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 چكيده

ه . جامعبودرابطه ی بین کیفیت خدمات سازمان با رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتری در بانک های خصوصی هدف از پژوهش حاضر بررسی 

ای انتخاب  تصادفی طبقهنفر با روش نمونه گیری  302آماری در این تحقیق کلیه کارکنان بانک های خصوصی استان فارس را تشکیل دادند، که تعداد 

داده  و تحلیل گردیدند. ابزار مورد استفاده در این پژوهش: پرسشنامه کیفیت خدمات سازمان و جایگاه سازمان در ذهن مشتری می باشد. جهت تجزیه

 فنعطا، اخدمت ئهدر ارا سرعته بین کان داد، شنتایج حاصل از پژوهش ناستفاده شد.  پیرمن و کنـدالهمبستگی اسهای جمع آوری شده از روش 

مشتری رابطه ی اه سازمان در ذهن جایگبا رضایت از  عجور بباار اتنظر به نشد قائلارزش  ،خدمت ئهارادر  لتاعد عایتر ،خدمت ئهدر ارا یپذیر

 مثبت و معنادار وجود دارد.

.یسازمان در ذهن مشتر گاهیاز جا تیخدمات سازمان، رضا تیفیک :ناگليد واژک

 

 مقدمه

آگاهی جز از طریق  جهانی شدن، مستلزم آگاهی است و

پژوهش مستمر حاصل نمی گردد. با یک برنامه  مطالعه و

خواهیم ریزی درست و موشکافانه به این نتیجه دست 

یافت که یکی از اساسی ترین مقولاتی که نیازمند پژوهش 

ها  چرا که بانک ،است، مقوله بانک و بانکداری است

ه ، زمیندولت در تجهیز منابعهمواره به عنوان بازوی مالی 

جهت توسعه اقتصادی فراهم می  های مساعد تری را

 .(2004، 2؛ لیاوو2008، 1)گوا آورند

                                                 
1  .  Guo 

2  .  Liao 

3  .  Quality of design 

 ترین زهتا لحا عین و در ترین قدیمی یمشتر به خدمت 

 ت،موسسا بیشتر ایبر. ستای ا موسسه هر ایبر مسئله

 که ستآن ا موفقیت و تحیا مهادا ایبرراه  ترین مطمئن

 اقیـب نتریاـمش خاطر در ارههمو تخدما کیفیت با

کیفیت خدمات  (.1384، رجبی، 1341)طبیبی،  دـبمانن

کالا برای استفاده عبارت است از آماده بودن خدمت یا 

، در 4انطباق ،3کننده که خود نیازمند کیفیت طراحی

، 6)گانگولی است 5دسترس بودن مکان ارائه خدمات

2010 .) 

صنعتی امروز، تغییرات سریع،  در عصر دانایی و عصر فرا

 ها ژیکی سبب شده است که سازمانتحولات تکنولو

4  .  Adaptoin 

5  .  Place 

6  .  Ganguli 
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ود پیش وججهانی بیندیشند و برای رویارویی با رقابتهای م

