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  انيمشتر رفتاري اتيبر ن تيشركت و رضا ريخدمات، تصو تيفيك ريتأث يقيتطب يبررس

   *،3، آرمين گلي2پور سليمانيعلي قلي ،1افروزنرگس دل 
  ايران ،رشت ،دانشگاه آزاد اسلاميگروه مديريت بازرگاني، واحد رشت، ، استاديار 1

  رشت، ايران، زاد اسلامياستاديار، گروه مديريت بازرگاني، واحد رشت، دانشگاه آ 2

    دار مكاتبات)(عهده ، ايرانقشم ،دانشگاه آزاد اسلاميگروه مديريت بازرگاني،  الملل قشم،واحد بين دانشجوي دكتري،3
  1396آذر  ، پذيرش:1396شهريور ، اصلاحيه: 1396تير تاريخ دريافت: 

  چكيده
استان  يو خصوص يهاي دولتدر بانك انيرفتاري مشتر اتيبر ن تيشركت و رضا ريوخدمات، تص تيفيك ريتأث يقيتطب يپژوهش، بررس نيا يهدف اصل
) در استان مازندران نپاسارگاد، سامان و قوامي( هاي خصوصي) و بانكو كشاورزي سپه، ملي( يهاي دولتبانك انيجامعه آماري شامل مشتر. استمازندران 

مشتريان  انينمونه از م 192 از دو جامعه آماري مشتمل برمشتري  384اساس،  نيا . براست) الوسآباد و چو در چهار شهرستان (تنكابن، رامسر، عباس
وسيله ه ها بدادهند. اهانتخاب شد ياي تصادفخوشه رييگروش نمونه قياز طر يهاي خصوصبانك انيمشتر انياز م زينمونه ن 192و  يهاي دولتبانك

كه  دهدمينشان  جي. نتااندهقرار گرفت ليمورد تحل AMOS 18افزار نرم و يمعادلات ساختار يسازمدلروش ز با استفاده ا و هنامه گردآوري شدپرسش
بر  انيرمشت تيتنها رضا يهاي دولتدر بانك امؤثر هستند؛ ام يهاي خصوصدر بانك يرفتار اتيشركت بر ن ريتصوو  انيمشتر تيخدمات، رضا تيفيك
بر  تيرضا ميمستق ريو تأث تيخدمات بر رضا تيفيك ميمستق رينشان دادند كه تأث يو خصوص يهاي دولتاي بانكسهيمقا ي. بررساستمؤثر  يرفتار اتين
از  شتريب يهاي خصوصبانكشركت در  ريخدمات بر تصو تيفيك ميمستق ريتأث اام ،بوده است يهاي خصوصاز بانك شتريب يهاي دولترفتاري در بانك اتين

  ده است.بو يهاي دولتبانك
      .رفتاري نيات مشتري، رضايت شركت، تصوير خدمات، كيفيت: هاي اصليواژه

 
  مقدمه - 1

 چشمگير تأثير دليل به 1خدمات كيفيت مقوله گذشته، دهه چند طول در
 وفاداري مشتري، رضايت تر،پايين هايهزينه كار،و كسب عملكرد بر آن

جلب  به خود را قانمحق و مديران متخصصان، توجه ،سودآوري و مشتري
 در موفقيت كليد ،بالا كيفيت با خدمات ارائهدر واقع، ]. 9است[ كرده

 كنوني، شديد رقابت دوران دربر همين اساس، . است خدماتي صنايع
 ،وكار كسب حجم و كارايي توسعه براي خدمات كيفيت بهبود و نظارت
 و يمال مؤسسات و هابانكدر اين راستا،  ].16است[ ضروري بسيار

 تأثير و آيندمي حساب به خدماتي هايسازمان ترينمهم از اعتباري
 اصلي محور مشتريان بانكي، نظام در. دارند كشور اقتصاد بر سزاييبه

 مندي،رضايت بر مؤثر عوامل شناسايي مورد در مطالعات و هستند
. است برخوردار زيادي اهميت از مشتريان رفتارهاي و هانگرش
 افزايشمشتريان و  نيازهاي برآوردن و شناخت جهت ريزيبرنامه
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 كند،مي تضمين را سازمان بقاي تنها نه ان،آن وفادارسازي و منديرضايت
 و هابانك بنابراين. بود خواهد نيز آن شكوفايي و رشد ضامن بلكه

 بر خدمات، كيفيت بهبود طريق از تا اندتلاش در همواره مالي مؤسسات
 افزايش زمينة در خود اهداف به و گذاشته اثر خود مشتريان رفتاري نيات
 هرگونهدر مقابل،  ].8يابند[ دست بيشتر سودآوري و مشتري از سهم

