد کارکنان با مشتریان
این در حالی . آیند هاي اصلاحی و بهبود به شمار می ترین عوامل جهت تهیۀ برنامه اولویت

تناسب تنوع خدمات ارائه شده، با نیازهاي مشتریان در (است که مشتریان عامل سی و دوم 
نهاد به مشتري در مورد خدمت متناسب با نیاز پیشراهنمایی و ارائه (و دوازدهم  ) شعب مختلف

هاي اصلاحی و بهبود کیفیت  ترین عوامل جهت تهیۀ برنامه ترین و کم اولویت را بترتیب با اولویت) وي
  . اند خدمات بانک تعیین کرده
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طور کلی، آزمونهاي آماري نشان از تفاوتی معنادار میان اولویتهاي اقدامات اصلاحی  به
ري بیانگر آن است که میان به طور کلی، تحلیلهاي آما. ریان و کارکنان دارداز دیدگاه مشت

بندي اقدامات اصلاحی از دیدگاه مشتریان و کارکنان تفاوت معناداري وجود دارد و اولویت
  .رسد فرضیه چهارم تحقیق پذیرفته شده و به اثبات می

  

  وآل، سروپرف و  نتایج ارزیابی کیفیت خدمات بانک بر اساس مدلهاي سروک-4-2
  سرو ایمپرف         

مـدلهاي  (هاي حاصل از مدلهاي ارزیابی کیفیت خدمات      ها، بررسی و تحلیل داده      نتایج محاسبه 
: سـت کـه   امپـرف بیـانگر آن  ایهمچنین مدلهاي سروپرف و سـرو   سروکوآل ساده و وزنی و    

الاتر از حد متوسط در هر چهار مدل، هم مشتریان و هم کارمندان کیفیت خدمات بانکی را ب       )1
در هر چهـار مـدل، بـرخلاف تـصور متعـارف و معمـول،         ) 2اند؛    ارزیابی کرده ) در حد خوب  (

) 3انـد؛   کیفیت خدمات بانکی خود اختـصاص  داده    کارکنان نسبت به مشتریان نمرات کمتري را به         
 دهـد  ج نهایی نشان میوسیله مدلهاي چهارگانه ثبات معناداري را در اخذ نتای     نتایج ارزیابیهاي کیفیت به   

  . )5  و4، 3، 2جدولهاي (
  

   مدل سروکوآل سادههاي هنتایج محاسب 2جدول 
 

شماره 

بعد 

 کیفیت

متوسط نمره  

کیفیت کارکنان به 

 بعد مورد نظر

تفاضل متوسط نمره  

کیفیت کارکنان از 

 )9از عدد (ایدئال 

متوسط نمره  کیفیت 

  به بعد  مشتریان

 مورد نظر

ه  تفاضل متوسط نمر

کیفیت مشتریان از 

 )9از عدد (ایدئال 

1 1143/7 8857/1-  7631/7  2369/1-  
2 401/7 599/1-  8782/7  1218/1-  
3 1003/7 8997/1-  5313/7  4687/1-  
4 4348/7 5652/1-  6246/7  3754/1-  
5 2214/6 7786/2-  0296/7  9704/1-  
6 4179/5 5821/3-  1186/7  8814/1-  
7 5458/6 4542/2-  5735/7  4265/1-  
8 8871/6 1129/2-  1838/7  8163/1-  

 -537175/1  47/7  -234671/2 77/6 متوسط
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   مدل سروکوآل وزنیهاي هنتایج محاسب 3جدول 
 

شماره بعد 
 کیفیت

ضریب اهمیت 
نسبی بعد کیفیت 

مورد نظر از دیدگاه 
  کارکنان

( )w i' 

تفاضل متوسط 
حاصلضرب نمره  کیفیت 

ضربدر اهمیت مشتریان 
نسبی بعد کیفیت مورد 

نظر از دیدگاه مشتریان  
 )9از عدد (ازنمره ایدئال 

ضریب اهمیت نسبی 
بعد کیفیت مورد نظر 

از دیدگاه 

)مشتریان )w i" 

