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 چکیده 
صنعت  عرصه های خصوصی و مؤسسات مالی و اعتباری مختلف به از اوایل دهه هشتاد با ورود بانك

ه بانك الشی کچدر این ميان  های دولتی رو به کاهش گذاشت. نابع جذب شده توسط بانكم بانكداری کشور،
ه یك ی قریب با شينهترین مؤسسه مالی کشور با آن روبروست آن است که علی رغم پي صادرات به عنوان گسترده

در طی  ،ورج کشنظير شعب در سطح داخل و خار ای از نيروهای متخصص و مجرب و تعدد بیجقرن،طيف گسترده
شده توسط  ات ارائهخدم ده سال گذشته منابع خود را رو به کاهش می بيند. این پژوهش به منظور ارزیابی کيفيت

اسایی و مات و شنت خدگيری کيفي بانك صادرات شهر تبریز با استفاده از روش سروکوال که ابزاری برای اندازه
ین ا یهمچنين در ط باشد صورت گرفته است. مشتریان میتحليل شكاف خدماتی موجود بين انتظارات و ادارکات 

بررسی قرار  دمی موردی مرتحقيق رابطه بين ابعاد کيفيت خدمات و سهم بازار بانك صادرات از منابع یا سپرده ها
ا خدمات بيشتر آن بچه  گرفته است. در این تحقيق، تلاش در بومی سازی و تعدیل ابزار سروکوال برای تناسب هر

انه کيفيت گعاد پنج به ابشده در سيستم بانكی ایران صورت گرفت و بعد قابليت دسترسی به عنوان بعد ششم  ارائه
ده سرکوال شدل بومی اً معوامل مملوس، قابليت اعتبار، پاسخگویی، تضمين و همدلی( افزوده شده و نهایتخدمات )

بندی  بقهطن اطلاعات ادبيات تحقيق و همچنيمولفه تدوین گردید. در این تحقيق برای بررسی  25با شش بعد و 
های  دهآوری دا جمع ایای و بر مطالعات کتابخانه روش تبریز از شهر صادرات بانك توسط شده منتشر آمارهای و شده

 ت ميدانیمليامورد نياز جهت سنجش کيفيت خدمات از طریق پرسشنامه بومی سازی شده سروکوال از روش ع
برای  دهند. می شكيلآماری این پژوهش را کليه مشتریان بانك صادرات شهر تبریز ت استفاده شده است. جامعه

نفر تعيين شد و  440حجم  ای استفاده شده است و از این جامعه، نمونه آماری با گيری از روش تصادفی خوشه نمونه
رت صحيح و کامل تكميل پرسشنامه به صو 400سپس پرسشنامه تنظيم شده بين این افراد توزیع گردید که نهایتاً 

ار مشتریان ورد انتظات مو به محقق عودت داده شد. نتایج بدست آمده از این تحقيق بيانگر این است که بين خدم
وت بعاد خدمات، تفار سایر ادار، و خدمات ارائه شده به آنها توسط بانك صادرات شهر تبریز به غير از بعد قابليت اعتب

 "پاسخگویی"ضمين و ؛ ت"رقابليت اعتبا"های این تحقيق رابطه بين ابعاد  ين از یافتهداری وجود دارد. همچن معنی
با  "موسعوامل مل"و  "لیهمد"و  "قابليت دسترسی"ولی رابطه معنی داری بين ابعاد با سهم بازار به اثبات رسيد 
 سهم بازار مشاهده نگردید. 
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 مقدمه

ضرورت انجام این تحقيق در سه مسئله اساسی نهفته است: نخست اینكه کيفيت 
ز چه اهميتی خدمات از چه ابعادی تشكيل شده و از نظر مشتریان، هر یك از این ابعاد ا

 یتاًست و نهاعملكرد بانك صادرات در هریك از این ابعاد چگونه ا برخوردار هستند. دوماً
 چه رابطه ای بين هریك از ابعاد کيفيت خدمات و سهم بازار این بانك وجود دارد.

 ها به زمانامروزه کيفيت خدمات به عنوان یك عامل مهم و موثر در موفقيت سا
بانك  ن جملهآاز  وشمار می رود. بنابراین همه سازمان ها به ویژه سازمان های خدماتی 

ك نوان یعت به افزایش کيفيت خدمات خود باشند چرا که به کيفيها بایستی به دنبال 
ن آورد، ارمغا ا بهرعامل اساسی که می تواند ضریب رقابتی نيرومندی را برای سازمان ها 

  .(84،2000نگریسته می شود )باهيا و نانتل،

 1باید توجه داشت ارایه خدمات با کيفيت عالی یك استراتژی رقابتی انتخابی 

  لكه امروزه کيفيت خدمات عاملی حياتی در بقاء و سودآوری سازمان به شمار نيست، ب
 50تا  30تواند بين  می "هزینه های کيفيت "دهد که  رود. مطالعات اخير نشان می می

های خدماتی را ببلعد. در حقيقت بهبود کيفيت خدمات  درصد از درآمدهای فروش شرکت
نيومن و تی آنها تبدیل شده است )ش قدرت رقاببه استراتژی اصلی سازمان برای افزای

 (. 3،1996کولينگ،
يت كه کيفاین توجه به کيفيت خدمات، چندین مزیت را به همراه خواهد داشت؛ اول

م؛ ود. دوشمی  خدمات منجر به رضایت مشتری و نتيجتاً افزایش وفاداری و سهم بازار
یتاً د. نهای روتری به شمار مکيفيت خدمات عنصری اساسی در بازاریابی رابطه مند مش

نظر ماز  کسب مزیت رقابتی از طریق کيفيت خدمات مستلزم شناخت الزامات کيفيت
 (. 424،2000مشتریان است )وانگ و سوها،

ده جر ششدت گرفتن رقابت و سرعت گرفتن پذیرش مفاهيم جدید بازاریابی من
ی ری برادآوهای سو راه ها به دنبال بسياری از کسب و کارهای خدماتی و خرده فروشی

سب و این ک قيتها که با موف متمایز ساختن خود از رقبایشان باشند. یكی از استراتژی
ات با ئه خدمارا باشد. در واقع کارها مرتبط بوده است ارائه خدمات با کيفيت بالا می

به  1980ز دهه تی اکيفيت، به عنوان پيش نياز موفقيت، لازمه بقاء در سازمان های خدما
 (. 12،1998رود )پاراسورامان و دیگران، بعد به شمار می

