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  بررسی کیفیت خدمات در 
  سیستم بانکی دولتی و خصوصی 

  SERVQUAL با استفاده از مدل پنج بعدی
  
  دکتر حمیدرضا سعیدنیا ∗

  سیدمحمد اشرافی ∗∗
  
  
  
  

  چکیده
هدف اصلی تحقیق حاضر، مقایسه کیفیت خدمات در صنعت بانکداری کشور، تبیین عوامل مؤثر بر 

 در دو SERVQUALز نظر مشتریان با استفاده از مدل پنج بعدی بندی آنها ا کیفیت خدمات و رتبه
می باشد، برای این منظور جامعه ) بانک پارسیان(و خصوصی ) بانک ملی ایران(سیستم بانکی دولتی 

روش . ، مشتریان بانک ملی ایران و بانک پارسیان در سطح شهر تهران انتخاب گردیدآماری شامل
ای بوده و اطلاعات لازم بر طبق پرسشنامه استاندارد شده  ک مرحلهای ت گیری از روش خوشه نمونه

SERVQUALهای پارامتریک  ها و تحلیل آماری از آزمون برای تجزیه و تحلیل داده.  بدست آمده است
بندی، در بعُد اطمینان و  و ناپارامتریک بهره گرفته شده است که با توجه به نتیجه نهایی آزمون اولویت

 اعتبار بانک ملی ایران عملکرد بهتری نسبت به بانک پارسیان داشته و در بعُد شواهد فیزیکی، بعُد قابلیت
  .بعُد همدلی و بعُد پاسخگویی بانک پارسیان عملکرد بهتری را نسبت به بانک ملی ایران ارائه نموده است

  
                                                 

  (h.saeidnia@gmail.com) استادیار، عضو هیأت علمی دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شمال ∗
    معاونت امور دانشجویی-ران شمال واحد ته، دانشگاه آزاد اسلامی ساختمان مرکزی-  خیابان مکران جنوبی- میدان هروی  - تهران

  واحد علوم و تحقیقات تهراندانشگاه آزاد اسلامی  ،)گرایش بازاریابی(کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی دانش آموخته  ∗∗
    تهران واحد علوم و تحقیقات، دانشکده مدیریت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامی-به سمت حصارک – اشرفی اصفهانیبزرگراه  - تهران

  
  دکتر حمیدرضا سعیدنیا: ول یا طرف مکاتبهؤیسنده مسنو
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  مقدمه
پذیر  ها بایستی خود را با تغییرات به منظور بقا، تطبیق داده و انعطاف در محیط متغیر امروزی، شرکت

. ها و اجزای اصلی و جدانشدنی جوامع کنونی است تشکیلات سازمان و سازمان یافتگی از ویژگی. باشند
شند که در عرصه فعالیت یک گام از رقبای خود با هایی موفق می در جهان رقابتی عصر حاضر شرکت

  (Sureshchandar & etal, 2003, 233) .پیشتر باشند
 نمایان 1970گذاری شده به صورت جامع از سال  جابجایی و تغییر در اقتصادی که بر مبنای خدمات پایه

ش تجاری شود که دارای ارز امروزه موضوع کیفیت خدمات یک تجارت جهانی محسوب می .شده است
 (Loges & Fernandes, 2005, 1562) .تجارت جهان را از آن خود کرده است% 20جهانی بوده و حدود 

ای جایگاه، نقش و کارکرد مشتری باید به درستی تعریف  نکته اساسی این است که در فرهنگ هر جامعه
ها در مدار صحیح  و تبیین گردد و خدمت رسانی به مشتری به عنوان یک ارزش توجه شود تا سازمان

  . خود قرار گیرند
ها به  ها بخصوص بانک امروزه توجه به موضوع کیفیت خدمات به مشتریان برای ادامه حیات سازمان

در این تحقیق به مقایسه ارائه کیفیت خدمات در . گردد عنوان یک اصل اثبات شده محسوب می
  .خته شده است پرداSERVQUALهای خصوصی و دولتی کشور بر اساس مدل  بانک

  
  له و ضرورت تحقیقئبیان مس

ها ناشی   گذشته بوجود آمده، از رقابت زیاد بین بانکی تغییرات تدریجی که در صنعت بانکداری، در دهه
  (Sureshchandar& etal, 2003, 233 ) .شده است

ی ارائه و  حوهشود، ن بانکداری خدمتی است که با افراد تماس زیادی دارد، علاوه بر آنچه که ارائه می
  )I bid 238,. (محیط فیزیکی تاثیر شدیدی در آگاهی مشتری از خدمات دارد

های بخش دولتی باعث افزایش مکرر انتظارات مشتریان  های بخش خصوصی در کنار بانک ورود بانک
دیگر بانکداری به عنوان یک حرفه که فقط با . های مربوط به خدمات مشتری شده است در تمام زمینه

بلکه به عنوان یک حرفه مرتبط با اطلاعاتی در ارتباط با . عامله پول سر و کار دارد، نگریسته نمی شودم
  )I bid 233,( .آید معاملات مالی به حساب می