. در دنیایی (2012، 1)باشر بینی نشده خود را آماده سازند

که تغییرات با سرعت فوق العاده زیاد رخ می دهد، 

سازمانها و موسسات در معرض تهدید و نابودی قرار 

دارند. پیدایش رقبا در عرصه رقابت ارائه خدمات و تولید 

کالا با کیفیت مرغوب و قیمت مناسب تهدیدی برای 

مانهاست. در جهان رقابتی امروزه موسساتی موفق ساز

هستد که در عرصه فعالیت یک گام از رقبای خود جلوتر 

 (.1444باشند )قبادیان، 

را  رکا وینیر قاطع کثریتا تدماـخ شـبخ اـم رکشودر  

 دقتصادر ا بخش ینا که نقشیداده و  صختصاا دخو به

 صنعت شـبخ شـنق اـب جهو هیچ به ،کند می زیبا ملی

 تخدما بخش برجسته یها یژگیاز و .نیست مقایسه قابل

 نسبت خدماتی یاـه تـفعالیاز  رییاـبسدر  که ستا ینا

از  ناشی هشد دیجاا شغلی یها فرصت به اریسرمایهگذ

و  ستا نعتیـص شـبخدر  نسبت یناز ا کمتر ربسیاآن، 

 یها فرصت انتو می کوچکتر یاـه اریگذ سرمایه اـب

 ملی ناخالص مددرآ یشافزا بهو  دنمو دیجاا مناسب شغلی

  .(1384)سلاجقه،  دکر کمک

 لیلد به تخدما بخش در دیهبررا موفقیت ،همه ینا با 

در  موفقیتاز  ترارشوآن د دفر به منحصر یها یژگیو

 کیفیت نچو موضوعاتی، خیرا هه. در دستا تولید بخش

 ونفزروز ا لستقباوا توجه ردمو، یمشتر ضایتر کسب و

 اررـق دماتیـخو یدـتولی یاـه نمازاـسو اـه لت، دودممر

 فرهنگ نشد همگانی و شدر مناسب یها مینهز و هـگرفت

 ،ردگذ می کهروز  هر دشو می تر همافر وزبر روز کیفیت

 جلب آن در دهلعاا قفو همیتا و 2تخدمادر  کیفیت نقش

 عرصه در تنگاتنگ قابتر و هشد تررشکاآ یمشتر ضایتر

 ستا هشد سبب ومیـعم یاـه اهیـگآ یشافزا و تخدما

 یرـما به تخدما کیفیتروی  بر اریگذ سرمایه تا

. دوـش دیلـتب دماتیـخ یمانهازاـس ایرـب دیرـهبرا

                                                 
1  .  Basheer 

2. Quality of Service 

3  . Gronroos 

4  . Chang 

 منابع توسعهدارد  ورتضر کیفیت بحث در هـک هـنچآ

 تـسا نمازسا ادفرا قخلا یها ناییاتو به توجه و نسانیا

؛ 2001، 3)گرونروس دشو رکا و تمرکزروی آن  ارـیز

 (.2012، 4چانگ

 تحیا اهشاهررا در  نمازسا یک که نچهآ نهایی تحلیل در 

 و تندـهسآن  ادرـف، ازداـس یـم موفقو مدرآکا تکامل و

 ادفرا بوسیله باید نهایتاً نیز تژیکاسترا یاـطرحه رینـبهت

 الذ .(2008، 5)چن شوچینگ دشو شتهاگذ اجرا به نمازسا

 خلاقیت منشا که ادفرا نهفته یها ناییاتو ورشپر و کشف

 همیتاز ا ستا تیآ یها موفقیت نجوشا چشمه و اـه

 جهانی عصر در که نجااز آ .ستا رداربرخو بالایی حیاتی

 بجتناا قابل غیر جهانی صحنهدر  تـقاب، رزاراـب نشد

 لنباد به یکمو بیست نقردر  که هایی نمازسا ،ستا

 و جلو یوـس هـب تـحرک جز هیرا هیچ هستند. موفقیت

 و ندارند زملا و مناسب تتحولا و تغییر نساندر منجاا به

 دنبو نسانیا که نچهآ و نسانیا منابع توسعه ستارا ینا در