                                                           
1-optional competition strategy 
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 تعریف بنایمبا توجه به کليه موارد مطرح شده، ميتوان اینگونه بيان کرد که 
هوم ح مفکيفيت خدمات، انتظار ادراک مشتری از خدمات است. بنابراین درک صحي

ا ینتظار ارد مو انتظار مشتری برای تعریف کيفيت خدمات بسيار مهم است. لذا خدمات
. ا داردرآن  همان خدمات مطلوب، بيانگر سطحی از خدمت است که مشتری اميد دریافت
ت که ب اسدر واقع خدمات مطلوب تلفيقی از باورهای مشتری پيرامون این دو مطل

 (. 92،1989خدمات چگونه می تواند باشد و چگونه باید باشد )براون،
حال  دارای رشد سریع در کشورهای درهای  هر چند که خدمات از جمله بخش

رائه يت اشود، با این حال، در این کشورها کمتر توجهی به کيف توسعه محسوب می
ات له خدممقو شود. در حقيقت در اقتصاد در حال توسعه، مطالعات مرتبط با خدمات می

 (. 72،2003مورد غفلت واقع شده است )یانگوی و دیگران،
انست دقيقت حتوجهی و بی علاقگی را ميتوان در این به علاوه بخشی از این بی 

های  زمانکه از گذشته، درک اندکی از تمایزات بين مدیریت خدمات و مدیریت سا
 (. 271،1993توليدی وجود داشته است )بيتران و لوژو،

نه ین زميات در آنگونه که شایسته اس کشور ما نيز از این مقوله مستنثی نبوده و
 شتریانه مشود آن است ک ه است. حال سوالی که در اینجا مطرح میچندان فعال نبود

ند ری داره نظچبانك صادرات شهر تبریز نسبت به کيفيت خدمات دریافتی از این بانك 
 و این خدمات تا چه اندازه مطابق با انتظارات آنان است. 

ت نعصمله جتمایل به ارائه خدمات با کيفيت، نقش مهمی در صنایع خدماتی از 
ی های مانساز چنين کند چرا که کيفيت خدمات برای بقاء و سودآوری بانكداری ایفا می

  ر ر اکثددر واقع کيفيت خدمات، خود را به عنوان یك عنصر حياتی  حياتی است.
ولی و پمات ها و صنایع خدماتی معرفی کرده است و این موضوع در زمينه خد سازمان

يفيت کدهد که بين جیج تحقيقات مختلف نشان مینتا .مالی جلوه بيشتری یافته است
یی با ها کتخدمات و عملكرد مالی سازمان ارتباط مثبتی وجود دارد. در حقيقت شر

تری  مناسب راییتر، سهم بازار بيشتر، بازگشت سرمایه بالاتر و گردش دا خدمات مطلوب
د تجاری، عملكر بر ارترین عامل اثرگذ مدت، مهماند. بنابراین در بلند را زا آن خود کرده

 ند. کمی  کيفيت بالای کالا و خدماتی است که سازمان نسبت به رقبای خود عرضه
تحقيقات زیادی در زمينه بازاریابی خدمات و سنجش کيفيت خدمات موسسات 
خدماتی در داخل و خارج کشور صورت گرفته است. در این ميان تحقيقاتی نيز انجام 
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بانكی را با استفاده از ابزار سروکوال مورد سنجش قرار گرفته که سطح کيفيت خدمات 
 داده است. 

ات و ( در تحقيقی برای سنجش سطح انتظار1388سليمانی بشلی و دیگران )
یج ین نتاابه  های دولتی شهر تهران از کيفيت خدمات ارائه شده ادراک مشتریان بانك

ل د عوامترین و بعجن مهمدست یافتند که از نقطه نظر مشتریان، بعد تضمين به عنوا
د شاصل حترین بعد مشخص گردید و همچنين این نتيجه  ملموس به عنوان کم اهميت

ارای دسترسی يت دکه در بين ابعاد کيفيت خدمات، بعد همدلی دارای کمترین و بعد قابل
 بيشترین شكاف بين انتظارات و ادارک مشتریان می باشد. 

بررسی کيفيت خدمات در صنعت " ( در تحقيقی تحت عنوان1386کرمی )
دمات بين خ د که، به نتایجی دست یافتن"بانكداری خصوصی با استفاده از مدل سروکوال

 ف وجود دارد.نه شكاج گامورد انتظار مشتریان و خدمات ارائه شده به آنها در کليه ابعاد پن
ی اسخگویعد پبکه ميزان این شكاف در مور بعد عوامل مملوس کمتر از بقيه ابعاد و 

 ترین شكاف را به خود اختصاص دادند.  عميق
 ن با اثرت خدمات و رابطه آبررسی کيفي"( در تحقيقی با عنوان 1387گرجی )

 يفيتک، به این نتيجه دست یافت که بين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب "بخشی
خشی باثر  ات وداری وجود دارد و نيز رابطه بين ابعاد کيفيت خدم خدمات تفاوت معنی

 سازمان به اثبات رسيد. 
دی من ( به بررسی ارتباط کيفيت خدمات با رضایت1389حسينی و دیگران )

 کيفيت بعد نجپاند که در نتيجه این تحقيق بين هر  مشتری در بانك تجارت پرداخته
 خدمات با رضایتمندی مشتریان، رابطه مثبت و قوی وجود دارد. 

  مضمون ی بادر داخل و خارج کشور، پژوهش گفته تدر مطالعه پيشينه تحقيق صور
  دید.بررسی رابطه بين کيفيت خدمات و سهم بازار صنعت بانكداری یافت نگر

در سال  3و بری 2، زیتمال 1برای اولين بار سه محقق به نام های پاراسورامان
جهت و  "در حوزه کيفيت خدمات به ارائه مدلی مفهومی و تعریف آن پرداختند :  1988

به عبارت دیگر سنجش  "زان اختلاف بين ادراک مشتری از خدمات و انتظاراتش.مي

                                                           
1-Parasuraman 
2-Zeithmal 
3-Berry 
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ادراکات مشتریان نبوده بلكه از کاهش شكاف بين  بر کيفيت خدمات تنها با تكيه
 انتظارات و ادراکات آنان از ابعاد کيفيت خدمات حاصل می گردد.