های دولتی بوجود  های بخش خصوصی یک روحیه رقابتی را در میان مسئولین بانک اگرچه حضور بانک
  )I bid 233,( .اند  طور کامل به روز نشدههای دولتی، هنوز به آورد، اما بانک

وری و در نتیجه رقابت روز آ امروزه در پی تغییر تقاضای مشتریان و به دنبال آن بروز تغییرات سریع فن
. اند ی ارزش برتر به مشتریان خود برآمده افزون بین صنایع مختلف، بسیاری از نهادها در جستجوی ارائه

 به مشتریان امری اجتناب ناپذیر در موفقیت واحدهای تجاری و نیز ارائه ی ارزش برتر بنابراین ارائه
  (Wang & etal, 2004, 169) . باشد دهندگان خدمات می

های مالی  گیری و ارزیابی کیفیت خدمات در صورتی که سازمان توجه به رضایت مشتریان در جهت اندازه
ی در ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان باشد و تواند عامل مهم بتواند خود را با آن تطبیق دهند، می
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های خدمات در  ای که در بانکداری ایجاد شده است تحلیل مولفه همان طور که تغییرات گسترده
تواند به دست یافتن اطلاعات ارزشمندی در صنعت  های کشورهایی با اقتصاد در حال توسعه می بانک

  (Angur& etal, 1999, 116)  .بانکداری برای دیگر کشورها منتج گردد
ها  از طرف دیگر با بالارفتن سطح رفاه عمومی و افزایش سطح انتظارات افراد، کیفیت خدمات در بانک

ین ه اب. باید به عنوان یک عامل بقا و نه به عنوان یک عامل رقابتی متمایز کننده در نظر گرفته شود
 و با شناخت نقاط قوت و ضعف خود، قادر به ها باید به بررسی کیفیت خدمات خود پرداخته جهت بانک

   )I bid ,116( .شان باشند تا بتوانند بقا خود را تضمین نمایند پاسخگویی به انتظارات فزاینده مشتریان
 به عنوان یک ابزار مفید در جهت سنجش کیفیت خدمات معرفی SERVQUALدر تحقیق حاضر مدل 

های بانکی کشور  خص نماید کدام نوع از سیستمشده است که محقق به دنبال این بوده که مش
 نزدیک تر سازند و رتبه بالاتری نسبت به SERVQUALاند خود را به شرایط مطلوب مدل  توانسته

  . دیگری به خود اختصاص دهند
  

  مدل تحلیلی تحقیق
 SERVQUALبر اساس ابعاد مدل » بانک پارسیان«و » بانک ملی ایران«دو ) 1(در مدل تحلیلی نمودار

بندی  مورد مقایسه قرار گرفته شده و از لحاظ نقطه نظر مشتریان براساس اولویت اهمیت، این ابعاد رتبه
  . شوند می

 شواهد فیزیکی     
   "ملموس بودن"

 قابلیت اعتبار  

 اطمینان

 پاسخدهی

 همدلی

مدل 
SERVQUAL   

     بانک ملی ایران

     بانک پارسیان

  
  Source: (Zeithaml&Bitner,1996,119)  نمودار مدل تحلیلی    -1شکل 

  
  اهداف تحقیق

بندی آنها از نظر  فیت خدمات، تبیین عوامل مؤثر و رتبههدف کلی از انجام تحقیق حاضر، مقایسه کی
) بانک ملی ایران( های دولتی  در دو سیستم بانکSERVQUALمشتریان با استفاده از مدل پنج بعدی 

  . باشد می) بانک پارسیان( و خصوصی
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  مروری بر ادبیات تحقیق
ویژه ه گردد، ب محسوب میدر عصر مشتری مداری حاضر، ارج نهادن به مشتری یک سلاح راهبردی 

 .هایی که در جستجوی حفظ مشتریان موجود و شناسایی و جذب مشتریان جدید هستند برای شرکت
(Wang & etal, 2004, 169)  

ن خود را از سایر رقبا ه آتواند با توسل ب یکی از راهکارهای اساسی که یک موسسه خدماتی می
ها به این نکته مهم  بسیاری از شرکت. باشد  به مشتریان میمتمایز کند، ارائه دائمی کیفیت خدماتی برتر

. تواند مزیت رقابتی نیرومندی برای آنان به ارمغان آورد اند که ارائه خدماتی دارای کیفیت، می برده پی
برای رسیدن به این مهم کافی است به انتظارات مشتریان . انجامد مزیتی که سرانجام به سود بالاتری می

  )817، 1379 کاتلر و آرمسترانگ،( .دمات پاسخی مناسب داده شود یا از آن پیشی گرفته شوداز کیفیت خ
محققان زیادی در مورد کیفیت خدمات تعاریفی را ابراز کردند که در زیر برخی از آنها آورده شده 

  :است
مشتری کند که کیفیت خدمات، اندازه مغایرت بین ادراک   این چنین بیان می2001گرینوس در سال 

  )142، ش1382نعمتیان، . (باشد از خدمات و انتظارات او می
گوید کیفیت خدمات سازگاری پایدار با انتظارات مشتری و شناخت   می1993پاراسورامان در سال 

