
 

 ارزيابي تطبيقي كيفيت خدمات سيستم خودپردازها
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 چکيده

 ،ستکه در زمینه بهبود عملکرد در دهه آخر قرن بیستم به وقوع پیواز جمله نحوّلات مهميّ 

موضوع شناخته شدن سنجش رضایتمندی مشتری و ارزیابي کیفیت خدمات به عنوان یکیي از  

 .استهای تجاری و خدماتي  ی مدیریتي در موسسات و بنگاهها عناصر و الزامات اصلي سیستم

ارزیابي کیفیت خدمات سیستم خودپرداز در دو بانک تجارت و پارسییان   با هدفاین تحقیق 

کیفییت  ؛ ی خیودپرداز ها سه بین انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات سیستم،به بررسي و مقای

موجود بین وضع موجود و وضیع  احتمالي و مقایسه شکاف  ها درک شده از خدمات این سیستم

بیا اسیتفاده از   میكکور  ی خیودپرداز  دردو بانیک   هیا  مطلوب در کیفیت ارائه خدمات در سیستم

بیرای انجیا     .پرداخته است  «سروکوال»عني مدل معتبرترین مدل سنجش کیفیت خدمات، ی

هیای تجیارت و پارسییان در شیهر      نفر از مشتریان سیستم خیودپرداز بانیک   022تحقیق تعداد 

ي و بیه  یی  به روش نمونه گیری مرحله ،ها هستند های خودپرداز این بانک تهران که دارای کارت

تعیدی  شیده   ه از پرسشنامه استاندارد ، انتخاب و با استفاد(نفر از هر بانک 022) نسبت مساوی

 .اطلاعات مورد نیاز تحقییق گیردآوری شیده اسیت     (به موضوع تحقیق توجهبا )مدل سروکوال 

» نیز به روش تحلیی  محتیوا و ضیریل آلفیای کرونبیاب  و بیا انجیا         پرسشنامهروایي و پایایي 

  .شده استنفری تایید  02بر روی دو نمونه «  مطالعه آزمایشي

                                                      
 واحد تهران مركزی -عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي  -1
مديريت اج -2 شد  شناس ار يی، از كار حد را سلامي وا شگاه آزاد ا دان

 مركزی و مدرس دانشگاه آزاد واحد رودسرتهران 

 نازنين هاشمي، عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد جنوب -2

4- Servqual 

 (م)



بیا کمیک    حاصی  از آن ی هیا  و داده اسیت قیق از نوع کاربردی ، توصیفي و پیمایشي تحاین 

آزمیون رتبیه بنیدی درییدمن و آزمیون کیالموگروف        ،های زوجي و مسیتق   نمونه tهای  آزمون

 .اسمیرنف مورد بررسي قرار گردته است

انتظیارات  سیط   ( الیف : )و آمارهای محاسبه شده ، نتایج حاصله عبارتنید از  ها بر اساس داده

ی خودپرداز بانک تجیارت و پارسییان از کیفییت خیدمات درک     ها مشتریان از خدمات سیستم

بدلی  بالاتر بودن میانگین رتبیه ادراکیات مشیتریان بانیک پارسییان در      ( ب. )شده  بالاتر است

ی کیفیت خدمات ازمیانگین ادراکات مشتریان بانک تجیارت ، بانیک پارسییان دارای    ها شاخص

مشیتریان سیسیتم خیودپرداز     انتظارات( ج). استهتری نسبت به بانک تجارت بوده عملکرد ب

به ترتییل شیام  قابلییت اعتبیار،  پاسیخگویي، اطمینیان        ،بانک تجارت ازابعاد کیفیت خدمات

این مشتریان از کیفیت خیدمات بیه    ادراکدر حالیکه  است،خاطر، همدلي و عوام  محسوس 

در . اسیت بار، اطمینان خاطر، عوام  محسیوس و پاسیخگویي   همدلي، قابلیت اعت :ترتیل شام 

های منفي بین انتظارات و ادراکات مشتریان  ي برای به حداق  رساندن شکافهایپایان پیشنهاد

 .ده استشدر بانک تجارت با توجه به ترتیل ابعاد کیفیت خدمات مورد انتظار مشتریان ارائه 

ال، ابعییاد دیزیکییي، قابلیییت اطمینییان، ،مییدل سییروکو  ATMدسییتگاه : هاااک كدياادک واژه

 پكیری، تضمین، همدلي مسئولیت
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 مقدمه
ها بیه شیمار میي رود،     در مودقیت و عد  مودقیت سازمان یامروزه کیفیت عام  مهم و موثر

به دنبال ادیزایش   دها بای های خدماتي و از آن جمله بانک ها، بویژه سازمان بنابراین همه سازمان

کیه  شیود   نگریسیته میي  را به کیفیت به عنوان یک عام  اساسي زیاشند کیفیت خدمات خود ب

 .(Bahio & Natel, 2000, 84) ها به ارمغان بیاورد را برای سازمانمهمي تواند مزیت رقابتي  مي

 0یک استراتژی رقابتي انتخابيصرداً ارائه خدمات با کیفیت عالي که امروزه، باید توجه داشت 

پكیرنید، بلکیه کیفییت خیدمات      ميا برای متمایز ساختن خود از رقبا ها آن ر نیست که سازمان

» دهید کیه    مطالعات اخیر نشان مي. رود  ميعاملي حیاتي در بقاء و سودآوری سازمان به شمار 

های خیدماتي را ببلعید،    درصد از درآمدهای دروش شرکت 02تا  02مي تواند « هزینه کیفیت 

برای ادزایش قدرت رقابتي شان  ها تراتژی اصلي سازماندر حقیقت بهبود کیفیت خدمات به اس

 .(Newman & Cowling, 1996, 3)تبدی  شده است 

نقیش مهمیي در توسیعه     هیا  بدیهي است که سیستم بانکي کشیور و کیفییت عملکیرد بانیک    

ی توسعه اقتصادی کشور و ازدیاد حجیم پیول در   ها رشد جمعیت و برنامه. اقتصادی کشور دارد

. ی کشیور را در پیي داشیته اسیت    هیا  ش دوق العاده تعداد عملیات روزانه در بانیک گردش، ادزای

هیای اخییر بیا تنیوع      دستي یا نیمه مکانیزه بودن بسیاری از عملیات روزانه بانکي کیه در سیال  

تحمی  دشار و خستگي بیه کارکنیان    موجلها،  نآعملیات نیز همراه بوده است و بهینه نبودن 

 .ها شده است عین به بانکاتلاف وقت مراجعام  و 

 

 طرح تحقيق
خدمات بانکي، در حال تبدی  شدن به یک عام  حساس در دراینید   0اتوماسیون: بیان مسئله

عنیوان ییک سیلاق رقیابتي     ه که میي توانید بی    است 0تلاش برای دستیابي به اثر بخشي هزینه

 .استراتژیک مورد استفاده قرار گیرد

 های دستگاه
ATM  در . هت یک نقش محوری و پیشرو را بیازی نمیوده انید   تاکنون در این ج

طیور میداو  کیفییت خیدمات و  دراینید      ه عین حال مدیران بازاریابي بانیک نییاز دارنید تیا بی     

                                                      
1. Optional competitive advantage 

2. Automation 

3. Cost- Effectiveness 

4. Automated Teller Machine 



ها، ترجیحات و انتظارات و رضایت از ایین خیدمات    گیری مشتری همانند تشکی  نگرش تصمیم

 .جدید خودکارشده را ارزیابي نمایند

ت ارائه شده به مشتری، مفهومي است که بوسیله پاراسورامان ارائه شده ارزیابي کیفیت خدما

دراکیات وی از کیفییت   این مفهو  نتیجه مقایسه انتظارات مشتری از کیفیت خدمات بیا ا . است

 .استخدمات 

های مختلف مقیاسات مختلفي مورد استفاده قیرار   در زمینه سنجش کیفیت خدمات در بانک

که توسط پاراسورامان  است 0ان شناخته شده ترین مقیاس، سروکوالگردته است که در این می

به این جهت در این پژوهش نییز از  .(Bahia & Nantel, 2000, 84)  ارائه شده است 0و همکارانش

، قابلییت  0این مقیاس دارای پنج بعد شیام  عوامی  محسیوس   . این مقیاس استفاده خواهد شد