 ماتيت خدگيری و سنجش کيف این روش، در واقع یك تكنولوژی برای اندازه
 (. 25،1995باتل،فراهم کرده است )

ک را شناسایی ملا 10، آنها 1985در مدل اوليه پاراسورامان و همكارانش در سال 
 عتبار،اليت قاب: کنند کردند که مشتریان به کمك آنها کيفيت خدمات را ارزیابی می

و  ریشتمدرک  پاسخگویی، شایستگی، دسترسی، تواضع، ارتباطات، اعتبار، امنيت،
ت خدمات به شرح زیر گانه کيفي 5نهایتاً ابعاد  گانه مذکور 10عوامل ملموس. بين ابعاد 

 (. 33، 1387تعيين گردید: ) زیتمال و پاراسورامان، 
 : شكل ظاهری امكانات، تجهيزات، ابزار ارتباطی و آراستگی پرسنل. 1عوامل ملموس -1
 ه بطور قابل اطمينان و دقيق. : توانایی انجام خدمت وعده داده شد2قابليت اعتبار -2

 های خواسته و سؤالات به سریع پاسخگویی و مشتریان به کمك به : تمایل3پاسخگویی -3
 آنان. 

 : آگاهی و ادب کارکنان و توانایی آنها برای ایجاد حس اعتماد و تضمين نزد 4تضمين -4
 مشتریان. 

 : دلسوزی وتوجه فردی سازمان به مشتریانش. 5همدلی -5

 

می سازی مدل سروکوال، برای تطابق هر چه بيشتر آن با سنجش طی مرحله بو
به عنوان  6کيفيت خدمات ارائه شده در صنعت بانكداری کشور، شاخص قابليت دسترسی

 گيرد: گانه کيفيت خدمات افزوده شد که سه مؤلفه مهم را در بر می 5بعد ششم به ابعاد 
 عيت مكانی شعب.سهولت دسترسی مشتریان به شعب بانك به لحاظ موق -1
 توانایی مشتریان جهت پارک کردن خوروهای خود در مجاورت شعبه. -2

                                                           
1-tangibility 
2-reliability 
3-responsiveness 
4-ensurance 
5-empathy 
6-accessibility  
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به  د آنانورو وجود فضای مناسب و تسهيلات لازم جهت رفاه حال مشتریان از زمان -3
عد و ب 6 شده سرووکوال باشعبه تا زمان دریافت خدمات.بدین ترتيب مدل بومی 

 لفه تدوین گردید.مؤ 25مجموعاً 

 
ی شده ل بومتوجه به اینكه در این تحقيق از مد تی کيفيت خدمات:بایف عملتعر

اکات و ادر اراتسروکوال استفاده شده، بنابراین کيفيت خدمات از شكاف حاصل از انتظ
 مشتریان از ابعاد شش گانه خدمات حاصل می گردد. 

   ور شکانكی هر گاه صحبت از سهم بازار در نظام بتعریف عملياتی سهم بازار: 
ست اشور کبانكی  های مردمی نزد سيستم شود، منظور از بازار، همان حجم سپرده می

 بلند مدت،، مدت کوتاه های های بانكی به مجموع سپرده . سپرده(1386،47زاده،  )ربيع
 بانك سهم بازار هریك از شعب گردد. های ارزی اطلاق می قرض الحسنه و سپرده

نتشره ندات ممست ای و با تكيه بر آمار و عات کتابخانهصادرات شهر تبریز به روش مطال
 ست.توسط سرپرستی بانك صادرات استان آذربایجان شرقی گردآوری گردیده ا
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 متغير وابسته   کيفيت خدمات  
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ئه ت اراهدف اصلی این پژوهش عبارت است از سنجش کيفيت خدماابه طور کلی 
ازار سهم ب مات وکيفيت خدرابطه بين ابعاد  تعيينشده توسط بانك صادرات شهر تبریز و 

 بانك صادرات از منابع یا سپرده های مردمی.
  

 روشابزار و 
ظارات انت در بين ابزارهای سنجش کيفيت خدمات،سروکوال تنها ابزاری است که

انتظارات  ود بينموج مشتریان را تا قبل از مواجهه آنان با خدمات نادیده نگرفته و شكاف
. ی باشدات مای ميزان رضایتمندی آنان از کيفيت خدمو ادراک مشتربان است که گوی

درات ك صاین در این پژوهش برای سنجش کيفيت خدمات ارائه شده توسط بانابنابر
 شهر تبریز از مدل بومی شده سروکوال استفاده شده است.

ورد بریز مهر تدر این تحقيق ابتدا کيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات ش
بعاد ليه اکادارک مشتریان از  گيرد تا شكاف موجود بين انتظارت و سنجش قرار می

ك ن هر یه بيکيفيت خدمات شناسایی گردد. سپس در مرحله دوم تحقيق به بررسی رابط
 ود. شمی  از ابعاد کيفيت خدمات و سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز پرداخته

ت ایی جهارهارائه راهك از آنجا که در این تحقيق بر اساس اهداف تحقيق در پی
ر بحاضر  حقيقزار هستيم، تاارائه کيفيت بهتر خدمات و ارتقاء هر چه بيشتر سهم ب

فيت ه کياساس هدف کاربردی است. همچنين با توجه به اینكه در پی شناخت رابط
 آماری امعههای مرتبط به توصيف ج زار هستيم و با جمع آوری دادهاخدمات و سهم ب

قات حقيتها در رده  آوری داده بنابراین تحقيق براساس روش جمع شود، پرداخته می
 شود.  توصيفی و پيمایشی طبقه بندی می

د ی باشنمریز جامعه آماری این تحقيق کليه مشتریان حقيقی بانك صادرات شهر تب
ل جامعه کان از ی توکه از خدمات این بانك استفاده کرده اند. برای جمع آوری داده ها م

ای هداده  سپس وتفاده نمود و یا نمونه ای از آن را به صورت علمی برگزید آماری اس
ه کل بده را شليل مربوط به این نمونه را استخراج کرد و در نهایت نتایج داده های تح

 جامعه آماری تعميم داد. 
 از رابطه زیر برای تعيين حجم نمونه استفاده شده است:

2

2

2



 qpZ

n
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بطه مقدار در این را
2

Z با توجه به سطح از جدول توزیع نرمال استاندارد قابل

از یك طرف باعث افزایش دقت  استخراج است. در نظر گرفتن مقدار بالاتر برای 
ر دد. با د شری خواهشده و از طرف دیگر باعث افزایش حجم نمونه و هزینة نمونه گي

   انتخاب  درصد برای 95، سطح ادل بين هزینه و دقت اندازه گيرینظر گرفتن تع
 کنيم.  می

q,p  قيق قت تحداز جنس احتمال بوده و بين صفر و یك می باشند. برای اینكه
يریم ظر می گندر  دچار مخاطره نشود، مقدار بيشينه را برای حاصل ضرب این دو پارامتر