   )142همان منبع، ش. (باشد انتظارات مشتری از خدمات خاص می
ازگاری سطوح مختلف خدمت با گویند که کیفیت خدمات میزان س  می1983لویس و بومز در سال 

   )142همان منبع، ش. (انتظارات مشتری است
کند که کیفیت خدمات قضاوت همه جانبه مشتری درباره ماهیت برتر   بیان می1987زیتامل در سال 

   )142همان منبع، ش. (های بر جسته آن است خدمت نسبت به خدمات مشابه با مزیت
ای از اختلاف بین ادراک و انتظارات  مات را به عنوان درجه کیفیت خد2000عثمان و اُون در سال 

  )Othman&Owen,2000,2. (نمایند مشتریان از خدمات تعریف می
 1SERVQUALترین آنها، مقیاس  از بین ابزارهای مورد سنجش در ارتباط با کیفیت خدمات رایج

 پس از 4 و زیتامل3، بری2اسورامانباشد، این مقیاس، ابزاری است که توسط تیم محققین بازاریابی پار می
این تیم . تدوین شده است) 1994،1993،1991،1990،1988،1985(های  تحقیقات متمادی در سال

 قابلیت اعتبار،(  بعُد برای کیفیت خدمات پیشنهاد کردند که عبارتند از؛10محقق در ابتدای تحقیقات خود 
و ) و ملموس بودن» درک مشتری«ر، امنیت، فهم پاسخدهی، شایستگی، دسترسی، تواضع، مراوده، اعتبا

، 6 قابلیت اعتبار ،5ملموس بودن( پنج بعُدSERVQUAL شان برای مدل  بَعدها پس از بازنگری تحقیقات
بندی این ابعاد بر اساس نظرات مشتریان از  را معرفی کردند که اولویت) 9، همدلی8، اطمینان7پاسخدهی

                                                 
1. RATER 
2. Parasuraman 
3. Berry 
4. Zeithaml  
5. Tangibility 
6. Reliability 
7. Responsiveness 
8. Assurance 
9. Empathy 
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خدمات صرفنظر از نوع صنعت خدماتی انتخاب گردید که بوسیله ترین ابعاد کیفیت  جهت با اهمیت
  )Buttle,1996,9.(ای مورد سنجش قرار گرفت  گزینه22پرسشنامه 

توان به تحقیقی که در اکتبر  بندی ابعاد کیفیت خدمات می از تحقیقات انجام شده در زمینه اولویت
این تحقیق با استفاده . ر کویت اشاره کرد شعبه موسسه مالی کشو22 نفر از مشتریان 500، بر روی 2000

 با بعد مقبولیت قوانین اسلامی و توسط RATER بعدی 5 که از تلفیق مدل CARTER بعدی 6از مدل 
 آیتمی انجام شد به این نتیجه رسیدند که ابعاد مقبولیت قوانین اسلامی و پاسخدهی و 34پرسشنامه 

 را دارا بودند و ابعاد ملموس بودن و قابلیت اعتبار و همدلی اطمینان از نقطه نظر مشتریان بیشترین اهمیت
  )Othman&Owen,2000,1-22( .تر تلقی شدند تر و از نظر مشتریان کم اهمیت های پایین در رتبه

  
 سوالات تحقیق

در راستای سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده در سیستم بانکی کشور جهت مقایسه در 
، پاسخ به سؤالات زیر در دستور کار )بانک ملی ایران و بانک پارسیان(و خصوصی سیستم بانکی دولتی 

  .تحقیق قرار گرفت
  

  سوال اصلی 
 هر یک از ابعاد پنج گانه مدل در بین بانک ملی ایران و بانک SERVQUAL باتوجه به مدل -1

  دهند؟ ای را از نقطه نظر مشتریان به خود اختصاص می پارسیان چه رتبه
  

  های فرعیسوال 
 هر یک از ابعاد پنج گانه از نقطه نظر مشتریان بانک ملی ایران SERVQUAL از لحاظ مدل -1

  ای از اول تا پنجم را به خود اختصاص دهند؟ اند چه رتبه توانسته
 هر یک از ابعاد پنج گانه از نقطه نظر مشتریان بانک پارسیان SERVQUAL از لحاظ مدل -2

   از اول تا پنجم را به خود اختصاص دهند؟ای اند چه رتبه توانسته
  

 روش تحقیق و روش جمع آوری اطلاعات و تجزیه و تحلیل اطلاعات
ای و مصاحبه پرسشنامه همزمان  آوری اطلاعات از روش کتابخانه  و برای جمع1روش تحقیق پیمایشی

  .استفاده شده است
ها تشریح و در نهایت در قسمت   این دادهدر مرحله تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از روش توصیفی

  . مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته استSPSSتحلیل، اطلاعات بدست آمده با استفاده از نرم افزار 
  
  

                                                 
1. Survey 
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  قلمرو تحقیق
  . می باشد1385دوره زمانی این تحقیق سال : قلمرو زمانی
  .این تحقیق در شهر تهران می باشد: قلمرو مکانی