 .است( شاخص ) مولفه  00دارای است که مجموعا   ي، همدل ، اطمینان0، پاسخگویي اعتبار

هیای تجیارت و پارسییان نسیبت بیه       ن است که مشتریان بانیک ایسوالي که مطرق مي شود 

چیه نظیری دارنید و ایین      ،کننید  های خودپرداز بانک دریادت مي کیفیت خدماتي که از دستگاه

دو بانک چه میوقعیتي بیه لحیا      نو ای دندان خود ميتا چه اندازه مطابق با انتظارات را خدمات 

 .دارندنسبت به یکدیگر کیفیت خدمات در بخش سیستم خودپرداز 

 
تمای  به کیفیت خدمات نقش مهمي در صنایع خدماتي نظیر بیمه،  :اهميت و ضرورت تحقيق

بانک و غیره ایفا مي کند چرا که کیفیت خدمات برای بقا و سود آوری سازمان امری حیاتي به 

در واقع امروزه رضیایت مشیتری و کیفییت خیدمات در اغلیل صینایع خیدماتي        . رودشمار مي 

با خیدمات میالي کیه بطیور کلیي       ارتباطدر  ، بویژه،روند این موضوع به شمار ميمسئله حیاتي 

 .(Stafford, et al., 1998, 426)دارد متمایز کردن خدمات مشک  است، اهمیت بیشتری 

به این نتیجه رسیدند که کیفییت محصیولات و خیدمات     در تحقیقات خود  دیلیپ و دیگران

 .است ها بر عملکرد این واحداثرگكار ی تجاری استراتژیک مهمترین عام  ها واحد

                                                      
1. SERVQUAL 

2. Parasuraman, et al., 1998 

3. Tangibility 

4. Reliability  

5. Responsiveness 

6. Assurance 

7. Empathy  

8. Philips, et al.,1993   
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بیه دنبیال ارائیه     دهیا بایی   توان بر شمرد که بدان جهیت سیازمان     دلای  متعددی را مي نهایتاً

 :ورت خلاصه آورده شده استبص 0تر به مشتریان خود باشند که در شک   خدمات با کیفیت

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Chang& Chen,1998) كيفيت خدمات عوامل مؤثر بر  -1  شکل

علي رغم اهمیت کیفیت خدمات،تاکنون تحقیقیات انیدکي درایین زمینیه      :پيشينه تحقيق

 :عبارتند ازها  برخي از آندرکشورانجا  گردته است که 

سیید جییوادین  )میاعي از دییدگاه کارکنییان   ارزییابي کیفییت خییدمات سیازمان تییامین اجت    -

این تحقیق نشان مي دهد کیه کارکنیان سیازمان تیامین اجتمیاعي بیراین       ( :0 00وکیماسي ،

 .استتریان گانه کیفیت خدمات،عملکرد سازمان پایین تر از انتظار مش 0باورند که تما  ابعاد 

یف زاده، کیزازی و  شیر )ی کیفیت خدمات سیبای بانک ملیي اییران   ها اندازه گیری شاخص -

در این تحقیق نشان داده شده است که میانگین انتظیارات مشیتریان در   (: 0 00 علیزاده ثاني،

انتظارات 
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ضر رت توجه 

کيفيت  به

 خدمات

مزايلللا  
 کيفيت

  رضههايت

 مشتری

  رضههايت

 کارمند

 
 وری بهره

 
    وریآسود

                                        

ماهيت 
 خدمات

  ناملموس

 بودن

  تغييهههر

 ناپذيری

 
ناپ تفکيک

 ذيری

  ماهيهههت

 فرايندی



هر یک از پنج مولفه کیفیت خدمات سیبا بیشیتر از ادراکیات آنیان اسیت و هم نیین در بیین       

واهر های کیفیت خدمات، به ترتیل ،مولفه قابلیت اطمینان، قابلیت ضمانت و تضمین، ظی  مولفه

 .ندرا داردیزیکي، مسئولیت پكیری و همدلي از نظر اهمیت رتبه یک تا پنج 

بررسي کیفیت خیدمات و نظیرات مشیتریان در پروازهیای خیارجي هواپیمیایي جمهیوری         -

 .0 00اسلامي ایران، عباسي، علي ادشار کاظمي و مسعود احمدی،

پیرواز بیین المللیي همیا و     ی مسیادران  ها نتیجه این تحقیق نشان مي دهد که میان خواسته

ی پنج گانه کیفیت خیدمات تاییید   ها خدمات ارائه شده شکاف وجود دارد و این در مورد مولفه

 .گردید

هبود کیفیت خدمات پستي در جمهوری اسلامي ایران، دکتر کیزازی، دکتیر   بطراحي مدل  -

 .0 00محمد رضا عباسي و یحیي دهقان،

تي و رابطه آن با رضایت مشتری بیا اسیتفاده از   بررسي کیفیت خدمات پس ضمناین تحقیق 

ار دو گروه ظگانه کیفیت خدمات بین نمرات درک و انت 0مدل سروکوال، نشان داد که در ابعاد 

مشتریان و کارکنان تفاوت وجود دارد و شکاف بیین درک و انتظیار مشیتری در میورد قابلییت      

هیای موجیود و شیناخت انتظیارات      اطمینان، پاسخگویي و همدلي بیشتر از شکاف بین واقعیت

مشتریان توسط کارکنان است و هم نین شکاف بین درک انتظار مشتری در میورد تضیمین و   

های موجیود و شیناخت انتظیارات مشیتریان توسیط       ظاهر دیزیکي کمتر از شکاف بین واقعیت

بیشیترین   از نظر مشتریان و کارکنان، بعید قابلییت اطمینیان    ضمناً. کارکنان در این ابعاد است

 .اهمیت را در بین چهار بعد دیگر دارد

های اطلاعات میدیریت در شیرکت    طراحي مدلي برای اندازه گیری کیفیت خدمات سیستم -

 .0 00 اردیبهشت مهدوی، ایکس،

ابعاد کیفیت خیدمات در زمینیه    شده است تااین پژوهش با تکیه بر مدل سروکوال سعي در 

. دشیو عیاتي شناسیایي و میدل در ایین راسیتا بیومي       های اطلا سنجش کیفیت خدمات سیستم

بعید ششیمي بنیا      ،گانه کیفیت خیدمات  0ابعاد  های ضمن تعدی  مؤلفهمحقق در این تحقیق 

 .ادزاید ميبه آن بعد ماشین انسان را نیز 

 های هواپیمایي، شرکت بیمارستان، ها، کتابخانه های مختلف نظیر حوزه تحقیقات متعددی در

مقالیه مهیم در خصیو      090حیداق    .ها در خارج از کشور انجیا  گردتیه اسیت    بانک ها، هت 

مقالاتي که کیفیت خیدمات   اگر .تحریر شده است 0990تا سال    09خدمات از سال  یتکیف

را به حساب بیاوریم ایین تعیداد بیه بییش      ،مطرق شده استبه عنوان  بخشي از مقاله  ها در آن
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به روشني اهمیت کیفییت خیدمات و توجیه پژوهشیگران و      این ارقا  .مقاله  مي رسد 222 از

عیلاوه هییک کسیي    ه بی . (Philip & hazlett, 261, 1997) دهید  محققان به این بحث رانشیان میي  

بیر   ،را پاراسورامان، بری و زیتم  در زمینه کیفییت خیدمات   نخستینتواند اثرات دو مقاله  نمي

 .صنعت و ادبیات تحقیقات بازاریابي انکار کند

 

ی دراواني برای ارزییابي کیفییت   ها ادبیات موجود، روش در :هاک سنجش كيفيت خدمات روش

های مفهومي ارائه شده بیرای درک   ها نتیجه مدل برخي ازاین روش. خدمات به چشم مي خورد

ی مختلف خرده ها تجربي دربخش های آزمایش ها و تحلی  برخي دیگر از و است درایند ارزیابي

 .ه استت گردتنشأدروشي 

های مختلف ارزییابي   روش پاراسورامان، بری وزیتم  اولین کساني هستند که تلاش کردند تا

 :طبقه بندی نمایند مقایسه و کیفیت خدمات را

توسیط   0990کیه درسیال   گردته شده اسیت  مدل مفهومي یک  سروکوال از :سركوال -الف

 نتظیارات و نتیجیه مقایسیه ا   این میدل کیفییت خیدمات    در. همکارانش ارائه شد پاراسورامان و