 ظر گرفته شود. در ن 5/0و این حاصلضرب زمانی بيشينه خواهد بود که هر کدام برابر 
درصد در نظر گرفته  10عددی کمتر از مقدار خطاست که به طور معمول     

مراه دارد. حجم نمونه را به دليل کاهش خطا، افزایش نمونه را به ه می شود. کاهش
 درصد معين می کنيم.  5با در نظر گرفتن تعداد خطای 

2

2

050
5050961

)/(

//)/( 
n  

 گردد.  پرسش نامه در شهر تبریز لازم است توزیع 400بر این اساس حداقل تعداد 
      ليت حوزه فعا 4از آنجا که شعب بانك صادرات شهر تبریز تحت سرپرستی 

روش  تدا ازر ابدبا توجه به گستردگی و وسعت جامعه مورد بررسی،  می کنند، بنابراین
ر ای چهاهوزه نمونه گيری خوشه ای استفاده می گردد. به این ترتيب که هر یك از ح

شعبه و  5شه گانه شهر تبریز به عنوان یك خوشه در نظر گرفته شده، سپس در هر خو
 440ایتاً ب می گردند تا نهمشتری به صورت تصادفی انتخا 22هر یك از این شعب 

كيل ا تشرمشتری با روش نمونه گيری تصادفی خوشه ای، نمونه های آماری تحقيق 
 دهند. 

ر است قاد ابزارهای جمع آوری اطلاعات، وسایلی هستند که محقق به کمك آنها
 ووش ها راز  اطلاعات مورد نياز خود را گردآوری، ثبت وکمی نماید. در این پژوهش

 ذیل به منظور جمع آوری داده ها استفاده شده است: ابزارهای
ا بشتر آن الف( مصاحبه : جهت بومی سازی پرسشنامه سروکوال برای مطابقت هر چه بي

 ز ابازار ااهداف تحقيق حاضر نظرات و راهنمایی هاای اسااتيد و کارشناساان باانكی     
 مصاحبه استفاده گردید. 
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ين ق و همچنا عه مبانی نظری و پيشينه تحقيا مطالعات کتابخانه ای : به منظور مطال ب(
طالعاات  بهره مندی از بانك اطلاعاتی و انتشاارات باناك صاادرات شاهر تبریاز و م     

 از روش مطالعات کتابخانه ای استفاده گردیده است.  موردی
در  تریان وبارای انادازه گياری انتظاارات و ادارک مشا      ( : ج( روش ميدانی ) پرسشنامه
وش ردمات ارائه شده توسط بانك صاادرات شاهر تبریاز از    نهایت سنجش کيفيت خ

 ميدانی و ابزار پرسشنامه استفاده شده است. 
خش ببر مبنای مدل بومی سازی شده سروکوال، پرسشنامه سروکوال در سه 

 تنظيم گردید:
خصی شپرسشنامه، از مشتریان در خواست می گردد تا مشخصات  بخش اولدر 

 تحصيلات خود را بيان نمایند.  خود از جمله جنسيت و ميزان
انه گ 6اد ابع در بخش دوم پرسشنامه، از مشتریان خواسته می شود تا به هریك از

رای دمات بيت خکيفيت خدمات بر حسب اهميتی که هر یك از این ابعاد در ارزیابی کيف
بر ت برامتيازاین اآنان دارد، امتيازی را اختصاص دهند به این صورت که قطعاً مجموع ا

د ز ابعاار یك هبدین ترتيب ميانگين نظرات مشتریان بيانگر اهميت یا وزن باشد. 100
  ردد.گمی  کيفيت خدمات از نتطه نظر مشتریان خواهد بود که به صورت درصد بيان

عد کيفيت بسوال بوده که مجموعاً شش  25پرسشنامه شامل  و نهایتآ بخش سوم 
      ری زه گياساس طيف پنج گانه ليكرت انداخدمات بانك صادرات شهر تبریز را بر 

ز هر د را ای خومی کند. لذا از پاسخ دهندگان خواسته می شود انتظارات و دریافت ها
  5 تا 1 ر طيفمولفه کيفيت خدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبریز د 25یك 

 بيان کنند. 
 ریق کهن طل آمد به ایبرای سنجش پایایی این تحقيق یك نمونه آزمایشی به عم

ه به طور تصادفی پرسشنام 40شعبه بانك صادرات در سطح تبریز، تعداد  5با مراجعه به 
 بين مشتریان توزیع و جمع آوری گردید. 

جهت بررسی پایائی پرسشنامه مورد استفاده از روش ثبات درونی با محاسبه 
به شده برای پرسشنامه ضریب پایایی محاس. استفاده شده است 1ضریب آلفای کرونباخ

                                                           
1 -Gronbach alpha 
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باشد براساس انجام آزمون آلفای کرونباخ توسط  سوال می 25تحقيق که حاوی 
 در جداول زیر نشان داده شده است: SPSS 1افزارججنرم

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

امه رسشنهمانطور که در جداول فوق مشاهده گردید، مقدار آلفای کرونباخ پ
ت. ابزاری که محاسبه گردیده اس 939/0و برای پرسشنامه اداراکات  905/0انتظارات 

ید  اد گرديشنهپ "نان لی "الفای کرونباخ آن بالاتر از سطح مقدار می نيمم که توسط
 ز جنبه پایایی از حد مناسبی برخودار است.باشد، ا 7/0یعنی 

  
 مورد استفاده در این تحقيق شامل:  روش های تجزیه و تحليل آماری

مچاون  هآمار توصيفی: به منظور توصيف داده ها از روش هاای توصايفی آمااری     -الف
 ميانگين، جداول فروانی، درصد و فراوانی تراکمی استفاده شده است. 