  .SERVQUALی کیفیت خدمات در صنعت بانکداری کشور با استفاده از مدل بررس: قلمرو موضوعی
  

 جامعه آماری
  .جامعه آماری در این تحقیق، مشتریان بانک ملی ایران و بانک پارسیان در سطح شهر تهران می باشد

  
  حجم نمونه 

در تحقیق حاضر، حجم نمونه برای برآورد نسبت مورد نظر در جامعه از فرمول 
  فاده شده است؛ زیر است

2
αZ        عدد بحرانی توزیع نرمال در سطح α              در نظـر   % 95 است، و در ایـن تحقیـق ضـریب اطمینـان را

  .گرفته ایم
=96/1:  لــذا

2
αZ  ،  25/0=

2
α  ،  05/0= α ،   95/0=α-1حجــم نمونــه   ،   n= واریــانس   ،  

)=جامعه )qp.  
p                         پارامتر مجهولی است که چون هیچگونه مطالعـه ای قـبلاً در ایـن خـصوص انجـام نـشده اسـت لـذا 

دهیم،  رار می  ق 5/0اطلاعاتی در خصوص برآورد آن در دست نبوده و بر این اساس مقدار آن را در فرمول                  
)ضرب  یعنی حاصل ) 250 /. =qpحداکثر واریانس مدنظر قرار داده شده است.  

ε :            بـر ایـن    . در نظر گرفتـه شـده اسـت       % 6حداکثر خطای حدی است که در تحقیق حاضر مقدار آن را
   :اساس حجم نمونه، یعنی تعداد مشتریان انتخاب شده عبارتند از

    
  
  

به دلیل موضوع تحقیق که به بررسی دو بانک ملی ایران و بانک پارسیان پرداختـه، بنـابراین تعـداد کـل                
  .باشد که لذا محقق به تعداد مساوی در دو نوع بانک توزیع و تکمیل گردید  می534نمونه برابر با 
  .باشد ای می ای تک مرحله گیری خوشه گیری، نمونه شیوه نمونه

  
 ابزار سنجش

 1برای برآورد کردن پایایی. آوری اطلاعات برای آزمون، از طریق پرسشنامه صورت گرفته است جمع
گیری اعتماد پذیری  های اندازه ترین روش یکی از متداول( ، از ضریب آلفای کرونباخ2نمونه آزمایشی

                                                 
1. Reliability 
2. Pilot 

( )qp
Z

n .2

2

2 ×=
ε

α

( ) ( )
( ) ( ) 2675.05.0

06.0
96.1. 2

2

2

2

2 ≅××=×
Ζ

= qpn
ε

α
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ضریب آلفای . استفاده شده است )ه استها که بر اساس سازگاری درونی پرسشنامه شکل گرفت پرسشنامه
 نفری در 30و برای نمونه آزمایشی % 96 نفری در بانک ملی ایران برابر 30کرونباخ برای نمونه آزمایشی 

  .باشد دار می  معنی05/0مشاهده شده است که در سطح آلفای % 85بانک پارسیان برابر 
نامه، از دو آمار پارامتریک و ناپارامتریک استفاده آوری شده حاصل از پرسش های جمع به منظور آزمون داده

آزمون حاضر برای دو جامعه مستقل انجام شده است که محقق این را در نظر گرفته مشتریان . شده است
هر دو بانک مورد تحقیق امکان دارد متمایز از همدیگر و تنها به یک نوع بانک مراجعه نمایند، لذا در آمار 

1ویتنی-من «استفاده شده است و در آمار ناپارامتریک از آزمون »  t  «پارامتریک از آزمون
استفاده »  

 استفاده گردیده است 2ها در دو جامعه از آزمون لوین برای آزمون برابری و نابرابری واریانس. گردیده است
 مدل از آزمون بندی ابعاد در نهایت برای اولویت. دار بودن آزمون را مورد تحلیل قرار دهد تا سطح معنی

 .فریدمن و برای تست مقبولیت مدل در کشور از آزمون نیکویی برازش استفاده شده است
 

  های تحقیق یافته
با توجه به اینکه تحقیق حاضر به مقایسه دو بانک پرداخته است لذا در وهله اول دو بانک از لحاظ سطح 

  .اند هعملکرد و سپس از لحاظ سطح انتظارات مورد آزمون قرار گرفت
  

  نتایج آزمون برای میانگین ابعاد در سطح عملکرد -)الف
  )2µ=       میانگین بعد مورد نظردر بانک پارسیان1µ=میانگین بعد مورد نظر در بانک ملی ایران(

  برای سطح عملکرد در بعد شواهد فیزیکی» ویتنی  - من« و tنتیجه آزمون 
با توجه به نتایج آزمون برای بعد شواهد فیزیکی، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد شواهد فیزیکی 

. است) -15/1( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) -36/1(بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط ) -25/1(
 05/0 که از حد مجاز 017/0داری برابر  ها سطح معنی لذا براساس آزمون لوین برای برابری واریانس

  .شود یید میاها در بعد شواهد فیزیکی ت باشد، بنابراین آزمون مقایسه میانگین کوچکتر می
25/1-( ) ≅− 21 µµ            44/3=2µ            1=18/2           وµ   