 .استادراکات مشتریان 

 .اسیت شیده شیام  سیه بخیش      مقیاس تجدییدنظر  وبازبیني شد  0990این مقیاس درسال 

 ارزییابي انتظیارات و   بیه منظیور  ( پینج بعید   مرتبط با) سوال00یک شام   دو  هر بخش اول و

 خیود  نظر شود تا مي پاسخگویان خواسته این بخش از در. طراحي شده استادراکات مشتریان 

 قوییاً  موادق تیا  قویاً تایي از  یک مقیاس  خدمات درو نحوه درک خود از  نتظارا با ارتباط را در

ویژگیي   00تجارب پاسیخگویان از  نهایت براساس اختلاف بین انتظارات و در .مخالف بیان کنند

 تیا  شیود  واسته ميمشتریان خ بخش سو  از در. دوق امتیاز کیفیت کلي مي تواند محاسبه شود

چگیونگي  سروکوال تکنیکي است که بیرای سینجش   . مشخص نمایند ابعاد را یک از اهمیت هر

مقایسه  شاخص دوق و 0این تکنیک براساس . رود مي کیفیت خدمات بکاراز مشتریان  برداشت

اینکه خیدمات چگونیه ارائیه شیده      ها از تجربه آن خدمات و از نحوه ارائهبین انتظارات مشتری 

 .کند است، عم  مي

 ای از پاییایي آن درطییف گسیترده    آن اسیت کیه رواییي و    های مهم ایین ابیزار   مزیت یکي از

. ها به اثبات رسییده اسیت   ها، دبیرستان ها، دروشگاه ها، بیمارستان های خدماتي نظیر بانک حوزه

ابیزار صیورت   ایین   تعیدیلاتي در  دخدمات بای برخي از این ابزار در که برای استفاده از چند هر



 الگیو  بهترین گزینه برای تحقیقیات مقطعیي و   این حال مقیاس کیفیت خدمات هنوز با، پكیرد

 .(Bloemer et al., 1999, 1084) رود مي شمار هصنعت ب برداری در

تحقیقات خود براین نکته تاکید دارند کیه ابیزار سیروکوال ییک      همکارانش در پاراسورامان و

 در کننید کیه ایین ابیزار     ها هم نین عنوان مي آن .استفیت خدمات کی معتبر از مقیاس پایا و

 ...درمیاني و  ها، مراکز ها، هت  های خدماتي نظیر موسسات مالي، کتابخانه حوزه طیف وسیعي از

بنیدی شیود وییا     عبیارت  اًهیای آن مجیدد   مولفیه  برخي ازباید که  چند دارد، هر قابلیت کاربرد

 .هایي بدان اضاده گردد مولفه

 موادق کاملاً                                                                     کاملا مخالف( انتظارات)زینه گ

 0       0       0                0                             یک بانک خوب دارای تجهیزات مدرن است 

 

 بي اهمیت کاملاً                                                   اهمیت              باکاملاً(   عملکرد) گزینه

 0       0       0                0                   دارای تجهیزات مدرن است                    ( x)بانک 

 .SERVQUALک  ها مقياس -2 شکل
ایین میدل    در. شیده اسیت   توسط تیلوروکرونین ارائه 0990 سال این مدل در: سروپرف -ب

اسیتفاده   ییک مقییاس مجیرد    مقیاس دوتایي استفاده مي شد، از برخلاف مدل سروکوال که از

محاسیبه   هیای مجیرد   آییتم  یک از کیفیت به وسیله جمع هر رابطه با قضاوت کلي در .شود مي

ده ادراک ش است با عملکرد این مدل برابر حقیقت کیفیت ادراک شده در در(. 0شک ) شود مي

 :بعبارتي داریم. سوی مشتریان از

 

SQ (service  Quality)=P (performance)                                            

        
 مخالف       کاملاً                                             موادق          کاملاً(        انتظارات)گزینه

 0        0       0            0                زات مدرن است         بانک  تجارت دارای تجهی

 سروپروف مقياس -3شکل 

 
 ارزییابي آن بیالاتر از   هم نیین اعتبیار  . جنبه مثبت یا مزیت این مدل اجرای آسان آن است

 انتظیارات و  بیا  ارتبیاط  تحلیی  در  نقطه ضعف این مدل آن اسیت کیه تجزییه و   . سرکوال است
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کیفییت دارای   اینکه چیه نقیاطي از   رابطه با نتیجه اطلاعات در در. صورت نمي گیرد مقصودها

 .بین نمي روند یابد از ضعف است وباید بهبود

جیزء اصیلي    دو کیفییت از  ارتبیاط بیا   این مدل بیرای قضیاوت در   در : SERVIMPERF -ج

 و رسیده میي شیود  خدمات ارائه شونده سازمان پ از یک جزء برای هر این دو. استفاده مي شود

 .استفاده مي شود برای به دست آوردن ک  قضاوت مشتری نیزاز آن 

 .اثرگكار خدمات واقعي شرکت جزء ارزیابي یا -0

 جزء اهمیتي -0

 دو این مدل بجای مقییاس دوتیایي از   نشان داده شده است، در( 0)شک  که در طوری همان

 کیفییت خیود   خیدمات ارائیه شیده و    اهمییت  استفاده مي شود که بوسیله آنهیا  مقیاس منفرد

 از هیا  این مدل درض براین اسیت کیه بعضیي ویژگیي     در. خدمات ارائه شده سنجیده خواهدشد

 ویژگیي بصیورت متفیاوتي میرور و     هیر  اهمیت بیشتری دارند، به عبارت دیگر ی دیگرها ویژگي

 :نوشت را مي توان به شک  زیر مدل ریاضي این ابزار. درک مي شود

(0-0      )   
Wi*Pi∑  SQ= 

Wi : وزن مولفهi ا 
Pi : عملکردادراک شده درمولفهi ا 

کجیا   که شرکت کجیا قیوی اسیت و    مزیت این مدل این است که به سرعت مي توان دهمید

معایل این مدل آن است کیه سینجش اهمییت     یکي از. مدیریت کیفیت باید سریعا عم  نماید

 مقییاس منفیرد   دو از این میدل  استفاده ازدر  از آنجا که گفتاجزاء آسان نیست هم نین باید 

البته ایین عییل   . است سوالات آن نسبت به مدل سروپرف خیلي زیادتر تعداد ،شود استفاده مي

 .دارد آن این حقیقت است که احتمال کسل اطلاعات زیادتری وجود مزیتي دارد و خود

 



 

 مدل مفهومي تحقيق

 

 
 .(Ghobadian, et al., 1994, 56) مدل تحديل شکاف خدماتي  -4 شکل

 

 اهداف تحقيق
 :کردزیر خلاصه موارد  توان در مياهداف تحقیق را 

آگاهي از انتظارات و ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات ارائیه شیده توسیط بانیک      .0

 تجارت و بانک پارسیان در بخش سیستم خودپرداز

های موجود  بین انتظارات و ادراکات مشتریان در خصو  کیفییت   ي شکافشناسای .0

 های تجارت و پارسیان در بخش سیستم خودپرداز خدمات ارائه شده در بانک

شکاف 

1 

مصههههرف 

 کننده

فهههراه  

شکاف  کننده

4 

ارتباطات 

دهان ب  

 دهان دهان

 تجارب گذشت 

 5شکاف 

خدمات مورد 

 انتظار

 نيازهای شخصی

ارتباطات 

 خارجی

 مشتريانبا 

خدمات ادراک 

 شده

 تحويل خدمات

ی کيفيت ها ويژگی

 خدمات

ادراکات 

ارات ظمديرازانت

 مشتری

 2شکاف 

شکاف 

3 



   11   ت سيستم خودپردازهاارزيابي تطبيقي كيفيت خدما

شناسایي اولویت ابعاد کیفیت خدمات بانکي در بخش سیستم خودپرداز از دییدگاه   .0

 مشتریان دو بانک تجارت و پارسیان

خودپرداز بانیک تجیارت و بانیک پارسییان کیه بیه        مقایسه کیفیت خدمات سیستم . 