 که ستا بنایی سنگ ترین ساسیوا لیناو هشد هنامید رکا

 (.2002، 6)چن دشو شتهاگذ باید

 تخدما کیفی حصلاا به زنیا لتیدو یها نمازسا گرچها 

 ایبررا  دییاز یها برنامه و ندا اردادهقر هـتوج ردمورا 

 کیفیت زهنو لیکن ،ندا دهکر تهیه تخدما کیفیت حصلاا

 مانهازسا ینا روی یشـپ کلـمش رینـگتربز تخدما

 بخش در. (2010، 2)یانگ ون چی دشو می بمحسو

 راترـمقو  نیناوـق بچوراـچ در تدماـخ هـئارا لتیدو

 معمولاًو  دگیر می رتصو تیکاکرروبو رساختا کـی در

 رـب تاکید با صرفاًو  افهدا تحقق به تعهد ونبد فعالیتها

 می رتصو راتمقرو  نیناقو تـعایر بـقالدر  دهاـینافر

 یایتمندـضر دیجاا به مملزرا  دخو لتیدو انمندرکا و دگیر

 نمی پاسخگو اـنهآ رـبابررا در  دوـخو  تهـنساند یترـمش

 .(2002، 8)پونت ننددا

5  . Chen Shu-Ching 

6. Chen  

7  . Yang Wan-Chi 

8. Pont  
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ز اصاحب نظران مدیریت کسب رضایت مشتری را  

های مدیریت شرکتها بر  یتلواو ومهمترین وظایف 

ایدار مدیران عالی پلزوم پایبندی همیشگی  شمرده و

 هت بموفقی یپیش شرط اصل برجلب رضایت مشتریان را

از  .(1341؛ سلامت، 1444، 1)جونس حساب آورده اند

اند که رضایت مشتری  هسازمان ها دریافت ۀسوی دیگر هم

در گرو افزایش کیفیت کالاها و خدمات ارائه شده می 

باشد و یکی از مهمترین مزایای رسیدن به رضایتمندی 

، 2هوت) مشتری توسعه و ارائه خدمات با کیفیت می باشد

مندی مشتری،  تیرضا(. 1388، کوزه چیان؛ 2001

 تفاده از آنخدمت پس از اس بهنگرش مشتری  ایاحساس 

 ابیازارب تیاصلی فعال جۀتری نتیمندی مش تیرضااست. 

 خدمتل مختلف رفتار مراح انت که عامل ارتباطی میاس

 (.2003، 3)جانسون دهد یم لیرا تشک

را  تریمشمندی  تیرضا ریکل گیمختلف ش ندهاییفرا 

ود که این نممی توان در مدل های مختلفی طبقه بندی 

تری و محرک های مشمندی  ترضایمدل ها ارتباط میان 

 تیضار ریکل گیمدل ش نیمعتبرترد. می کنن مآن را ترسی

ده ش انتظارات بنا دییعدم تأ هاس نظریاس برمندی مشتری، 

ری مشت تیبه طور کلی، رضا ه،ینظر نیاساس ا بر. است

 شناختی ریمتغ دو جۀازمان را می توان در نتیاز خدمات س

ازگاری ناس وخدمت دریافت از  شت: انتظارات پیدانس

یش از پخدمت. انتظارات  های ادراکی پس از دریافت

 نییب شیپ، باورهای مشتری در خصوص تاخدم دریافت

 انیزات میتما خدمات،و ناسازگاری ادراکی از  خدمات

س از پو ادارکات  یش از دریافت خدماتانتظارات پ

 (.2003، 4)ونگ ان می دهندرا نش خدمات دریافت

بررسی تأثیر کیفیت (، در پژوهشی به 1384) دان نکته 

در دنیای رقابتی ی پرداخت. خدمات بر وفاداری مشتر

 ها قرار دارندان در کانون اصلی توجه شرکتمشتری امروز،

ها کسب مزیت رقابتی سازمان آنان عامل اصلی وفاداری و

رابطه  بررسی هدف از انجام پژوهش حاضر است.