 از 95/0باشد که در سطح اطمینان  می) -96/16( آزمون برابر با zن میزا»  ویتنی-من «براساس آزمون 
  .داری مورد تایید است کوچکتر می باشد، لذا این آزمون در سطح معنی) 96/1( یعنی zاندازه مبین 

  
  برای سطح عملکرد در بعد قابلیت اعتبار» ویتنی  - من« و tنتیجه آزمون 

ت اعتبار، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد قابلیت با توجه به نتایج آزمون برای بعد قابلی
) 49/0( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) 32/0( بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط )41/0(اعتبار
 05/0 که از حد مجاز 00/0داری برابر  ها سطح معنی لذا بر اساس آزمون لوین برای برابری واریانس. است

  .شود ها برای بعد قابلیت اعتبار تایید می ابراین آزمون مقایسه میانگینباشد، بن کوچکتر می
                                                 
1. Mann-Whitney 
2. Leven`s-test 
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41/0( ) ≅− 21 µµ            94/2=2µ            1=36/3           وµ   
 از 95/0 که در سطح اطمینان باشد می) -254/8( آزمون برابر با zمیزان »  ویتنی - من «براساس آزمون 

  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاندازه مبین 
 

  برای سطح عملکرد در بعد پاسخگویی» ویتنی -من« و tنتیجه آزمون 
 گوییبا توجه به نتایج آزمون برای بعد پاسخگویی، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد پاسخ

. است) -11/0( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) -34/0( بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط )-23/0(
 05/0 که از حد مجاز 74/0دار بودن برابر  ها سطح معنی لذا بر اساس آزمون لوین برای برابری واریانس

ه انجام پذیرفت و مقدار سطح ها در دو جامع باشد، پس آزمون براساس نابرابری واریانس بزرگتر می
ها  باشد، بنابراین آزمون مقایسه میانگین  کوچکتر می05/0باشد که از مقدار   می00/0داری برابر با  معنی

  .شود برای پاسخگویی تایید می
23/0-( ) ≅− 21 µµ            67/2=2µ            1=44/2           وµ   

 از 95/0باشد که در سطح اطمینان  می) -735/3( آزمون برابر با zمیزان » ویتنی-من«بر اساس آزمون 
  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاندازه مبین 

  
  مینانبرای سطح عملکرد در بعد اط»  ویتنی - من « و tنتیجه آزمون 

 )44/1( با توجه به نتایج آزمون برای بعد اطمینان، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد اطمینان
لذا براساس . است) 53/1( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) 35/1(بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط 
باشد،   کوچکتر می05/0 که از حد مجاز 00/0داری برابر  ها سطح معنی آزمون لوین برای برابری واریانس
  .شود ها برای بعد اطمینان تایید می بنابراین آزمون مقایسه میانگین
44/1( ) ≅− 21 µµ            28/2=2µ            1=72/3           وµ   

 از 95/0باشد که در سطح اطمینان  می) -494/19( آزمون برابر با zمیزان » نیویت-من«براساس آزمون 
  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاندازه مبین 

  
  برای سطح عملکرد در بعد همدلی»  ویتنی - من « و tنتیجه آزمون 

 )-46/1( لی، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد همدلیبا توجه به نتایج آزمون برای بعد همد
لذا . است) -38/1( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) -53/1(بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط 

 کوچکتر 05/0 که از حد مجاز 00/0داری برابر  ها سطح معنی براساس آزمون لوین برای برابری واریانس
  .شود ها برای بعد همدلی تایید می ن مقایسه میانگینباشد، بنابراین آزمو می

46/1-( ) ≅− 21 µµ            91/3=2µ            1=45/2           وµ   
 95/0ن باشد که در سطح اطمینا می) -486/19( آزمون برابر با zمیزان »  ویتنی - من «براساس آزمون 

  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاز اندازه مبین 
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   نتایج آزمون برای میانگین ابعاد در سطح انتظارات-)ب
1=میانگین بعد مورد نظر در بانک ملی ایران(

__

χمیانگین بعد مورد نظردر بانک پارسیان       =
__

2χ(  
  برای سطح انتظارات در بعد شواهد فیزیکی»  ویتنی - من « و tنتیجه آزمون 

با توجه به نتایج آزمون برای بعد شواهد فیزیکی، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد شواهد فیزیکی 
. است) -66/0(دامنه متوسطو کوچکتر از مرز بالای ) -81/0( بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط )-74/0(

 بزرگتر 05/0 که از حد مجاز 15/0دار بودن برابر  ها سطح معنی لذا آزمون لوین برای برابری واریانس
ها در دو جامعه انجام  رو آزمون لوین بر اساس نابرابری واریانس باشد، از این باشد، پس معتبر نمی می

باشد، بنابراین   کوچکتر می05/0ست آمد که از مقدار  بد00/0داری برابر با  پذیرفت و مقدار سطح معنی
  .شود ها برای بعد شواهد فیزیکی تایید می آزمون مقایسه میانگین