 .ترتیل بانک دولتي و خصوصي محسوب مي شوند

 

یک درضیه اصلي و پینج درضییه درعیي     شام درضیات پژوهش حاضر  :ک تحقيقها فرضيه

 :اند و عبارتند از تجارت و پارسیان مطرق های است که برای بانک

 که بیه ترتییل   ) ی تجارت و پارسیان ها انکانتظارات مشتریان از خدمات ب : فرضيه اصدي

 .استداز دراتر از عملکرد بانک در بخش سیستم خودپر( بانک دولتي و خصوصي اند

 ایین  انتظارات مشتریان از عوام  محسیوس دراتیر از ادراکیات آنیان از     : ک فرعيها فرضيه

 .استعوام  

 .استاز قابلیت اعتبار انتظارات مشتریان از قابلیت اعتبار دراتر از ادراکات انان  .0

 .دراتر استانتظارات مشتریان از پاسخگویي از ادراکات انان از پاسخگویي  .0

 .دراتر استانتظارات مشتریان از اطمینان خاطر از ادراکات انان از اطمینان خاطر  .0

 .دراتر استانتظارات مشتریان از همدلي از ادراکات انان از همدلي  . 

 

ر از نظر هیدف، تحقیقیي کیاربردی و از لحیا  نحیوه      حاضتحقیق  :روش شناختي تحقيق

توصیفي است از آن جهت که تصیویری از  .گردآوری اطلاعات، تحقیقي توصیفي پیمایشي است

هیای   وضعیت موجود ارائه مي دهد و پیمایشي است به این دلیی  کیه بیا بهیره گییری از روش     

با استفاده از مطالعات مییداني   این پژوهش. پیمایشي انحراف از عملکرد را اندازه گیری مي کند

ی هیا  که از سیستم) به روش تهیه و توزیع پرسشنامه در میان مشتریان بانک تجارت و پارسیان

در این تحقیق از پرسشنامه استاندارد . انجا  گردته است( خودپرداز این بانک استفاده مي کنند

صو  کیفیت خیدمات بانیک   ی لاز  در خها استفاده شده  که داده( سروکوال)کیفیت خدمات 

کیه بوسییله    اسیت این پرسشنامه مبتني بر الگیوی شیکاف   .از طریق آن جمع آوری شده است

الگوی شکاف کیفیت خدمات را به عنوان یک کارکرد . پاراسورمان و همکاران معردي شده است

گیردد   از خدمات واقعي که بوسیله سازمان ارائه ميها  آنشکاف بین انتظارات مشتریان و درک 

ای دو قسیمتي بیر    لكا برای جمع آوری اطلاعیات در ایین زمینیه پرسشینامه    . تعریف مي نماید



ی موثر بر کیفیت خدمات تهیه و جهت بررسي ادراکات و انتظارات مشتریان بیه  ها مبنای مولفه

 .دشو ها ارائه مي آن

نیه خیدمات   در طراحي پرسشنامه با استفاده از مباني نظری و مطالعیات انجیا  شیده در زمی   

هیای خیودپرداز، تعیدیلاتي در پرسشینامه اسیتاندارد       بانکي  به ویژه خدمات در زمینه دسیتگاه 

د که پنج بعید کیفییت   شپرسش ایجاد  00سروکوال صورت گردت و در نتیجه پرسشنامه ای با 

در . کنید  خدمات بانکي در حوزه مورد نظر را از نظر دریادت کنندگان خدمات اندازه گیری میي 

ی ارائه شده از طیرف پاسیخ دهنیدگان از    ها تحقیق به منظور اندازه گیری و سنجش پاسخاین 

را « کاملا میوادقم »تا « کاملا مخالفم»است که از گزینه  شدهامتیازی لیکرت استفاده   مقیاس 

 شام  مي شود

 :استزیر بعد به قرار دارای دو  ها در این پرسشنامه هر یک از سنجه

 دمات بانک تجارت در بخش سیستم خودپردازانتظارات مشتری از خ .0

 م خودپردازادراکات مشتری از خدمات بانک تجارت در بخش سیست .0
 

بیرای   .گردیید اقداماتي معمول ن آپایایي و روایي  از برای اطمینان ،پس از طراحي پرسشنامه

آزمون روایي از روش تحلی  محتوا و برای پایایي آن از ضیریل آلفیای کرونبیاب اسیتقاده شید      

نفیری از مشیتریان    02ها با انجیا  ییک مطالعیه آزمایشیي بیر روی دو نمونیه        پرسشنامه ضمناً

 از دییدگاه پاسیخگویان مطالعیه اولییه،    . های تجارت و پارسیان اعتبار سنجي شیده اسیت   بانک

ضیریل آلفیای   . اسیت میبهم نبیوده    هیا  آنهییک ییک از   وشن و واض  ارزیابي شده و ر ،سؤالات

و ضریل آلفای ادراکات مشیتریان   20/2  کرونباب پرسشنامه انتظارات مشتریان بانک تجارت 

هم نین ضریل آلفای کرونباب پرسشنامه انتظارات مشتریان بانک . است 2/  90بانک تجارت 

پرسشینامه بیین    002تعداد آنگاه  .است/  900ادراکات آنان  و ضریل آلفای 02/2  پارسیان 

نند، توزییع  ک استفاده ميی تجارت و پارسیان که از خدمات سیستم خودپرداز ها مشتریان بانک

د که اکثر سوالات مطرق شیده بیرای پاسیخگویان    شپرسشنامه مشخص  آوری جمعپس از . دش

 .دع و اصلاق گردیدرمعدود نیز نکات ابها   البته. مفهو  بوده است

 

جامعه آماری این تحقیق، مشتریان شعل بانک تجارت  :جامعه آمارک و روش نمونه گيرک

 هیا  خدمات سیستم خودپرداز ایین بانیک  از که  بوده استو بانک پارسیان در سط  شهر تهران 

 .مي کنند استفاده
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تجیارت و   هیای  کبانی  ATM هیای  ، استفاده کنندگان از دسیتگاه نیزنمونه آماری این تحقیق 

 .های عابر بانک این دو بانک هسیتند  که دارای کارتاند  در برخي از مناطق تهران بودهپارسیان 

 :که در آن ده استشاستفاده   :   از درمولهم، برای برآورد حجم نمونه 

 0/ 9کیه ارزش آن   استدرصد  90مقدار آماره توزیع استاندارد در سط  اطمینان : 

 .اهد بودخو

واریانس جامعه است و در مواردی که واریانس جامعه در دسترس نباشید، مطمیئن تیر    :  

در نظر گردته شیود کیه در ایین تحقییق نییز       /.= 00ان است که حداکثر واریانس یعني    

 .همین کار صورت گردته است

 %90با احتمال    2/ 2، ضریل خطایي برابر برای بالا بردن اطمینان تحقیق:. 

  (20/2 ) نفر محاسبه گردید                  022حجم نمونه  ودر نظر گردته شد 

ایین روش انتخیاب در چنید    در . ي اسیتفاده شید  ی در این تحقیق از روش نمونه گیری مرحله

ت و شماره گكاری همه عناصر در جامعه آماری، یعني قب  از تهیه دهرس. مرحله انجا  مي شود

 .شیود  ها چند بخش بطور تصاددي انتخاب میي  از میان آنو جامعه آماری به چند بخش تقسیم 

 .گردد معین ميانتخاب شده، اعضای نمونه مورد نظر  های بخشیک از سپس از میان هر 

تقسیم و به عنوان نمونه  (منطقه  به )ها سرپرستي برحسلابتدا کلیه شعل بانک تجارت  لكا

از بیین ایین    (0و   و  0منیاطق  ) منطقیه  0در مرحله بعد بطیور تصیاددي    .ندشداولیه انتخاب 

بین شعبات مجهز به دسیتگاه  از از مناطق مكکور هم  یکد و در هر شدنگانه انتخاب   مناطق 

ATM  0  مسیاوی از   تعیداد به صورت تصیاددي بیه   آنگاه . انتخاب گردید يتصاددطور شعبه به

مراجعیه و پرسشینامه توزییع     ات انتخاب شدهک از شعبیهر   ATMمشتریان استفاده کننده از 

 .انتخاب گردیید ( 0، ،0)ترتیل عم  شد و مناطق همین در مورد بانک پارسیان نیز به . گردید

پرسشینامه   000هیر بانیک   مشتریان پرسشنامه تهیه و تکثیر و برای  002تعداد  در نهایت کلاً