                                                           
1 -statistics package for social sciences 

 آلفای کرونباخ مجموعه پرسش ها

 905/0 کل پرسش های بخش انتظارت

 715/0 بعد عوامل ملموس

 774/0 بعد قابليت اعتبار

 786/0 بعد پاسخگویی

 766/0 بعد تضمين

 774/0 بعد همدلی

 725/0 بعد قابليت دسترسی

 

 آلفای کرونباخ مجموعه پرسش ها
 939/0 کل پرسش های بخش ادراکات

 746/0 بعد عوامل ملموس

 866/0 بعد قابليت اعتبار

 855/0 بعد پاسخگویی

 797/0 بعد تضمين

 856/0 بعد همدلی

 763/0 ت دسترسیبعد قابلي
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ده توساط  شا هدف اصلی این تحقيق، ارزیابی کيفيت خدمات ارائاه  آمار استنباطی :  -ب
براین شاد. بناا  بانك صادرات شهر تبریز، و بررسی رابطه آن با سهم بازار بانك مای با 

ی اول جهت سنجش کيفيت خدمات در هر یك از ابعاد شش گانه و آزمون فرضيه ها
ه باين  رسی رابطا گروه های همبسته و به منظور بر tتا ششم از روش آزمون ضریب 

تم های هفا  ابعاد کيفيت خدمات سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز و آزمون فرضيه
 ست. تا دوازدهم تحقيق از روش آزمون ضریب همبستگی پيرسون استفاده شده ا

 

 یافته ها
 35الی  26 سال، 25پاسخ دهندگان را به لحاظ سنی می توان به پنج گروه زیر 

در  همانگونه که سال تقسيم کرد. 55سال و بيشتر از  55الی  46سال،  45الی  36سال، 
ی ه گروه سنب( مشاهده می شود، بيشترین درصد پاسخ دهندگان مربوط 1جدول شماره )

سال  55الای سال و کمترین درصد مربوط به پاسخ دهندگان با گروه سنی ب 35تا  26
 می باشد.

 
 فروانی سن گروه نمونه -1جدول 

 فروانی درصدی تراکمی اوانی درصدیفر فروانی سن

 5/13 5/13 54 سال 25زیر 

 5/46 33 132 سال 35 – 25

 3/73 8/26 107 سال 36-45

 3/90 17 68 سال 46/55

 100 7/9 39 سال 55بالای 

  100 400 مجموع

 
 شكيل داده اند. مابقی را زنان ت %31از پاسخ دهندگان را مردان و  %69به لحاظ جنسيت، 

 
 فروانی جنسیت گروه نمونه -2ول جد

 فروانی درصدی تراکمی فراوانی درصدی فروانی جنسیت

 69 69 276 مرد

 100 31 124 زن

  100 400 مجموع

 



 1392 تابستان  – 25 شماره – بهره وری مدیریت

 

154 

وانی پاسخ ( نشان داده شده است، بيشترین فرا3همانطور که در جدول شماره )
لم و وق دیپفم و دهندگان به لحاظ ميزان تحصيلات، مربوط به افرادی با تحصيلات دیپل

ص اختصا خود کمترین فراوانی را افرادی با مدرک تحصيلی فوق ليسانس و بالاتر به
 داده اند. 

 
 فروانی میزان تحصیلات گروه نمونه  -3جدول 

 فروانی درصدی تراکمی فراوانی درصدی فروانی میزان تحصیلات

 5/13 5/13 54 زیر دیپلم

 9/54 4/41 166 دیپلم و فوق دیپلم

 5/90 6/35 142 ليسانس

 100 5/9 38 فوق ليسانس و بالاتر

  100 400 مجموع

 

 

آنان  رزیابیام اميزان اهميت هر یك از ابعاد خدمات از نقطه نظر مشتریان به هنگ
ع از جم ، پساین سؤالاز کيفيت خدمات ارائه شده چقدر می باشد؟ جهت پاسخگوئی به 

دمات يفيت خکبعاد ااهميت هر یك از  ، اداراکات وآوری پرسشنامه ها، ميانگين انتظارات
 را از نقطه نظر مشتریان محاسبه می کنيم. 

 
 

 میانگین انتظارات ، ادراکات و اهمیت هر یک از ابعاد کیفیت خدمات -4جدول 

 اهمیت شکاف ادارک انتظارات ابعاد کیفیت خدمات

 %6/9 -20/1 80/2 4 عوامل ملموس

 %6/25 -31/0 98/3 29/4 قابليت اعتبار

 %8/16 -74/0 39/3 13/4 پاسخگویی

 %1/22 48/0 62/3 10/4 تضمين

 %7/14 -84/0 09/3 93/3 همدلی

 %1/11 -01/1 62/2 63/3 قابليت دسترسی

 
توان دریافت که از نظر مشتریان  با توجه به اطلاعات مندرج در جدول فوق می

تضمين، پاسخگویی، همدلی، قابليت صادرات شهر تبریز، ابعاد قابليت اعتبار،  بانك
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ترین ابعاد خدمات به هنگام سنجش کيفيت  دسترسی وعوامل ملموس به ترتيب مهم
 خدمات معرفی شدند. 

ه های همبسته گرو tبا استفاده از داده های جمع آوری شده و به کارگيری آزمون 
 هر گرفتقرا و آزمون ضریب همبستگی پيرسون فرضيه های تحقيق مورد تجزیه و تحليل

  یافته های زیر حاصل شد:
وس مل ملمد عوابيان می کند که بين انتظارات و ادارک مشتریان از بع اولفرضيه 

 خدمات تفاوت معنی داری وجود دارد. 

، t=47/13گروه های همبسته، این فرضيه با مقدار  tبا استفاده از آزمون 

0001/0> P  .مورد تائيد قرار گرفت 
 

تبار ليت اعقاب ن می کند که بين انتظارات و ادراک مشریان از بعدفرضيه دوم بيا
 خدمات تفاوت معنی داری وجود دارد. 

  t ،077/0= P =84/1گروه های همبسته، این فرضيه با مقدار  tاز آزمون  استفادهبا 
 رد شد. 

 
  سخگویید پابيان می کند که بين انتظارات و ادارک مشتریان از بع فرضيه سوم

 ت تفاوت معنی داری وجود دارد. خدما

 t، 0001/0> P =94/7این فرضيه با مقدار  های همبسته، گروه t با استفاده از آزمون
 مورد تائيد قرار گرفت. 

 
ز بعد ان افرضيه چهارم تحقيق بيان می کند که بين انتظارات و ادراک مشتری

 تضمين خدمات تفاوت معنی داری وجود دارد. 

هگروه های  tمون با استفاده از آز  t  ،0001/0 > P = 5./55 مقدار، این فرضيه با همبست
 مورد تائيد قرار گرفت. 

 
 خدمات همدلی کند که بين انتظارات وادارک مشتریان از بعد بيان میپنجم فرضيه 

 تفاوت معنی داری وجود دارد. 

 ، t=04/8 مقدارهای همبسته، این فرضيه با  گروه tبا استفاده از آزمون 

0001/0>P  .مورد تائيد قرار گرفت 
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ابليت قکه بين انتظارات وادارک مشتریان از بعد  کندجبيان میششم فرضيه 
 دسترسی خدمات تفاوت معنی داری وجود دارد. 