74/0-≅





 −

__

21

__
χχ            72/3=

__

2χ            1=99/2           و

__
χ   

 95/0باشد که در سطح اطمینان  می) -443/15( آزمون برابر با zمیزان »  یویتن - من «بر اساس آزمون 
  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاز اندازه مبین 

  
  برای سطح انتظارات در بعد قابلیت اعتبار»  ویتنی - من « و tنتیجه آزمون 

 ای بعد قابلیت اعتبار، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد قابلیت اعتباربا توجه به نتایج آزمون بر
لذا . است) 006/1( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) 85/0( بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط )92/0(

تر  کوچک05/0 که از حد مجاز 00/0داری برابر  ها، سطح معنی براساس آزمون لوین برای برابری واریانس
  .شود ها برای بعد قابلیت اعتبار تایید می باشد، بنابراین آزمون مقایسه میانگین می

74/0-≅





 −

__

21

__

χχ            72/3=
__

2χ            1=99/2           و

__
χ   

 95/0باشد که در سطح اطمینان  می) -777/16( آزمون برابر با zمیزان »  ویتنی - من «براساس آزمون 
  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاز اندازه مبین 

  
  برای سطح انتظارات در بعد پاسخگویی» ویتنی -من« و tنتیجه آزمون 

ف میانگین بعد پاسخگویی با توجه به نتایج آزمون برای بعد پاسخگویی، مشخص گردید که اختلا
. است) -69/0( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) -91/0( بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط )-80/0(

 05/0 که از حد مجاز 78/0دار بودن برابر  ها سطح معنی لذا براساس آزمون لوین برای برابری واریانس
ها در دو جامعه انجام  زمون لوین براساس نابرابری واریانسرو آ باشد، از این باشد پس معتبر نمی بزرگتر می

باشد، بنابراین   کوچکتر می05/0باشد که از مقدار   می00/0داری برابر با  پذیرفت و مقدار سطح معنی
  .شود ها برای بعد پاسخگویی تایید می آزمون مقایسه میانگین
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80/0-≅





 −

__

21

__
χχ            25/3=

__

2χ            1=44/2           و

__
χ   

 95/0باشد که در سطح اطمینان  می) -133/12( آزمون برابر با zمیزان »  ویتنی - من «براساس آزمون 
  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاز اندازه مبین 

  
  برای سطح انتظارات در بعد اطمینان» ویتنی -من« و tتیجه آزمون ن

 )76/0(با توجه به نتایج آزمون برای بعد اطمینان، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد اطمینان
لذا براساس . است) 86/0(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) 66/0(بزرگتر از مرز پایین دامنه متوسط 

 کوچکتر 05/0 که از حد مجاز 003/0داری برابر  ها سطح معنی ای برابری واریانسآزمون لوین بر
  .شود ها برای بعد اطمینان تایید می باشد، بنابراین آزمون مقایسه میانگین می

76/0≅





 −

__

21

__

χχ            67/2=
__

2χ            1=44/3           و

__
χ   

 95/0می باشد که در سطح اطمینان ) -777/16( آزمون برابر با zمیزان »  ویتنی - من «بر اساس آزمون 
  .داری مورد تایید است کوچکتر می باشد، لذا این آزمون در سطح معنی) 96/1( یعنی zاز اندازه مبین 

  
  لیبرای سطح انتظارات در بعد همد»  ویتنی - من « و tنتیجه آزمون 

 بزرگتر )15/0( با توجه به نتایج آزمون برای بعد همدلی، مشخص گردید که اختلاف میانگین بعد همدلی
لذا بر اساس آزمون . است) 24/0( و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط) 05/0(از مرز پایین دامنه متوسط 

باشد،   کوچکتر می05/0از  که از حد مج016/0داری برابر  ها سطح معنی لوین برای برابری واریانس
  .ها تایید می شود بنابراین آزمون مقایسه میانگین

15/0≅





 −

__

21

__
χχ            36/3=

__

2χ            1=51/3           و

__
χ   

 95/0باشد که در سطح اطمینان  می) -966/16( آزمون برابر با zمیزان »  ویتنی - من «بر اساس آزمون 
  .داری مورد تایید است باشد، لذا این آزمون در سطح معنی کوچکتر می) 96/1( یعنی zاز اندازه مبین 

  
بندی فریدمن آورده شده  نتایج آزمون اولویت) 2( و) 1(طبق نتایج به دست آمده مدل تحقیق، در جدول 

  .است
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   در بانک ملی ایران SERVQUALرتبه بندی ابعاد مدل): 1(جدول
  انتظارات    ابعاد    عملکرد
  اولویت  میانگین رتبه    میانگین رتبه  اولویت

  1  07/4  همدلی  23/2  3
  2  52/3  اطمینان  53/4  1
  5  88/1  پاسخگویی  98/1  4
  3  03/3  قابلیت اعتبار  85/3  2
  4  49/2  ملموس بودن  79/1  5