                                                 
1  . Johns 

2. Hewett 

و یکی از متغیرهای کلیدی آن  انمشتری وفاداری بین

بوده و متغیرهای اعتماد و  خدمات کیفیت یعنی

متغیرهای واسطه  رضایتمندی نیز به عنوان

پژوهش حاضر از نظر نوع  قرار گرفته است. بررسی مورد

اطلاعات از پرسشنامه با  ای سنجشبر توصیفی است و

ی جامعه ای استفاده شده است.گزینه 2طیف لیکرت 

ستاره اصفهان بوده و حجم  4،5های مهمانان هتل آماری

ای انتخاب نمونه از روش بر آورد شد کهبر 62نمونه 

های یافته استفاده شده است. گیری تصادفی سادهنمونه

پژوهش بیانگر وجود رابطه مثبت و معناداری 

به علاوه  است. مشتری وفاداری و خدمات کیفیت میان

متغیرهای اعتماد و  دهد،میهای این پژوهش نشان یافته

رضایتمندی نقش میانجی را در 

کنند و خود ایفا می وفاداری و خدمات کیفیت رابطه

قنبری  .دارند وفاداری ایجاد بر یردا معنا مثبت و تأثیر نیز

بررسی تاثیر عوامل کیفیت (، در پژوهشی به 1388) نژاد

داخت. پر خدمات بانکداری اینترنتی بر رضایت مشتریان

بطور تصادفی بین مشتریان  پرسشنامه های پژوهش،

استفاده کننده از بانکداری اینترنتی در بانک های خصوصی 

عتماد، که ا بودیافته های پژوهش بیانگر آن  توزیع گردید،

محتوای اطلاعات، طراحی سایت، سهولت کاربرد، تاثیر 

گذاری زیادی بر رضایت مشتریان سیستم بانکداری 

 .گذارد اینرنتی خواهد

 کیفیت بطهرابررسی (، در پژوهشی به 1341طبیبی ) 

 سرپایی رانبیما به هشد ئهارا تخدما داریفاو با تخدما

 شهر منتخب یستانهاربیما یکلینیکها به هکنند جعهامر

 باید هانستاربیما انمدیرداد  ننشا نتایجان پرداخت. تهر

 داریفاو دبهبوو  حفظ با طتبارا در ار دخو گاهیدرک و آ

 رکا بهرا  دخو شتلا کثراحد ستارا ینو در ا دهبر بالا ربیما

از  بیش رودمی رنتظاا نیز نستاربیما نکنارکا. از بگیرند

 ئهارا باشند هگاآ رطو همین. نمایند عمل رانبیما راتنتظاا

 بخو تخدما ئهارا کلیدو  ستا هیوگر رکا یک تخدما

3  . Johnson 

4. Wong  
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 نهفته تخدما کیفیتاز  ربیما ضایتدر ر نیز رانبیما به

: ستا دهنمو نبیا دخو هشوپژدر  (،2001) 1بوون .ستا

 گونه به "یابیزاربا وینیر" انعنو تحت دارفاو نمشتریا که

 توصیه و نهاد به نهاد تتبلیغا طریقاز  نگیزا شگفت

. در هنددمی ئهارا نشنایاآ سایر به نمازسا تخدما/ کالاها

 ایبررا  یکمتر هزینه نمشتریا به خدمت ئهارا حقیقت

 کیفیت سیربر به (،2008) 2سوکی .دارد اههمر به نمازسا

. ختندداپر یمشتر داریفاوو  ضایتر ه،شددرک  خدمت

از  نمشتریاادراک  سطح چه هرداد  ننشا هشوپژ نتایج

 ضیتررا نیز هشد یافتدر کیفیتاز  ،یابد یشافزا خدمت

 یافتدر ایبر نیز هینددر آ تا دارد لحتماو ا میشوند

 نیز انیگرد بهرا  فعلی ههندد ئهو ارا نمایند جعهامر خدمت

اس آنچه گفتیم، چنانچه سازمان ها بر اسنمایند.  توصیه

ه تداش انیمشتر تدرک مناسبی از عوامل مؤثر بر رضای

 گاهیز پاا برخورداریمثبت  جیاز نتاباشند، بهتر می توانند 

تظارات انیرا برآوردن ز کنند،مند استفاده  تیرضا انتریمش

 تیخدمات، به رضا تیفیژگیهای کیودر مورد  انمشتری

د و باعث می گردد تا به خدمات انجام ا میآنه لاترمندی با

ادار بمانند و آن سازمان جایگاه ویژه ای در ذهن وف

 زین انتریمش گرمشتریان ایجاد کند وحتی آن را به دی

 با توجه به اهمیت موضوع، محقق در صدد دهند. شنهادیپ

ی کیفیت خدمات سازمانبین  آیابررسی این سوال است که 

با رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتریان در بانک 

 های خصوصی استان فارس رابطه وجود دارد؟

 