، t=76/8 مقدارهای همبسته، این فرضيه با  گروه tبا استفاده از آزمون 
0001/0>P  .مورد تائيد قرار گرفت 

 
 

 تایج بدست آمده از آزمون فرضیه های اول تا ششم تحقیق: خلاصه ن5جدول 

 آماره ادراک انتظارات ابعادخدمات

t 

 درجه

 آزادی

 سطح

 داری معنی

 نتیجه ریاتفاوت معنی د

 وجودندارد وجود دارد نهایی

 تائيدشد  √ 000/0 399 47/13 80/2 4 عوامل ملموس
 رد شد √  076/0 399 84/1 98/3 29/4 بعد قابليت اعتبار

 تائيدشد  √ 000/0 399 94/7 39/3 13/4 بعد پاسخگویی

 تائيدشد  √ 000/0 399 55/5 62/3 10/4 بعد تضمين
 تائيدشد  √ /000 399 04/8 09/3 93/3 بعد همدلی

 تائيدشد  √ 000/0 399 76/8 62/2 63/3 بعد قابليت دسترسی

 
  

نك ازارباس خدمات و سهم ببيان می کند که بين بعد عوامل ملموهفتم فرضيه 
 صادرات شهر تبریز رابطه معنی داری وجود دارد. 

 جزیه وتورد با استفاده از آزمون ضریب همبستگی پيرسون، فرضيه هفتم تحقيق م

 رد شد.  r  ،75/0=  P = 01/0با مقدار  تحليل قرار گرفت و این فرضيه

 
انك بازار بمات و سهم بيان می کند که بين بعد قابليت اعتبار خدهشتم فرضيه 

 صادرات شهر تبریز رابطه معنی داری وجود دارد. 
دار ا مقبا استفاده از آزمون ضریب همبستگی پيرسون، فرضيه هشتم تحقيق ب

38/0 = r  ،0001/0 > P  .مورد تائيد قرار گرفت 
 

بانك  بيان می کند که بين بعد پاسخگویی خدمات و سهم بازارنهم فرضيه 
 بریز رابطه معنی داری وجود دارد. صادرات شهر ت

ار مقد با استفاده از آزمون ضریب همبستگی پيرسون، فرضيه نهم تحقيق با
30/0=r  ،0001/0 > P  .مورد تائيد قرار گرفت 
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رات نك صادبيان می کند که بين بعد تضمين خدمات و سهم بازار بادهم فرضيه 
 شهر تبریز رابطه معنی وجود دراد. 

،  r  =42/0ار از آزمون ضریب همبستگی پيرسون، فرضيه تحقيق با مقدبا استفاده 

0001/0 > P  .مورد تائيد قرار گرفت 
 

بانك  بيان می کند که بين بعد همدلی خدمات و سهم بازاریازدهم فرضيه 
 صادرات شهر تبریز رابطه معنی وجود دارد. 

 r = 05/0ر ا مقدابا استفاده از آزمون ضریب همبستگی پيرسون، فرضيه تحقيق ب

 رد شد.  =35/0P،و سطح معنی داری 
 

ار هم بازسبيان می کند که بين بعد قابليت دسترسی خدمات و دوازدهم فرضيه 
 بانك صادرات شهر تبریز رابطه معنی وجود دارد. 

 ، t = 06/0ار با استفاده از آزمون ضریب همبستگی پيرسون، فرضيه تحقيق با مقد

 رد شد.  = 21/0Pو سطح معنی داری 
  

 
 خلاصه نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه های هفتم تا دوازدهم تحقیق -6جدول 

 ابعادخدمات
 ضریب همبستگی

 با سهم بازار

 سطح

 معنی داری
 نتیجه رابطه معنی دار

 وجودندارد وجود دارد نهایی

 رد شد √  75/0 01/0 عوامل ملموس

 شدتائيد  √ 000/0 38/0 قابليت اعتبار

 تائيدشد  √ 000/0 30/0 پاسخگویی

 تائيدشد  √ 000/0 42/0 تضمين

 رد شد √  35/0 05/0 همدلی

 رد شد √  21/0 06/0 قابليت دسترسی
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  نتایج و بحث
 یافته های حاصل از آزمون فرضيه ها را می توان به شكل زیر بيان نمود:

 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه  اول تحقیق :

از  شتریانمارک نشان داد که تفاوت معنی  درای ميان انتظارات و اد تحليل آماری
دمات وس خبعد عوامل ملموس خدمات وجود دارد. به عبارت دیگر کيفيت عوامل ملم

که  است ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبریز به مراتب پایين تر از سطحی
 انتظارات مشتریان را برآورده سازد. 

 

 ن فرضیه دوم تحقیق :تحلیل نتیجه آزمو

عد بان از شتریمتجزیه و تحليل انجام گرفته بيان کرد که بين انتظارات و ادراک 
توانسته  تبریز ت شهرری وجود ندارد. بنابراین بانك صادراامعنی د قابليت اعتبار، تفاوت

ده و مين کرت تأها و انتظارات مشتریان را در زمينه بعد قابليت اعتبار خدما خواسته
 زیابی مثبت آنان را از این بعد خدمات منجر شود. ار
 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه سوم تحقیق :

 یان ازمشتر داد که تفاوت معنی داری بين انتظارت و ادراک تحليل آماری نشان
بعد  یان ازمشتر می توان گفت که انتظارات بعد پاسخگویی خدمات وجود دارد. بنابراین

شده  ارائه دماتخکيفيتی است که آنان به هنگام مواجهه با  پاسخگویی خدمات بيشتر از
 توسط بانك صادرات شهر تبریز دریافت نموده اند. 

 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه چهارم تحقیق :

  هارم، چضيه با توجه به نتيجه حاصل از تجزیه و تحليل انجام شده در مورد فر
ضمين بعد ت ز درنك صادرات شهر تبریمی توان دریافت که سطح مورد انتظار مشتریان با

دمات ين خببه صورت معنی دار بيشتر از کيفيت خدمات دریافت شده است. در واقع 
 .اردددرک شده و خدمات مورد انتظار در بعد تضمين شكاف قابل توجهی وجود 
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 تفسیر نتیجه آزمون فرضیه پنجم تحقیق :

ظار انت افت که سطح موردبا توجه به تحليل آماری انجام شده می توان دری
ت ز خدمااشتر مشتریان بانك صادرات شهر تبریز در بعد همدلی به صورت معنی دار بي

ظارات انت دریافت شده است. در واقع بانك صادرات شهر تبریز نتوانسته است سطح
 مشتریان را در این بعد پوشش دهد. 