تفاضل متوسط حاصلضرب 
نمره  کیفیت مشتریان 

ضربدر اهمیت نسبی بعد 
کیفیت مورد نظر از دیدگاه 

از ( ایدئال مشتریان  ازنمره
 )9عدد 

1 0/16525 −0/16067 0/15768 −0/28268 
2 0/13616 −0/15468 0/13637 −0/25043 
3 0/15119 −0/27966 0/15532 −0/32384 
4 0/09924 −0/11278 0/09762 −0/19461 
5 0/08706 −0/11596 0/10784 −0/15459 
6 0/16698 −0/17431 0/16066 −0/25155 
7 0/10015 −0/0955 0/09116 −0/15367 
8 0/09393 −0/11635 0/09334 −0/14968 

 ∑≈1  
متوسط انحرافات 

2/05493 
 54881/1: متوسط انحرافات  1≈∑

 
  :متوسط نمره کیفیت

6/94507 
 

  :متوسط نمره کیفیت
7/45119 

 

  
  هاي مدلهاي سروپرف و سروایمپرف داده 4جدول 

  

شماره بعد 
 کیفیت

ضریب اهمیت 

نسبی بعد کیفیت 

مورد نظر از دیدگاه 

 کارکنان

متوسط نمره  کیفیت 

مشتریان به بعد کیفیت 

مورد نظر از دیدگاه 

 مشتریان  

متوسط نمره  کیفیت 

مشتریان به بعد کیفیت 

مورد نظر از دیدگاه 

 مشتریان  

متوسط نمره  کیفیت 

مشتریان به بعد کیفیت 

دیدگاه مورد نظر از 

 مشتریان  

1 0/3264 6/3453 0/2895 6/9217 
2 0/1606 6/24 0/1462 6/9768 
3 0/1636 6/8548 0/1324 7/871 
4 0/075 6/9676 0/0849 7/473 
5 0/0837 7/1654 0/0849 7/5913 
6 0/0972 7/2404 0/1098 7/7467 
7 0/0485 7/2977 0/0604 7/8567 
8 0/0449 7/4162 0/059 7/9495 
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 ∑≈1  ∑≈1  

  
   مدل سروپرف و سرو ایمپرفهاي نتایج محاسبه  5جدول

  

  

نام جامعه آماري 
 تحقیق

 میانگین نمره کیفیت سروایمپرف میانگین نمره کیفیت سروپرف  ابعاد

 94507/6 940912/6 8 کارکنان

 45119/7 548330/7 8 مشتریان

  
درصد 95ها و تحلیلهاي آماري با سطح اطمینان  صه، نتایج آزمون فرضیهطور خلا به

عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان و کارکنان از اهمیت )1: بیانگر آن است که
میان دیدگاه مشتریان در خصوص کیفیت خدمات و دیدگاه ) 2یکسانی برخوردار نبوده است؛ 
 اقدامات اصلاحی از دیدگاه اولویتبندي) 3داري وجود دارد؛  ناارائه دهندگان خدمات، تفاوت مع

  .دهد مشتریان با ارایه دهندگان خدمات تفاوت معناداري را نشان می

  گیري  نتیجه- 5
مهمترین سؤالات این تحقیق جهت ارزیابی کیفیت خدمات بانکی از دیدگاه مشتریان و کارکنان 

 ارزیابی سطح کیفیت خدمات کدامند؟ برايکننده  مهمترین عوامل تعیین) 1: عبارت بودند از
آیا عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان و کارکنان از اهمیت یکسانی )2

برخوردارند؟به عبارتی دیگر، آیا از لحاظ آماري تفاوت معناداري میان دیدگاه مشتریان در 
 اولویتبنديآیا ) 3رد؟ خصوص کیفیت خدمات با دیدگاه ارائه دهندگان خدمات وجود دا

دهد؟  اقدامات اصلاحی از دیدگاه مشتریان با دیدگاه کارکنان تفاوت معناداري را نشان می
عوامل ) 1 :درصد بیانگر آن است که95نتایج بررسیها و تحلیلهاي آماري در سطح اطمینان 

خوردار ثر بر کیفیت خدمات بانکی از دیدگاه مشتریان و کارکنان از اهمیت یکسانی برؤم
در خصوص کیفیت خدمات بانکی میان دیدگاه مشتریان و دیدگاه ارائه دهندگان ) 2باشد؛  نمی