 .گردیدهای نمونه توزیع  بین گروه وشد خصیص داده ت
 

هیا از   تجزییه و تحلیی  داده   بیرای در ایین پیژوهش   :  هاا  هاک تجزيه وتحديال داده  روش

 : مختلف به قرار زیر استفاده شده استهای  آزمون

 میورد  ) ی کیفیت خدمات وضعیت مطلیوب ها برای مقایسه اندازه هر یک از شاخص

 وابسته ای  نمونهدو ( t)آزمون  از ،موجودو وضعیت ( انتظار



 از آزمون  ،برای مقایسه وضعیت موجود دو بانکt ي مستق  و یها نمونه 

  از آزمون دریدن من برای اولویت بندی ابعاد کیفیت خدمات 

بکیرلیوف   –هیا نییز از آزمیون کیاگولاف      در عین حال برای بررسي نرمال بیودن توزییع داده  

 .استفاده شد
 

 قيق هاک تح يافته
، تحصییلات و  : در این قسمت ابتدا به وضعیت متغیرهای مهم جمعیت شناختي نمونه ماننید 

هیای تحقییق میورد آزمیون قیرار       سن و سابقه پاسخگویان پرداخته خواهد شد و سپس درضیه

 . گیرد مي

 02رده سني  پاسخ دهندگان در مشتریانبیشترین دراواني  بر اساس بررسي صورت گردته *

 .بوده استلیسانس  ,بیشترین دراواني مربوط به تحصیلاتو های مكکور  بانک سال 02تا 

ی هیا  های تجارت و پارسیان بر حسل سابقه استفاده از سیستم توزیع دراواني مشتریان بانک  

میاه تیا دو سیال و      درصید   0  ،میاه   درصد ادراد کمتر از  0/00 که دهد خودپرداز نشان مي

 .های خودپرداز را داشته اند سابقه استفاده از دستگاه ذرصد بیش از دو سال 0/00

 عوامل محسوسهای مربوط به بعید   میانگین رتبه شاخص بدست آمده از بر اساس نتایج* 

از لحا  توصیفي ، میانگین رتبه انتظارات مشتریان از  های تجارت و پارسیان در مشتریان بانک

اما در خصو  ادراکات مربیوط  . استمحسوس  عوام  محسوس دراتر از ادراکات آنان از عوام 

هیا،   به عوام  محسوس ، اغلل مشتریان بانک تجارت و پارسیان معتقدنید کیه در شیعل بانیک    

تاحدودی صورتحساب مربوط به کیارت اعتبیاری  براحتیي قابی  دهیم اسیت ، ظیاهر دسیتگاه         

از آن اسیتفاده  تاحدودی مناسل و جكاب بوده و مشتری تاحیدودی براحتیي    ها خودپرداز بانک

ی تجارت و پارسیان سخن گو نیستند و از نظر موقعییت  ها های خودپرداز بانک کند، دستگاه مي

 .نصل و سرپناه برای مشتری تاحدودی مناسل است

هیای   در بانک عوامل قابديت اعتبارهای مربوط به  بر اساس  نتایج میانگین رتبه شاخص *

نگین رتبه انتظارات مشتریان از عوام  قابلییت اعتبیار   تجارت و پارسیان از لحا  توصیفي ، میا

اما در خصو  ادراکیات مربیوط بیه عوامی      . استدراتر از ادراکات آنان از عوام  قابلیت اعتبار 

هیای میكکور،    قابلیت اعتبار ، اغلل مشتریان بانک تجارت و پارسیان معتقدند که در شعل بانک

تگاه خیودپرداز تاحیدودی بیدون نقیص و اشیتباه      ها توسط دسی  نق  و انتقال وجوه بین حساب

هیای خیودپرداز بانیک ،     صورت مي پكیرد ، ارایه صورتحساب کیارت اعتبیاری توسیط دسیتگاه    



   15   ت سيستم خودپردازهاارزيابي تطبيقي كيفيت خدما

و سیستم خودپرداز تاحیدودی کلییه خیدمات وعیده داده      استتاحدودی بدون نقص و اشتباه 

 . شده به مشتریان را ، به نحو احسن انجا  مي دهد

هیای   در بانیک  عوامال پاساويويي  های مربوط به  یانگین رتبه شاخصنتایج م اساس بر* 

تجارت و پارسیان از لحا  توصیفي ، میانگین رتبیه انتظیارات مشیتریان از عوامی  پاسیخگویي      

امیا در خصیو  ادراکیات مربیوط بیه عوامی        . اسیت دراتر از ادراکات آنان از عوام  پاسخگویي 

ارسییان معتقدنید کیه در شیعل بانیک تجیارت و       پاسخگویي ، اغلل مشتریان بانک تجارت و پ

، مشیک  در صورتحسیاب کیارت     های خودپرداز  معمیولا دارای پیول نیسیتند    پارسیان دستگاه

اعتباری، توسط کارکنان مربوط تاحدودی در اسرع وقیت برطیرف  میي شیود ، ارائیه خیدمات       

متناسیل  د و میدرن  سیستم خود پرداز بانک تجارت و پارسیان تاحدودی با نیازهای روز و جدی

، کارکنان متصدی دستگاه خودپرداز ، تاحدودی مشتاقانه بیه ارائیه خیدمات و کمیک بیه      است

هیا   های اعتباری سایر بانک های خودپرداز بانک تجارت  به کارت مشتریان مي پردازند و دستگاه

داز هیای خیودپر   اما مشتریان از دسیتگاه  دهند، نميارائه خدمت رضایت بخشي  چندانبه شک  

 .ها  تاحدودی راضي هستند های اعتباری سایر بانک بانک پارسیان جهت ارائه خدمت به کارت

هیای   در بانک عوامل اطمينان خاطرهای مربوط به  بر اساس نتایج میانگین رتبه شاخص* 

تجارت و پارسیان از لحا  توصیفي ، میانگین رتبه انتظارات مشتریان از عوام  اطمینان خیاطر  

اما در خصو  ادراکات مربیوط بیه عوامی     . استز ادراکات آنان از عوام  اطمینان خاطر دراتر ا

های میكکور   اطمینان خاطر ، اغلل مشتریان بانک تجارت و پارسیان معتقدند که در شعل بانک

متصدیان دستگاه خودپرداز، تاحدودی دانش دني و توانایي لاز  برای انجا  خدمت و پاسخ بیه  

هیای   هیای دسیتگاه   مشتریان را دارند، تاحدودی امکان سوء استفاده از کیارت  سوالات احتمالي

خودپرداز بانک تجارت و پارسیان به هنگا  مفقود شدن وجود ندارد، در خصو  این سوال کیه  

ی مكکور، نگراني از نفوذ ادراد سودجو به شبکه وجود ندارد اغلیل  ها در سیستم خودپرداز بانک

در شعل بانک پارسیان در صورت پرسییدن سیوال از کارکنیان     .اند همشتریان نظر خاصي نداشت

متصدی خودپرداز، بدون عصبانیت پاسیخ سیوال را میي دهنید امیا مشیتریان بانیک تجیارت ،         

های خودپرداز بانیک تجیارت ، بیشیتر     دستگاه تاحدودی با پرسش دوق موادقند ، در استفاده از

  بازگشت کارت، بطور میانگین ، نظیری ابیراز   مشتریان در خصو  نگراني نداشتن در مورد عد

های خودپرداز بانک تجیارت و پارسییان ، تاحیدودی     ننموده اند و معتقدند که متصدی دستگاه

 .قاب  اعتماد، مودب و با وقار هستند



در بانکهای تجیارت و   عوامل همدليهای مربوط به  بر اساس  نتایج میانگین رتبه شاخص* 

في ، میانگین رتبه انتظارات مشتریان از عوام  همدلي دراتر از ادراکیات  از لحا  توصی پارسیان

اما در خصو  ادراکات مربوط به عوام  همدلي ، اغلیل مشیتریان   . استآنان از عوام  همدلي 

های خودپرداز صحبت بیا   بانک تجارت و پارسیان معتقدند که در صورت بروز مشک  در دستگاه

هیای خیودپرداز بانیک تجیارت و      ، دسیتگاه .امکانپكیر اسیت  متصدی مربوطه تاحدودی براحتي

نید ، اطیلاع رسیاني    ا هایي واقع شده است که تاحدودی براحتي قاب  دسترس پارسیان در مکان