 روش كار

ن ست و به دلیل اینکه ایتحقیق حاضر از نوع همبستگی ا

کیفیت خدمات رابطه ی بین  صدد بررسیتحقیق در

گاه جایرضایت از )به عنوان متغیر پیش بین( با  سازمان

ا ، لذبود)به عنوان متغیر ملاک( سازمان در ذهن مشتریان 

عه جامعه مورد مطال ز روش تحقیق همبستگی استفاده شد.ا

خصوصی استان فارس بانک های کارکنان شامل کلیه ی 

در این تحقیق از روش  ،نمونه و روش نمونه گیری. بودند

                                                 
1  . Bowen 

استفاده شد. از میان کلیه ی کارمندان  طبقه ایتصادفی 

)پاسارگاد، پارسیان، اقتصاد  خصوصیبانک های شعب 

که به عنوان جامعه ی آماری انتخاب  استان فارس نوین(

نفر از کارمندان  302شدند، بر اساس جدول مورگان تعداد 

 .به عنوان نمونه انتخاب شدند
 

 ابزار پژوهش

 کیفیت نامه پرسش: تخدما کيفيتپرسشنامه ی -

 کیفیت مولفه 4 که باشد می السو23 شامل نیز تخدما

 ئهدر ارا یپذیر فنعطا، اخدمت ئهدر ارا سرعت) تدماـخ

 قائلارزش  ،خدمت ئهارادر  لتادـع تـعایر ،خدمت

 برو  هدد می پوشش( را عجور بباار اتنظر به نشد

 کاملاً رتبصوو  باشد می تلیکرای  گزینه5 طیف سساا

 می مخالف کاملاً ،مخالف ،فقامو یتاحد ،فقامو ،فقامو

 السوو  باشند می 1 لیا 5دارای ارزش  ترتیب به که باشد

 غمر علی. اردند دجوو نامه پرسشدر  نیز سوـمعک

 هیانظرخو و سیربر نتیجهدر  نامه پرسش دنبو اردستاندا

 دـتایی تلااسو متما ییروا ،هخبر ساتیداز ا تن پنجاز 

 صددر 42/83 تخدما کیفیت نامه پرسشپایایی  .دـیدگر

پرسشنامه ی جایگاه سازمان در - .تـسا هدـمآ تـبدس

 پرسشنامه اساس بر تحقیق این نامه پرسش: ذهن مشتری

 امریکا کشور در مشابه تحقیق در شده استفاده استاندارد

 شرایط با آن تطبیق و لازم صلاحاتااز  پس که میباشد

 مذکور نامه پرسش. است شده گرفته بهکار کشورمان

 را ،نگرشی و رفتاری وفاداری ،مندی رضایت شاخصهای

 بوده سوال 22 شامل پرسشنامه کند. این می گیری اندازه

 رایج از یکی که ،لیکرت گزینهای پنج طیف اساس بر  که

 طراحی ،میآید شمار به گیری اندازه های مقیاس  ترین

 با زیاد خیلی تا کم خیلی از پاسخ گزینههای. است شده

 کیفیت نامه پرسش پایایی است. 5 تا 1 از بندی امتیاز

 ت.ـسا هدـمآ تـبدس دـصدر 25/0 تخدما

 

 

 