 اقدامات اصلاحی از دیدگاه مشتریان و اولویتبنديمیان ) 3دار وجود دارد؛  خدمات تفاوت معنا
  . ارائه دهندگان خدمات تفاوت معناداري وجود دارد

هاي حاصل از مدلهاي ارزیـابی   بررسیها و تحلیل داده، ها هاز طرفی دیگر نیز نتایج محاسب 
بیـانگر  ) همچنین مدلهاي سروپرف و سـروایمپرف  مدلهاي سروکوآل ساده و وزنی و(کیفیت  
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در هر چهار مدل، هم مشتریان و هم کارمندان کیفیت خدمات بـانکی را بـالاتر   ) 1 :ست که  ا  آن
 هر چهار مدل، بر خلاف تصور متعارف در) 2اند؛  ارزیابی کرده ) در حد خوب  (از حد متوسط    

و معمول، کارکنان نسبت به مشتریان نمرات کمتري را کیفیت خدمات بانکی خـود اختـصاص         
 در نتایج  راوسیله مدلهاي چهارگانه وجود ثباتی معنادار نتایج ارزیابیهاي کیفیت به) 3اند؛  داده

  . دهند نشان می
 اساسی کیفیـت خـدمات بانـک چـه در هنگـام          هاي  آگاهی بخشی مستمر کارکنان از مؤلفه     
ثر در حفظ و تـداوم بهبـود مـستمر    ؤتوان عاملی م گزینش آنها و چه در ایام پس از آن را می       

دلیـل احتمـال تغییـر دیـدگاههاي مـشتریان و       همچنین بـه . کیفیت خدمات بانکی به شمار آورد  
 ارزیابی مستمر و منظم کارکنان طی گذشت زمان و عدم ثبات احتمالی آن در آینده، ضرورت    

عـلاوه بـر آن، ضـروري اسـت تـا بانـک        . شـود   کیفیت خدمات بانکی به طور قوي توصیه می       
هـاي آنهـا    تسهیلات مناسبی را به منظور انتقال نقطه نظرهاي مشتریان و تبـادل مـستمر ایـده       

 با توجـه  توان آنها را   جهت ارائه تحلیل دقیقتري از مشتریان می       در ،از طرفی دیگر  . فراهم کند 
، میزان تحصیلات، موقعیت بازار، موقعیت جغرافیایی، نـوع مـشتري         نوع جنس به گروه سنی،    

هـا و   بـه دسـته  ) بالفعل و مهم و اصلی، بالفعل عادي، بالقوه مهم و اصـلی و بـالقوه و عـادي             (
بندي کرد تا تحلیلهاي دقیقتري را با توجـه بـه ویژگیهـاي هـر یـک از              گروههایی خاص تقسیم  

از آنجایی که میزان و سطح کیفیت داخلـی سـازمان عـاملی          . ا جداگانه به اجرا درآورد    گروهه
آید، بررسـی کیفیـت عملکـرد     ثر بر سطح کیفیت خدمات خارجی آن به شمار می      ؤاساسی و م  

ز اهمیتـی فـراوان   یداخلی سازمان و تحلیل ارتباط آن با کیفیـت خـدمات خـارجی آن نیـز حـا          
 .باشد می

توان آنها   روشها و مدلهاي استفاده شده در این مقاله، نه تنها می  بودنعمومی  با توجه به    
تـوان در سـایر صـنایع     کار گرفت، بلکه مـی   را جهت ارزیابی کیفیت خدمات در سایر بانکها به        

که هدف غایی ارزیابی کیفیت خدمات ارتقاي  از آنجایی. خدماتی نیز بخوبی از آن استفاده کرد
عمل آیـد    تا تبیینی جامع از نقاط قوت و ضعف کیفی خدمات به         کیفی آن است، ضروري است    

 کـرد و بـا موفقیـت و    طرحریزيهاي اصلاح و بهبود کیفیت خدمات       برنامهتا بتوان بر اساس     
  . اثربخشی و کارایی بهینه به اجرا در آورد

   منابع-6
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