های خودپرداز و انواع خدمات آن،  ی تجارت و پارسیان در مورد نحوه استفاده از دستگاهها بانک

هیای   ي گیرد و درایند دریادت خدمت از دستگاهتاحدودی به شک  مناسل  و به موقع صورت م

ی تجارت و پارسیان نسیبتا بسییار سیاده و بیرای عمیو  میرد  قابی  دهیم و         ها خودپرداز بانک

 .اجراست

 (براک بانك تجارت) تحقيق اصديآزمون و تحديل فرضيه  *

     ز هیای خیودپرداز دراتیر ا    انتظارات مشتریان از خدمات بانیک تجیارت  در زمینیه دسیتگاه

 استعملکرد بانک 

 هیای  انتظیارات مشیتریان از خیدمات بانیک تجیارت  در زمینیه دسیتگاه       : فرضيه صافر     

 .ستنیخودپرداز دراتر از عملکرد بانک       

 هیای   انتظیارات مشیتریان از خیدمات بانیک تجیارت  در زمینیه دسیتگاه        :فرضيه تحقيق   

                                                                                   .        استخودپرداز دراتر از عملکرد بانک       

 ک زوجيها نمونه t نتايج توصيفي آزمون  -1  جدول

 خطای معیار میانگین انحراف معیار تعداد میانگین 

 2/  200 2/   00 022  /20   انتظارات 

 0/2  29 09/2  9 022  /  0  ادراکات 

 

 ک زوجيها نمونه t نتايج تحديدي آزمون   -2  لجدو

 t تفاوتهای زوجي
درجه 

 آزادی

  سط 

 داری  معني

    داصله اطمینان خطای معیار میانگین انحراف معیار میانگین

    حد بالا حدپائین   



   17   ت سيستم خودپردازهاارزيابي تطبيقي كيفيت خدما

0000/0 220 2/0 0220 /2 200 /0  020/0 2  /00 99 222/2 

نتیجیه میي گییریم کیه بیین       است 20/2ه کمتر از بر اساس سط  معني داری آزمون دوق ک

هیای   میانگین رتبه انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات بانیک تجیارت  در زمینیه دسیتگاه    

 0خودپرداز تفاوت معني داری وجود دارد و با در نظر گردتن مقادیر میانگین در جدول شیماره  

مشتریان از خدمات بانک تجیارت  (  /0 )بیشتر از میانگین ادراکات (  /  )میانگین انتظارات ,

 00/  2محاسبه شده آمیاره نییز     tاز سوی دیگر مقدار  .های خودپرداز است در زمینه دستگاه

 =t (t0.95, 99 بدست آمده از جدول احتمالات دنباله راست توزییع    tکه در مقایسه با مقدار  است

کیه انتظیارات    گفیت و میي تیوان    شیود  میي بنابراین درضیه صفر رد  است،بسیار بیشتر (  1.66

 .استداز دراتر از عملکرد بانک های خودپر مشتریان از خدمات بانک تجارت در زمینه دستگاه

 

 (براک بانك تجارت) ک فرعي تحقيق ها فرضيه

 دراتیر از ادراکیات   عوامل محسوس انتظارات مشتریان بانک تجارت از : فرضيه فرعي اول 

 .استآنان از    

 انتظارات مشتریان بانک تجیارت از عوامی  محسیوس دراتیر از ادراکیات آنیان        :رفرضيه صف

 .  نیست   
 ک زوجيها نمونه t نتايج توصيفي آزمون  -3جدول 

 خطای معیار میانگین انحراف معیار تعداد میانگین عوام  محسوس

 /0  20 /00  0 022  /0 00 انتظارات 

 /0  29 /00  9 022  /0    ادراکات 
 

  ک زوجيها نمونه t نتايج تحديدي آزمون  -4جدول 

 t تفاوتهای زوجي
درجه 

 آزادی

 سط  

 معني داری

    داصله اطمینان خطای معیار میانگین انحراف معیار میانگین

    حد بالا حدپائین   

 022/0 00  0/0 000  / 00 0/0 9 0 /0 0 2/00 99 222/ 



سیط  معنیي داری آزمیون کمتیر از      ، ی زوجیي ها ونهنم t بر اساس  نتایج توصیفي آزمون* 

نتیجه مي گیریم که بین میانگین رتبیه انتظیارات و ادراکیات مشیتریان از عوامی        .است 20/2

 0با در نظر گردتن مقادیر میانگین در جیدول شیماره   . محسوس تفاوت معني داری وجود دارد

مشیتریان از عوامی  محسیوس    (  /  )بیشتر از میانگین ادراکات (  /00)که میانگین انتظارات 

بدسیت آمیده از جیدول     tو مقیدار  ( 2/00 0)محاسبه شده آماره  t است و هم نین با مقایسه

نتیجه گیری مي شود کیه درضییه صیفر میردود     t  (t0.95, 99= 1.66  )احتمال دنباله راست توزیع 

تیر از ادراکیات آنیان از    بنابراین این درضیه که انتظارات مشتریان از عوام  محسیوس درا . .است

 .ید واقع مي گردد یمورد تا است،عوام  محسوس در بانک تجارت 

دراتر از ادراکات آنیان   قابديت اعتبارانتظارات مشتریان بانک تجارت از : فرضيه فرعي دوم

 .است

انتظارات مشتریان بانک تجیارت از قابلییت اعتبیار دراتیر از ادراکیات آنیان از         :فرضيه صفر

 . ستنیاعتبار قابلیت 

جداول میورد اسیتفاده مشیابه جیدول       (ی زوجيها نمونه t بر اساس  نتایج توصیفي آزمون* 

نتیجیه میي گییریم کیه بیین       است، 20/2سط  معني داری آزمون دوق کمتر از (ندا درضیه اول

ا در ب. میانگین رتبه انتظارات و ادراکات مشتریان از قابلیت اعتبار تفاوت معني داری وجود دارد

(  /00)بیشیتر از مییانگین ادراکیات    (  /0 )نظر گردتن مقادیر میانگین ، مییانگین انتظیارات   

و (  0/0 2)محاسبه شده از آمیاره    tمشتریان از قابلیت اعتبار است هم نین با مقایسه مقدار 

t   بدست آمده از جدول احتمالات دنباله راست توزیعt  (t0.95, 99= 1.66  )  کیه   شیود  نتیجیه میي

درضیه صفر مردود است بنابراین این درضیه که انتظارات مشیتریان از قابلییت اعتبیار دراتیر از     

 .پكیردته مي شود، ادراکات آنان از قابلیت اعتبار در بانک تجارت مي باشد

دراتر از ادراکات آنان از  پاسويويي انتظارات مشتریان بانک تجارت از :فرضيه فرعي سوم

 .پاسخگویي است

انتظیارات مشیتریان بانیک تجیارت از پاسیخگویي دراتیر از ادراکیات آنیان از          :يه صفرفرض

 .یستپاسخگویي ن

 20/2سط  معني داری آزمون کمتیر از   ،ی زوجيها نمونه t بر اساس نتایج توصیفي آزمون* 

نتیجه مي گیریم که بین میانگین رتبه انتظارات و ادراکات مشتریان از پاسخگویي تفاوت  .است

بیشیتر از  (  /2 )با در نظر گردتن مقادیر میانگین ، میانگین انتظیارات  . ي داری وجود داردمعن

محاسیبه    tهم نین با مقایسیه مقیدار    .مشتریان از پاسخگویي است(  /22)میانگین ادراکات 



   19   ت سيستم خودپردازهاارزيابي تطبيقي كيفيت خدما

  tبدسییت آمییده از جییدول احتمییالات دنبالییه راسییت توزیییع     tو ( 0/00 0)شییده از آمییاره 

 (t0.95, 99= 1.66  )  نتیجه مي شود که درضیه صفر مردود است بنابراین این درضیه که انتظیارات

نییز پكیردتیه    اسیت مشتریان از پاسخگویي دراتر از ادراکات آنان از پاسخگویي در بانک تجارت 

 .مي شود

انتظارات مشتریان بانک تجارت از اطمینان خاطر دراتیر از ادراکیات     :فرضيه فرعي چهارم

 .ان خاطر استاطمینآنان از 

انتظارات مشتریان بانک تجارت از اطمینیان خیاطر دراتیر از ادراکیات آنیان از      : فرضيه صفر