  
   پارسیان در بانک SERVQUALرتبه بندی ابعاد مدل): 2(جدول

  انتظارات    ابعاد    عملکرد
  اولویت  میانگین رتبه    میانگین رتبه  اولویت

  3  78/2  همدلی  78/4  1
  2  80/3  اطمینان  76/1  5
  4  44/2  پاسخگویی  60/2  4
  5  99/1  قابلیت اعتبار  79/2  3
  1  90/3  ملموس بودن  69/3  2

  
، ابتدا برآوردهای SERVQUALدی ها با مدل پنج بع داده) سازگاری( برای آزمون میزان همخوانی

 بعد را با استفاده از روش تحلیل عاملی محاسبه شده، سپس مقادیر مشاهده شده با مقادیر برآورد شده 5
توان  دار شود آنگاه می اگر آزمون از نظر آماری معنی. شوند ی برازش مقایسه مییبوسیله آزمون نیکو

در این قسمت نتیجه این آزمون برای . مناسب نیستها   برای دادهSERVQUALاستدلال کرد که مدل 
 بدست آمد که مقدار 92/0مقدار آماره آزمون نیکویی برازش برابر با .  آمده استSERVQUALمدل 

 05/0 بدست آمد که از میزان حد مجاز 5/0بسیار مناسبی است و مقدار سطح معنی داری آزمون برابر با 
باشد، لذا نشان دهنده  دار نمی ضوع است که آزمون از نظر آماری معنیبسیار بیشتر است، که بیانگر این مو

  .باشد ها می برای دادهSERVQUAL مناسب بودن مدل 
  

  جمع بندی نتایج
توان چنین  های آماری انجام شده می با توجه به نتایج حاصل از آزمون تحقیق و استناد به تحلیل

تیابی رضایت مشتریان با توجه به عوامل تاثیرگذار بر قضاوت کرد که سیستم بانکی کشور در راستای دس
  .باید اقدامات لازم را به عمل آورد کیفیت خدمات می

  :اهم نتایج تحقیق با توجه به سوالات تحقیق به شرح زیر است
 هر کدام یک از ابعاد پنج گانه از نقطه نظر مشتریان بانک ملی ایران SERVQUALاز لحاظ مدل 

  اند به خود اختصاص دهند؟ ل تا پنجم را توانستهای از او چه رتبه
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برای تعیین . این سوال در ارتباط با میزان یا درجه اهمیت هر یک از ابعاد کیفیت خدمات است
ین خاطر با مورد ه الذا ب. اهمیت هر یک از ابعاد کیفیت خدمات از روش آزمون فریدمن استفاده گردید

  .ارات مشتریان بانک ملی ایران این نتیجه دریافت گردیدسنجش قرار دادن میزان عملکرد و انتظ
شود ترتیب اولویت ابعاد از لحاظ عملکرد بر اساس نظرات  استدلال می) 1(طور که از جدول  همان

  : مشتریان عبارت است از
  . ملموس بودن-5     پاسخگویی-4     همدلی-3     قابلیت اعتبار-2     اطمینان-1

  :ت ابعاد از لحاظ سطح انتظارات مشتریان از بانک ملی ایران عبارت است ازهمچنین ترتیب اولوی
  . پاسخگویی-5    ملموس بودن -4     قابلیت اعتبار-3   اطمینان -2     همدلی-1

توان نتیجه گرفت که بعد اطمینان و بعد قابلیت اعتبار به ترتیب بیشترین میزان خشنودی  بنابراین می
ترین ابعادی است که در بانک ملی ایران وجود دارد و  ه خود اختصاص دادند و مهمرا در بین مشتریان ب

  .توان به آنها تکیه کرد می
بعد همدلی، بعد پاسخگویی و بعد ملموس بودن کمترین خشنودی را در میان مشتریان ایجاد کرده 

  .اند و نقطه ضعف برای این بانک محسوب می گردد
 ابعاد مشخص می گردد که میزان نا خشنودی از بعد همدلی به قدری بر اساس انتظارات مشتریان از

است که در رتبه اول قرار دارد که نشان از میزان سطح انتظارات بالا از این بعد دارد که می بایست به 
بعد اطمینان و . این بعد توجه شود تا بتوان از این طریق میزان خشنودی را در میان مشتریان ایجاد کرد

. بلیت اعتبار نیز در رتبه های بعدی قرار دارد که نشان از انتظارات فراتری نسبت از سطح فعلی داردبعد قا
رغم پایین بودن میزان خشنودی در  نکته جالب در این نتایج رتبه بعد ملموس بودن است که علی

عد هم از طرف توجهی این ب عملکرد، در سطح انتظارات نیز در رتبه پایینی قرار دارد که نشان از بی
باشد که میزان خشنودی آن در سطح  و در نهایت بعد پاسخگویی می. مشتریان و هم مسئولین دارد

باشد و در سطح انتظارات نیز کمترین رتبه را به خود اختصاص داده است که نشان از  عملکرد پایین می
دهند و مشتریان نیز به  یاین دارد که مدیران بانک تمایلی برای بهبود این وضعیت از خود نشان نم

  .اند وضعیت حاضر خو گرفته
 هر کدام یک از ابعاد پنج گانه از نقطه نظر مشتریان بانک پارسیان SERVQUALاز لحاظ مدل 