2  . Souki 
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 یافته ها

رضایت از جایگاه سازمان در ذهن و  خدمت کیفیتبین 

توجه به اینکه ضریب  با .رابطه وجود دارد مشتری

 اسپیرمن بین دو متغیر فوق به ترتیب همبستگی کندال و

دو برابـر بـا  معنی داری هر و 450/0و  402/0با  برابر

 نی برمب به دست آمده است، بنابراین فرضیه صفر 000/0

عدم وجود رابطه بین دو متغیر فوق درسطح معنـی داری 

بنابراین می توان نتیجه گرفت که  د.رد مـی شـو 05/0

رابطه متغیر های ذکر شده مستقیم می باشد به این معنی 

، رضایت از جایگاه سازمان در خدمت کیفیتافزایش  که با

 .نیز افزایش می یابد ذهن مشتری

 
 محاسبه میزان همبستگی و معنی داری آن .1جدول

 رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتری

  همبستگی اسپیرمن   همبستگی کندال  خدمت کیفیت

 یفراوان یسطح معنادار یهمبستگ بیضر فراوانی سطح معناداری ضریب همبستگی 

 402/0 000/0 302 450/0 000/0 302 

 
 محاسبه میزان همبستگی و معنی داری آن .2جدول

 رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتری

 ئهدر ارا سرعت

 خدمت

  همبستگی اسپیرمن   همبستگی کندال 

 یفراوان یسطح معنادار یهمبستگ بیضر فراوانی سطح معناداری ضریب همبستگی 

 500/0 000/0 302 504/0 000/0 302 

 

 
 محاسبه میزان همبستگی و معنی داری آن .3جدول

 رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتری

در  یپذیر فنعطاا

 خدمت ئهارا

  همبستگی اسپیرمن   همبستگی کندال 

 یفراوان یسطح معنادار یهمبستگ بیضر فراوانی سطح معناداری ضریب همبستگی 

 320/0 000/0 302 382/0 000/0 302 

 

 

رضایت از جایگاه سازمان و  خدمت ئهدر ارا سرعتبین 

توجه به اینکه ضریب  با .رابطه وجود دارد در ذهن مشتری

 اسپیرمن بین دو متغیر فوق به ترتیب همبستگی کندال و

دو برابـر بـا  معنی داری هر و 504/0و  500/0با  برابر

 نی برمب به دست آمده است، بنابراین فرضیه صفر 000/0

عدم وجود رابطه بین دو متغیر فوق درسطح معنـی داری 

بنابراین می توان نتیجه گرفت که  د.رد مـی شـو 05/0

رابطه متغیر های ذکر شده مستقیم می باشد به این معنی 

جایگاه ، رضایت از خدمت ئهدر ارا سرعتافزایش که با 

 .نیز افزایش می یابد سازمان در ذهن مشتری

رضایت از جایگاه و  خدمت ئهدر ارا یپذیر فنعطاابین 

توجه به اینکه  با .رابطه وجود دارد سازمان در ذهن مشتری

ه اسپیرمن بین دو متغیر فوق ب ضریب همبستگی کندال و

دو برابـر  معنی داری هر و 382/0و  320/0با  ترتیب برابر

بنی م دست آمده است، بنابراین فرضیه صفربه  000/0بـا 

سطح معنـی  عدم وجود رابطه بین دو متغیر فوق در بر

بنابراین می توان نتیجه گرفت  د.رد مـی شـو 05/0داری 

که رابطه متغیر های ذکر شده مستقیم می باشد به این معنی 

، رضایت از خدمت ئهدر ارا یپذیر فنعطااافزایش که با 

 .نیز افزایش می یابد در ذهن مشتریجایگاه سازمان 
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 محاسبه ميزان همبستگي و معني داری آن .1جدول
 رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتری

 لتادـع تـعایر

 خدمت ئهارادر 

  همبستگی اسپیرمن   همبستگی کندال 

 یفراوان یسطح معنادار یهمبستگ بیضر فراوانی سطح معناداری ضریب همبستگی 

 341/0 000/0 302 386/0 000/0 302 

 
 محاسبه ميزان همبستگي و معني داری آن .5جدول

 رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتری

 نشد قائلارزش 

 بباار اتنظر به

 عجور

  همبستگی اسپیرمن   همبستگی کندال 

 یفراوان یسطح معنادار یهمبستگ بیضر فراوانی سطح معناداری ضریب همبستگی 

 356/0 000/0 302 340/0 000/0 302 

 