 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه  ششم تحقیق: 

 تبریز شهر ن داد که سطح مورد انتظار مشتریان بانك صادراتتحليل آماری نشا
اقع وت. در ه اسدر بعد قابليت دسترسی به صورت معنی دار بيشتر از خدمات دریافت شد

گيری چشم بين خدمات درک شده و خدمات مور انتظار در بعد قابليت دسترسی شكاف
ر این ن را دریاتظارات مشتوجود دارد و بانك صادرات شهر تبریز نتوانسته است سطح ان

 .بعد پوشش دهد
 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه هفتم تحقیق:

وامل عد عبتحليل آماری نشان داد که رابطه معنی داری بين کيفيت خدمات در 
د هر ا بهبوبیگر ملموس با سهم ابزار بانك صادرات شهر تبریز وجود ندارد به عبارت د

نابع و ازار مباز  ملموس نمی توان به سهم بيشتری چه بيشتر عملكرد بانك در بعد عوامل
 سپرده های مردمی دست یافت.

 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه هشتم تحقیق :

دمات تبار خيت اعری بين بعد قابلامعنی د تحليل آماری نشان داد که رابطه مثبت و
جه گرفت نتينه ینگوتوان ا و سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز وجود دارد. بنابراین می

دراک و ا که افزایش سطح کيفيت خدمات و کاهش هر چه بيشتر شكاف بين انتظارات
بریز از هر تش دراتمشتریان از بعد قابليت اعتبار خدمات، منجر به افزایش سهم بانك صا

 بازار منابع و سپرده های مردمی خواهد شد. 
 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه  نهم تحقیق :

ری بين بعد پاسخگویی خدمات ان داد که رابطه مثبت و معنی دتحليل آماری نشا
صادرات شهر تبریز وجود دارد، بنابراین ميتوان نتيجه گرفت که  و سهم بازار بانك
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افزایش سطح رضایتمندی مشتریان از بعد پاسخگویی خدمات و کاهش هر چه بيشتر 
، منجر به افزایش شكاف ميان انتظارات و ادارک مشتریان از بعد پاسخگویی خدمات

 سهم بازار بانك صادرات از بازار منابع و سپرده های مردمی خواهد شد. 
 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه دهم تحقیق : 

ی بين راد تجزیه و تحليل آماری صورت گرفته نشان دادکه رابطه مثبت و معنی
براین د، بنادار کيفيت و بعد تضمين خدمات و سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز وجود

دی یتمنميتوان نتيجه گرفت که بهبود کيفيت خدمات در بعد تضمين موجبات رضا
  شد. مشتریان و نهایتاً افزایش سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز خواهد

 
 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه  یازدهم تحقیق :

ر بعد ددمات بين کيفيت خمعنی داری تحليل آماری انجام شده نشان دادکه رابطه 
طلب مر این يانگبهمدلی و سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز وجود دارد و این نتيجه 

ی د همدلز بعااست که عليرغم اینكه افزایش شكاف بيان انتظارات و ادراک مشتریان 

جه به اهميت نه ولی با تو .خدمات منجر به نارضایتی آنان از این بعد خدمات می گردد
اً تیاین امر نها ،به هنگام سنجش کيفيت خدمات از جانب مشتریان  چندان بالای این بعد

 ود. می شباعث کاهش سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز از سپرده های مردمی ن
 

 تحلیل نتیجه آزمون فرضیه  دوازدهم تحقیق : 

يت د قابلر بعدتحليل آماری انجام شده نشان دادکه بين کيفيت خدمات ارائه شده 
 رابطه ردمیمسهم بازار بانك صادرات شهر تبریز از منابع و سپرده های  دسترسی و

 ر کاهشدیگ معنی داری وجود ندارد. بدین معنا که افزایش کيفيت خدمات به عبارت
 ، باعثدماتشكاف موجود بين انتظارات و ادارک مشتریان از بعد قابليت دسترسی خ

 ردد. افزایش سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز نمی گ
 

      واف به اهد های صورت گرفته و با عنایت لذا با توجه به تجزیه و تحليل
 ی کرد:بند های تحقيق، یافته های حاصل را می توان به سه دسته کلی تقسيم فرضيه

مشتریان هنگام مواجهه با خادمات ارائاه شاده و ارزیاابی آن، تحات تااثير عاواملی         -1
اختی یا سایر ماوارد دیگار، اهميات یاا     همچون نگرش، شخصيت، عوامل جمعيت شن
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وزن یكسانی برای تمامی مؤلفه ها و ابعاد خدمات قائل نيستند. نظر سانجی صاورت   
گرفته از مشتریان بانك صادرات شهر تبریاز و تجزیاه و تحليال داده هاای مربوطاه      

ابی نشان داد که از نظر آنها بعد قابليت اعتبار بيشترین اهميت را از منظر آنان در ارزی
 دهاد و ساپس باه ترتياب، ابعااد تضامين،       کيفيت خدمات باه خاود اختصااص مای    

پاسخگویی، همدلی، قابليت دسترسی قرار دارند و نهایتاً عوامل ملماوس خادمات باه    
عنوان کم اهميت بعد در ميان ابعاد شش گانه خدمت از نظر مشتریان باناك معرفای   

 گردید. 
ت ك صاادرا رائه شده باه مشاتریان در بانا   در این تحقيق به ارزیابی کيفيت خدمات ا -2

ست آمده یج به دشهر تبریز با توجه به ابعاد شش گانه کيفيت خدمات پرداخته ایم. نتا
شاده   ت ارائهدر تحقيق بيانگر این است که بين خدمات مورد انتظار مشتریان و خدما

ایر ابعااد  سا ر ار، دبه آنها از سوی بانك صادرات شهر تبریز، به غير از بعد قابليت اعتب
ده اسات  ( نشاان داده شا  4خدمت، شكاف وجود دارد. همانگونه که در جدول شماره )

ابليات  بيشترین ميزان شكاف در بعد عوامل ملماوس و ساپس باه ترتياب در ابعااد ق     
 دسترسی، همدلی، پاسخگویی و تضمين مشاهده گردید. 