 . یستاطمینان خاطر ن

سط  معني داری آزمون دوق کمتیر از  ،  ی زوجيها نمونه t بر اساس نتایج توصیفي آزمون* 

مشیتریان از اطمینیان    نتیجه مي گیریم که بین میانگین رتبه انتظارات و ادراکیات  .است 20/2

با در نظیر گیردتن مقیادیر مییانگین ، مییانگین انتظیارات       . خاطر تفاوت معني داری وجود دارد

هم نیین بیا   . مشیتریان از اطمینیان خیاطر اسیت    (  /  )بیشتر از میانگین ادراکیات  (  /0 )

دنبالیه   بدست آمده از جیدول احتمیالات    tو (  000/0)محاسبه شده از آماره   tمقایسه مقدار 

بنابراین این درضیه  .شود که درضیه صفر مردود است نتیجه ميt  (t0.95, 99= 1.66  )راست توزیع 

که انتظارات مشتریان از اطمینان خاطر دراتر از ادراکات آنان از اطمینان خاطر در بانک تجارت 

 .شود نیز پكیردته مي است،

از دراتیر از ادراکیات آنیان     همدلياز انتظارات مشتریان بانک تجارت :  فرضيه فرعي پنجم

 .همدلي است

ز ادراکیات آنیان از همیدلي    انتظارات مشتریان بانک تجارت از همدلي دراتیر ا :  فرضيه صفر

 . است

 

سیط  معنیي داری آزمیون کمتیر از      ، ی زوجیي هیا  نمونه t بر اساس نتایج توصیفي آزمون* 

ظیارات و ادراکیات مشیتریان از همیدلي     نتیجه مي گیریم که بین میانگین رتبه انت .است 20/2

(  /  )با در نظر گردتن مقیادیر مییانگین ، مییانگین انتظیارات     . تفاوت معني داری وجود دارد

  tهم نیین بیا مقایسیه مقیدار      ،مشیتریان از همیدلي اسیت   (  /  )بیشتر از میانگین ادراکات 

  tت دنبالیه راسیت توزییع    بدست آمده از جیدول احتمیالا    tو (  002/0)محاسبه شده از آماره 

 (t0.95, 99= 1.66  )این درضیه که انتظیارات   ،بنابراین .شود که درضیه صفر مردود است نتیجه مي



مورد تائیید واقیع    ،نیز استمشتریان از همدلي دراتر از ادراکات آنان از همدلي در بانک تجارت 

 .مي گردد

ت مشیتریان از خیدمات بانیک    انتظیارا (: در مورد بانك پارسايان ) فرضيه اصدي تحقيق

 .استهای خودپرداز دراتر از عملکرد بانک  پارسیان  در زمینه دستگاه

انتظیارات مشیتریان بانیک پارسییان از     (: براک بانك پارسيان) ک فرعي تحقيقها فرضيه

 .استابعاد پنجگانه کیفیت خدمات دراتر از ادراکات آنان از عوام  محسوس 

عي در مورد بانک پارسیان به روش مشابه بانیک تجیارت انجیا     ی اصلي و درها آزمون درضیه

 .ی پژوهش مورد تایید قرار گردتها شد و کلیه درضیه

 

 ک تحقيقها ساير يافته *

 مقايسه كيفيت خدمات سيستم خودپرداز بانك تجارت و بانك پارسيان( الف

ایسیه  ادراکیات   های تجارت و پارسییان و مق  در این قسمت به اختلاف نظرات مشتریان بانک

علت مقایسیه ادراکیات   . دو بانک مي پردازیم مشتریان از کیفیت خدمات سیستم خودپرداز این

که این مورد از  استهای دوق در حال حاضر  های  مكکور ، بررسي عملکرد بانک مشتریان بانک

 .   ها بسیار حائز اهمیت است دیدگاه مشتریان بانک
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  ک مستقلها نمونه t نتايج توصيفي آزمون  -5جدول 

 انحراف معيار ميانيين تعداد گروه 
خطاک معيار 

 ميانيين

  00/2  9  /0    022 تجارت عوام  محسوس

  0/2 9 9  /0    022 پارسیان 

  0/ 0200  /0022 022 تجارت قابلیت اعتبار یا اطمینان

  00000/0 0222/0 022 پارسیان 

  0/   00  /2 22 022 تجارت پاسخگویي

  0/ 2 09  /0920 022 پارسیان 

  2/ 0  9  /00   022 تجارت اطمینان خاطر

  2/ 2 90  / 02  022 پارسیان 

  0/ 2090  /02   022 تجارت همدلي

  20200/0  /00   022 پارسیان 

  09/2  9  /  0  022 تجارت عملکرد کلي

  2/  0 9  / 09  022 پارسیان 
 

  ک مستقلها نمونه t آزمون نتايج تحديدي   -6جدول 

 ها جهت برابرک ميانيين tآزمون  

 t 
درجه 

 آزادک

سطح 

 دارک معني

اختلاف 

 ها ميانيين

اختلاف 

 خطاک معيار
 فاصده اطمينان

 حد بالا حد پائين      

عوام  

 محسوس
 0 /0- 09  009/2 09  /- 0092 /2   290/- 2  0 /- 

قابلیت اعتبار یا 

 اطمینان
900/0- 09  22 /2 0022/- 0   2/2 90900/- 0 220/- 

 -/20020 -/ 9 0  2/    0 -/0  0 200/2  09 -000/0 پاسخگویي

 -/00090 -/ 0 2  2/  000 -/00 0 2/  0  09 -0/ 29 اطمینان خاطر

 -/ 00 2 -/ 0 00 02/2  0 -/0 00 2/ 00  09 -0/  0 همدلي

 -/9 200 -/0 9 0 2/ 0 00 -/ 022 209/2  09 -0/ 02 عملکرد کلي



قابديات اعتباار ياا    ی مستق  دوق در عوام  ها نمونه  tبر اساس سط  معني داری آزمون 

نتیجیه میي گییریم کیه بیین       اسیت  20/2کمتیر از   عمدکرد كديو   اطمينان  ، پاسويوئي

هیای   میانگین رتبه ادراکات مشتریان از خیدمات بانیک تجیارت و پارسییان در زمینیه دسیتگاه      

، 0با در نظر گردتن مقادیر میانگین در جدول شیماره  . تفاوت معني داری وجود دارد خودپرداز

میانگین ادراکات مشتریان بانک پارسیان در موارد مكکور بیشتر از میانگین ادراکیات مشیتریان   

لاز  به توضی  اسیت کیه علیي رغیم عید       . های خودپرداز است بانک تجارت در زمینه دستگاه

یانگین بانک پارسیان و تجارت در عوام  محسیوس ،  اطمینیان خیاطر  و    معني داری تفاوت م

بدین معني که خیدمات در بخیش   . استهمدلي ، میانگین رتبه بانک پارسیان بیشتر از تجارت 

 ی خودپرداز بانک پارسیان از کیفیت بالاتری نسبت به بانک تجارت برخوردار بیوده و ها سیستم

 .تریانش را در مجموع راضي تر از بانک تجارت نگه داردتوانسته مشدر نتیجه با پارسیان 

ی کیفییت خیدمات در   ها تبه بندی انتظارات و ادراکات مشتریان بانک تجارت از شاخص( ب

  :ی خودپردازها سیستم

 نتايج توصيفي آزمون فريدمن جهت رتبه بندک ابعاد كيفيت خدمات   -7جدول 

 تجارت مربوط به انتظارات مشتريان از خدمات بانك

 

 میانگین رتبه ابعاد کیفیت خدمات

 0/ 0 عوام  محسوس

 0/0  قابلیت اعتبار یا اطمینان

 0/ 0 پاسخگویي

 2/0  اطمینان خاطر

 0/0  همدلي
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 نتايج تحديدي آزمون فريدمن :  -8جدول 

 

 022 تعداد

 0 / 02 کای دو

   درجه آزادی

 222/2 سط  معني داری

 

نتیجیه میي گییریم کیه بیین       (  20/2کمتیر از  )ری آزمون دریدمن بر اساس سط  معني دا

بیا در  . میانگین رتبه انتظارات مشتریان از خدمات بانک تجارت تفاوت معنیي داری وجیود دارد  