  ای از اول تا پنجم را توانسته اند به خود اختصاص دهند؟ چه رتبه
برای تعیین اهمیت . دمات استاین سوال در ارتباط با میزان یا درجه اهمیت هریک از ابعاد کیفیت خ
لذا بدین خاطر با مورد سنجش . هر یک از ابعاد کیفیت خدمات از روش آزمون فریدمن استفاده گردید

  .قرار دادن میزان عملکرد و انتظارات مشتریان بانک پارسیان این نتیجه دریافت گردید
حاظ عملکرد بر اساس نظرات شود ترتیب اولویت ابعاد از ل استدلال می) 2(همانطور که از جدول 

  . اطمینان-5    پاسخگویی-4   قابلیت اعتبار-3   ملموس بودن-2   همدلی-1: مشتریان عبارت است از
  : همچنین ترتیب اولویت ابعاد از لحاظ انتظارات مشتریان از بانک پارسیان عبارت است از

  .ابلیت اعتبار ق-5   پاسخگویی -4    همدلی-3    اطمینان-2 ملموس بودن   -1
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توان نتیجه گرفت که بعد همدلی و بعد ملموس بودن به ترتیب بیشترین میزان خشنودی  بنابراین می
ترین ابعادی است که در بانک پارسیان  ترین و قوی را در بین مشتریان به خود اختصاص دادند و مهم
عد اطمینان کمترین خشنودی بعد پاسخگویی و ب. گردد وجود دارد ونقطه قوت بانک پارسیان محسوب می

گردد، و نشان از این دارد  اند و نقطه ضعف برای این بانک محسوب می را در میان مشتریان ایجاد کرده
باشد که میزان  باشد لذا قدری زمان بر می که به علت اینکه این بانک خصوصی و تازه تاسیس می

 در حد ،د توجه گردد و بعد قابلیت اعتبار خشنودیاطمینان به این بانک بیشتر شود و باید بیشتر به این بع
  .متوسط در بین مشتریان دارد

 بالابودن سطح انتظارات مردم از بعد ،براساس سطح انتظارات مشتریان از این ابعاد، نکته جالب
های خصوصی وجه  باشد که نشان از این دارد که مشتریان بیشترین توجه را در بانک ملموس بودن می

بعد اطمینان در رتبه . ند که این میزان به حداکثر برسد هستدانند که مایل ها در مدرن بودن میتمایز آن
بعد همدلی نیز در . دوم قرار دارد که باید تقویت شود تا سطح عملکرد با انتظارات همخوانی داشته باشد
ش دهد و نقطه قوتی رتبه مطلوبی قرار دارد که توانسته میزان خشنودی مشتریان را به نحو مطلوب پوش

بعد پاسخگویی میزان سطح انتظارات و عملکرد برابری دارد و نکته جالب . گردد برای بانک محسوب می
باشد که در جایگاه خود در سطح عملکرد توانسته میزان انتظارات را نیز برآورده  رتبه بعد قابلیت اعتبار می

  . کند
 گانه مدل در بین بانک ملی ایران و بانک  هر یک از ابعاد پنجSERVQUALبا توجه به مدل 

  ای را لحاظ سطح عملکرد از نقطه نظر مشتریان به خود اختصاص می دهند؟ پارسیان چه رتبه
  :توان نتایج زیر را استنتاج کرد می) 2(و ) 1(با توجه به جداول 

و بسیار قوی تر از لحاظ بعد همدلی بانک پارسیان نسبت به بانک ملی ایران پیشرو تر بوده است ) 1
  .ظاهر شده است

  .از لحاظ بعد اطمینان بانک ملی ایران نسبت به بانک پارسیان بسیار موفق تر بوده است) 2
از لحاظ بعد پاسخگویی بانک پارسیان نسبت به بانک ملی ایران برتری داشته است ولی مقدار ) 3

  .این برتری زیاد نمی باشد
 ملی ایران نسبت به بانک پارسیان بهتر بوده است و عملکرد از لحاظ بعد قابلیت اعتبار بانک) 4

  .بهتری داشته است
از لحاظ بعد ملموس بودن بانک پارسیان نسبت به بانک ملی ایران عملکرد بهتری داشته و ) 5
  .تر ظاهر شده است قوی
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An Investigation of Service Quality 
in Public and Private Banks Using 
Five Dimensions SERVQUAL Model 
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Abstract 
The main objective of this study, is the comparison of service quality 
between public (melli) and Private (Parsian) bank. Also, to recognize and 
rank the elements of service quality as viewed by customers using five 
dimensional SERVQUAL Model. For this reason, the population universe 
consists of the sampling method has used by Stage Sampling in order to 
obtain the information used in the standard questionnaire. Then we used 
parametric and non-parametric tests to analyze the data. Considering the 
final result in two dimensions, reliability and assurance, the Melli Bank 
attained better performance than did the Parsian Bank; further, in the three 
dimensions of tangibility, empathy and responsiveness, the Parsian Bank 
was recognized to have better performance. 
 
Keywords: Services, Banking Industry, Service Quality,SERVQUAL, Melli 
Bank, Parsian Bank. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