م ت و سهلف خدمایكی از اهداف اساسی تحقيق، بررسی رابطه بين کيفيت ابعاد مخت -3
یرفتاه  نجاام پذ ابارار بانك صادرات شهر تبریز بيان شد. تحليل داده ها و آزمون های 
يفيات  خگویی کدر این راستا بيان داشت که ميان ابعاد قابليت اعتبار، تضامين و پاسا  

ایش گار، افاز  خدمت با سهم بازار رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد. به عباارت دی 
رات این سه بعد، در سوی دیگر باعث افازایش ساهم باناك صااد    کيفيت خدمات در 

كایات  حتحقياق   تبریز از بازار منافع و سپرده های مردمی می گردد. ضمناً یافته های
بليات  از آن داشت که بين کيفيات خادمات در ابعااد عوامال ملماوس، همادلی، و قا      

 دارد. ود ندسترسی با سهم بازار بانك صادرات شهر تبریز رابطه معنی داری وج

 

 پیشنهادات
لف مخت در یافته های پژوهش اشاره گردید که در نتيجه سنجش کيفيت ابعاد

ر سایر دعتبار يت اخدمات ارائه شده توسط بانك صادرات شهر تبریز، به غير از بعد قابل
ت الذا پيشنهاد .اردابعاد خدمات تفاوت معنی داری بين انتظارات و ادراک مشتریان وجد د

 .جهت بهبود سطح کيفيت خدمات در پنج بعد دیگر ارائه می شود کاربردی
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ماوس  جهت رفع شكاف موجود بين انتظارات و ادراک مشاتریان در بعاد عوامال مل    -1
 خدمات ، موارد ذیل پيشنهاد می شود:

طراحای   واصلاح و ترميم نمای بيرونی ساختمان بانك و به روز کردن دکوراسايون   -
 مناسب فضای داخلی بانك.

اسيساات  ز بانك به تاسيسات مدرن و پيشرفته که شامل تجهيزات کامپيتری تتجهي -
 گرمایش، سرمایش و تهویه مطبوع مورد استفاده در بانك می باشد.

 هر آناان تهيه لباس مرتب و متحدالشكل برای کارکنان بانك و رعایت آراستگی ظاا  -
 در زمان تعامل با مشتریان.

 

ی مل ارائه بعد تضمين خدمات ، پيشنهادات ذیبرای افزایش رضایتمندی مشتریان از  -2
 گردد:

دلایلی  بنا به تلاش بانك به منظور ارائه خدمات در زمان وعده داده شده.  و چنانچه -
ا زودتر باه  ید آن رغير قابل پيش بينی قادر به انجام کار در زمان تعيين شده نباشد، با

 وی عاذر  رائاه خادمات از  مشتری اطلاع داده و ضمن بيان دلایل منطقی تااخير در ا 
 خواهی نمود.

 ورد نظر برگزاری دوره های آموزشی برای کارکنان به منظور انجام صحيح شغل مو -
 فراهم کردن تسهيلات پشتيبانی برای انجام دادن خدمت در اسرع وقت

گاه  نحرماناه  استفاده از سيستم های اطلاعاتی پيشرفته و دارای امنيت بالا بارای م  -
 .تری و جلوگيری از فاش شدن اطلاعات حساب های مشتریداشتن اطلاعات مش

جاود  ونهاا باه   آرفتار کارکنان با مشتری باید به گونه ای باشد که این احساس را در  -
خااطر   ن امنيات آورد که بهترین خدمات را دریافت کرده اند تا بدین وسيله در مشتریا

 ایجاد کنند.

 
 :می شود نكی موارد ذیل پيشنهادبرای بهبود ابعاد پاسخگوئی و همدلی خدمات با -3

رای را و داگزینش و استخدام کارکنان شایسته و انتخاب افرادی با روحيه مشتری گا  -
 مهارت های ارتباطی

هات  جایجاد و ترویج فرهنك مشتری مداری ميان کارکنان و تاایين مشاوق هاایی     -
 .اریی مدگسترش این فرهنگ و ارزیابی عملكرد کارکنان بر اساس معيار های مشتر
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ات یان خادم تعداد اندکی از شعبه های بانك صادرات در ساعات بعد از ظهر به مشتر -
ب در ی از شاع ارائه می کنند و مراجعه مشتریان از نقاط مختلف شهر به تعداد محدود

گردد که  نهاد میاین ساعات روز ، موجبات نارضایتی آنان را فراهم می نماید. لذا پيش
ات شاهر  بانكی به مشتریان در سایر شعب بانك صاادر  باجه عصر جهت ارائه خدمات

 تبریز نيز دایر گردد.

م باا  برگزاری دوره های آموزشی ضمن خدمت برای کارکنانی که به صورت مساتقي  -
رائه ان بانك مشتریان تعامل دارند جهت آگاهی و تسلط آنان به خدمات متنوعی که ای

ن بارای  ائی و آگااهی کارکناا  می کند . چارا کاه بساياری از مشاتریان از عادم توانا      
 پاسخگوئی به سؤالات و مشكلات خود اعلام نارضایتی نموده اند.

ناان  ، شاخصی برای سنجش سرعت عملكارد کارک علاوه بر کيفيت عملكرد کارکنان -
ز اردد تاا  بر اساس تعداد تراکنش انجام گرفته آنان در طی یك روز کاری تعریاف گا  

ان در تی الامكاان جلاوگيری شاده و مشاتری    اتلاف وقت کارکنان در ساعات کاری ح
 اسرع وقت خدمات مورد نظر خود را دریافت نمایند.

 
 ی ماوارد جهت بهبود کيفيت خدمات بانك صادرات شهر تبریز در بعد قابليت دسترس -4

 ذیل پيشنهاد می شود:

 به هنگام تاسيس شعب جدید باناك، موقعيات مكاانی شاعب ، عالاوه بار ساهولت        -
عاه  گام مراجشعب باید در مكانی احداث شوند که مشتریان به هندسترسی به آن، این 

ین شكاف ه بيشترقادر باشند وسيله نقليه خود را در مجاورت شعبه پارک نمایند. چرا ک
 خدماتی بانك صادرات شهر تبریز در این مؤلفه مشاهده گردید.

انك بد به روودر شعب فعال کنونی نيز باید مراتبی اعمال شود که مشتریان از زمان  -
ی ندلی هاا صا تا دریافت خدمات مرد نظر، احساس آرامش نمایند. برای این امر بایاد  

ن در . همچنيمناسب و به حد کافی جهت استفاده مشتریان در بانك مد نظر قرار گيرد
قت جهات  تعدادی از شعب که سيستم مكانيزه مدیریت صف وجود ندارند، در اسرع و

 راه اندازی آن اقدام گردد
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