رضایت از جایگاه و  خدمت ئهارادر  لتادـع تـعایربین 

توجه به اینکه  با .رابطه وجود دارد سازمان در ذهن مشتری

ه اسپیرمن بین دو متغیر فوق ب ضریب همبستگی کندال و

دو برابـر  معنی داری هر و 386/0و  341/0با  ترتیب برابر

بنی م آمده است، بنابراین فرضیه صفربه دست  000/0بـا 

عدم وجود رابطه بین دو متغیر فوق درسطح معنـی داری  بر

بنابراین می توان نتیجه گرفت که  د.رد مـی شـو 05/0

رابطه متغیر های ذکر شده مستقیم می باشد به این معنی 

، رضایت از خدمت ئهارادر  لتادـع تـعایرافزایش که با 

 .نیز افزایش می یابد ذهن مشتریجایگاه سازمان در 

رضایت از و  عجور بباار اتنظر به نشد قائلارزش بین 

توجه  با .رابطه وجود دارد جایگاه سازمان در ذهن مشتری

تغیر اسپیرمن بین دو م به اینکه ضریب همبستگی کندال و

 معنی داری هر و 340/0و  356/0با  فوق به ترتیب برابر

آمده است، بنابراین فرضیه  به دست 000/0دو برابـر بـا 

عدم وجود رابطه بین دو متغیر فوق درسطح  مبنی بر صفر

بنابراین می توان نتیجه  د.رد مـی شـو 05/0معنـی داری 

گرفت که رابطه متغیر های ذکر شده مستقیم می باشد به 

 بباار اتنظر به نشد قائلارزش افزایش این معنی که با 

نیز  سازمان در ذهن مشتری، رضایت از جایگاه عجور

 .افزایش می یابد

 

 

 بحث و نتیجه گیري

ا ب کیفیت خدمات بین بررسی رابطه هدف پژوهش حاضر،

بانک های در  رضایت از جایگاه سازمان در ذهن مشتری

 کیفیت بانک هاتمامی  در .بود استان فارس خصوصی

جهت نگهداری  در اقتصادی خدمات، تلاش حساس

 در بانک هامزیت رقابتی در بازار است. برای رقابت 

 رقابتی ، کیفیت خدمات حربهخدمات مشابهبازاری با 

برخوردار از کیفیت  بانک های. شودمی تلقی اصلی

ند پس از بهبود سطح کیفیت توانخدماتی عالی، می

 .تجربه کنند را ، حفظ مشتری و توسعه سهم بازارخدمات

درک مشتری از کیفیت خدمت و ترجیح آن تاثیر مهمی بر 

ها دارد. تجزیه و تحلیل بازارها بر پایه موفقیت سازمان

 ریزیطرح را خدمت توزیع ادراکات مشتری، یک نظام

 طوحس افزایش و گرفته نظر در را مشتری نیازهای که کرده

 رایب رقابتی مزیت نگهداری و کسب برای خدمت عملکرد

 رود. کیفیت خدمت دراز اهداف آن به شمار میها بانک 

ها، عملکرد این زمینه به علت رابطه آشکار آن با هزینه

مالی، رضایت و نگهداری مشتری توجه بالایی را به خود 

 بانک هایمدیران  ،کند این مطالعه پیشنهاد می طلبد.می

 یبرگزار مناسب، خدمات ئه یسعی کنند با اراخصوصی 

ز نیا حسب بر کارکنان ویژه ی شیآموز کلاس های

یت مشتریان، کیفمشتری، ارزیابی مستمر و مداوم رضایت 

 را افزایش دهند. خود خدمات
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Abstract 

The study population comprised all employees of private banks in Fars province, the number of 302 persons were 

selected using stratified random sampling. The instrument used in this research: a questionnaire quality of service 

and position of the mind of the customer. To analyze the data collected was analyzed using Spearman correlation 

and Kendal.  
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