ی کیفیت ها میانگین رتبه انتظارات مشتریان بانک تجارت ازشاخص  نظر گردتن جدول شماره

 . استبیشتر از سایر عوام  « وئيپاسخگ»و « قابلیت اعتماد» یها خدمات  در شاخص

 
 نتايج توصيفي آزمون فريدمن جهت رتبه بندک ابعاد كيفيت خدمات  -9جدول 

 مربوط به ادراكات مشتريان از خدمات بانك تجارت

 میانگین رتبه ابعاد کیفیت خدمات

 0/0  عوام  محسوس

 00/0 قابلیت اعتبار یا اطمینان

 00/0 پاسخگویي

 0/ 9 راطمینان خاط

 0/   همدلي

 
 نتايج تحديدي آزمون فريدمن   -11جدول 

 022 تعداد

 0 / 00 کای دو

   درجه آزادی

 222/2 سط  معني داری

 

نتیجیه میي گییریم کیه      ،(20/2کمتر از )بر اساس سط  معني داری آزمون دریدمن دوق که 

بیا  . عني داری وجیود دارد بین میانگین رتبه ادراکات مشتریان از خدمات بانک تجارت تفاوت م



، میانگین رتبه ادراکات مشتریان بانک تجارت ازکیفییت خیدمات   9در نظر گردتن جدول شماره

 .استبیشتر از سایر عوام  « قابلیت اعتماد» و« همدلي» یها در شاخص

ی کیفیت خیدمات در  ها رتبه بندی انتظارات و ادراکات مشتریان بانک پارسیان از شاخص( ج

 خودپردازهای  سیستم

 انتظاارات  نتایج توصیفي آزمون دریدمن جهت رتبه بندی ابعاد کیفیت خدمات مربیوط بیه  

مییانگین  )  قابلیت اعتبیار ییا اطمینیان   : به ترتیل عبارتند از مشتریان از خدمات بانک پارسیان

مییانگین  ) ، همیدلي  (0/ 0)  اطمینیان خیاطر  ، (02/0میانگین رتبه ) پاسخگویي، ( 0/  رتبه 

 (0/0 میانگین رتبه ) و عوام  محسوس ( 90/0 رتبه

 ادراكاات  نتایج توصیفي آزمون دریدمن جهت رتبه بندی ابعاد کیفیت خدمات مربوط بیه و 

مییانگین رتبیه   )  قابلییت اعتبیار ییا اطمینیان    : : عبارتنید از  مشتریان از خدمات بانک پارسیان

،  ( 2.64 )اطمینیان خیاطر    ، (2.65) عوامی  محسیوس  ، (0/  میانگین رتبیه  ) ، همدلي (2/0 

 (.2.56) پاسخگویي

 

 گيرک و پيشنهادهاک كاربردک نتيجه

ی درعیي  هیا  و آمارهای محاسبه شده، درضیه اصیلي و درضییه   ها بر اساس داده: گيرک نتيجه

لیكا سیط  انتظیارات مشیتریان از     .  تحقیق در مورد بانک تجارت و پارسیان تایید شیده اسیت  

از بانک تجارت و پارسییان از کیفییت خیدمات درک شیده  بیالاتر      ی خودپردها خدمات سیستم

 . است

ی کیفییت خیدمات در   هیا  میانگین رتبه ادراکات مشتریان بانیک پارسییان در شیاخص   ضمناً 

لیكا میي تیوان     .زمینه سیستم خودپرداز بیشتر از میانگین ادراکات مشتریان بانک تجارت است

عملکرد بهتیری نسیبت بیه بانیک تجیارت بیوده و       که بانک پارسیان دارای  گردتچنین نتیجه 

 . توانسته مشتریانش را در مجموع راضي تر از بانک تجارت نگه دارد

از کیفییت خیدمات بیه ترتییل شیام        بانك تجارتمشتریان سیستم خودپرداز  انتظارات

در حالیکیه   .اسیت قابلیت اعتبار،   پاسخگویي، اطمینیان خیاطر، همیدلي و عوامی  محسیوس      

این مشتریان از کیفیت خدمات به ترتیل شیام  همیدلي، قابلییت اعتبیار، اطمینیان       اتادراك

 . استخاطر، عوام  محسوس و پاسخگویي 
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از کیفیت خیدمات بیه ترتییل شیام       پارسيانمشتریان سیستم خودپرداز بانک  انتظارات

 کیه  در حیالي . اسیت قابلیت اعتبار، پاسخگویي، اطمینیان خیاطر، همیدلي و عوامی  محسیوس      

این مشتریان از کیفیت خدمات بیه ترتییل شیام  قابلییت اعتبیار، همیدلي، عوامی          اتادراك

  .استمحسوس، اطمینان خاطر و پاسخگویي 

 

 :پيشنهادهاک كاربردک

ی کیفیت خدمات در سیسیتم خیودپرداز   ها که بر اساس بررسي هر یک از شاخص از آنجا -1

د لاز  است برای پر کیردن هیر ییک از    ها شکاف منفي وجود دار بانک تجارت، در همه شاخص

 . اقدامات لاز  صورت پكیرد ها این شکاف

نشیان میي دهید کیه قابلییت اعتبیار،       ( در دو بانیک ) اولویت بندی انتظیارات مشیتریان    -0

پاسخگویي، اطمینان خاطر،همدلي، عوام  محسوس به ترتیل برای مشتریان اهمییت دارد بنیا   

یش کیفیت درک شده از کیفیت خدمات سیسیتم خیودپرداز   براین شایسته است به منظور ادزا

  .بانک به ترتیل انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات،  برنامه ریزی صورت گیرد 

ی هیا  استفاده از کارکنان مجرب  و خبره و با روابط اجتماعي مناسل  در بخیش سیسیتم   -0

وییا متصیدیان   ( ATM )خودپرداز اعم از متصدی رسیدگي به مسای  دنیي دسیتگاه خیودپرداز   

صدور کارت عابر بانک و ارئه دهنده خدمات دیگر در این زمینیه، ضیروری بیه نظیر میي رسید       

  .بطوریکه بتوانند در مشتریان اعتماد و اطمینان ایجاد کنند

ها مورد توجه خا  قرار گیرد بیه   نق  و انتقال وجوه بین حساب دبه نظر مي رسد که بای - 

 هیا  رسد و ارایه صورتحساب تراکنشبو اشتباه در این تراکنش به صفر  گونه ای که احتمال خطا

  .بدون نقص صورت پكیرد

توسط متصدیاني که مشتاق به ارایه سریع خیدمت بیه    دها بای وجود موجودی در دستگاه -0

مشتریانند مرتبا در ساعات کاری مورد نظارت و کنترل قرار گیرد به گونه ای که قبی  از اتمیا    

ها اقدا  شود و هم نین بیرای سیاعات غیرکیاری و روزهیای      نسبت به تغكیه دستگاه موجودی،

 تعطی  تدابیر لاز  صورت گیرد 

های خودپرداز تخصیص یابد تیا   ی گویا جهت رسیدگي سریع به مشکلات دستگاهها تلفن - 

 . مشتریان بتوانند در کلیه ساعات شبانه روز با بانک ارتباط برقرار کنند



ی قبیوض بیه دسیتگاه    هیا  پرداخت قبوض هم از طریق وارد نمیودن آسیان شیماره   امکان  - 

خودپرداز و هم از طریق مکانیز  بارکد خوان که دقط با قرار دادن بارکد قبوض بر روی دستگاه 

  . تراکنش مورد نظر انجا  گیرد، دراهم شود

اني در مورد نحوه ی اطلاع رسها بهبود مداو  و به روز کردن و هرچه مناسبتر کردن روش - 

هیای   های خودپرداز بانک و انواع خدمات آن به همراه تشری  مزایای دستگاه استفاده از دستگاه

ی جمعي و چه توسط کارکنان بانیک و بروشیورهای موجیود در    ها خودپرداز چه از طریق رسانه

 .مورد توجه قرار گیرد بانک بطور نظا  مند و برنامه ریزی شده

بصیورت سییار در   و چه های خودپرداز چه بصورت ثابت  غرادیایي دستگاهتوزیع مناسل ج -9

توصییه  ها، مبادی مترو شهری  ها، دانشگاه های خا  نظیر بیمارستان شهر به خصو  در مکان

 .شود مي
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