 بروز موجب ،خدمات پايين كيفيت دليل به مشتري رضايت در كاهش
 به نسبت مشتريان امروزه. شودمي خدماتي هايسازمان براي هايينگراني

 انتظارات رقابتي، روندهاي همراه و شده ترحساس خدمت، استانداردهاي
 از بسياري نتيجه در است، يافته افزايش نيز خدمات كيفيت از اآنه

 انتظارات بايد همواره خدماتي هايسازمان معتقدند بازاريابي متخصصان
همچنين،  .]5د[نباش داشته نظر تحت را خدمت كيفيت از مشتريان

 هاسازمان براي ارزشي با ييدارا ،سازمان از مشتريان مطلوب تصوير
 به نسبت مناسب يرويكردها اتخاذ با بايد مديران. شودمي محسوب
 هايزمينه مشتريان، اذهان در خود سازمان تصوير مديريت و بررسي

 امروزه. آورند فراهم را آنان رضايت و زمانسا اهداف بيشتر چه هر ققتح
 تصاويري ادايج الدنب هب ،مشتريان ذهني تصوير اهميت درك با هاسازمان

ق بر رضايت و نيت رفتاري مشتريان تا از اين طري هستند خوداز  يزمتما
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  ].10اثر بگذارند[ خود
در ايجاد رضايت و تصوير  خدمات كيفيت بهبود اهميت به توجه با حال

 ،هاي خدماتيدر سازمان مشتريان رفتاري ايجاد نيات مناسب و سرانجام
 خدمات، كيفيت تأثير تطبيقي بررسي به تا دارد قصد حاضر پژوهش
 و دولتي هايبانك در مشتريان رفتاري نيات بر رضايت و شركت تصوير

 تفاوتي آيا كه دهد پاسخ سوال اين به و بپردازد مازندران استان خصوصي
 خدمات، كيفيت بين ارتباط زمينه در خصوصي و دولتي هايبانك بين

  دارد؟ وجودمشتريان  فتارير نيات و شركت تصوير مشتري، رضايت

  مباني نظري - 2

  كيفيت خدمات 2-1
بخشي از سرشت آن است و طبيعتاً جزيي از آن  ،كيفيت هر چيزي

كننده نيازهاي مشتري هايي كه برطرفشود. به كليه ويژگيمحسوب مي
 نسبتاً علمي حوزة ،خدمات كيفيت]. 1شود[باشد، كيفيت اطلاق مي

 افراد براي واژه اين. گذردمي آن عمر از دهه دو حدود كه است جواني
 كيفيت بهبود از گام اولين در بنابراين. دارد متفاوتي معناي مختلف،
 كيفيت علاوهبه. باشيم داشته كيفيت مفهوم از روشني درك بايد خدمات،

 كنندةهدايت آن از ترمهم بلكه است، مهم معنايي جهت از تنها نه
 خواهد بهتر كيفيت با خدمات به رسيدن جهت در كاركنان هايتلاش
 ئهارا به آن بهبود براي تلاش و تخدما كيفيت مفهوم از آگاهي. بود

 خدمات كيفيت سطح ايشزاف با و شودمي منجر كيفيت با خدمات
 عنوانبه خدمات كيفيت بنابراين،. افزايش داد را مشتريان رضايت توانمي
  ].6[شودمي مطرح مشتريان رضايت سنجش عامل يا مقياس يك

 رفتار بر تأثيرگذار عوامل از خدمات كيفيت كه دهدمي نشان تحقيقات
 و كليدي عوامل از ضعيف خدمات و است بالقوه و لعبالف مشتريان خريد
. كنند پيدا تمايل رقبا سمت به مشتريان شودمي باعث كه است اياوليه

 بيست تا ده به متوسط، طوربه را، خود نارضايتي احساس ناراضي مشتريان
  ].17[دهندمي انتقال ،دارند ارتباط آنها با كه افرادي از نفر
 ،دارند پاييني كيفيت كه خدماتيكه  گرفت نتيجه توانمي منطقي طوربه

 ساختن برآورده كه است شده ثابت. دهندمي كاهش را بالقوه مشتريان
 است ليئمسا ترينمشكل و ترينمهم از يكي ،مشتريان ونزروزاف انتظارات

 براساس بازار بنديتقسيم. هستند مواجه آن با خدماتي هايشركت كه
 انتظارات گويپاسخ كه يمختلف سطوح ايجاد منظوربه مشتريان، انتظارات
 ارزاب ،خدمات كيفيت. دهد، وفاداري مشتريان را افزايش ميباشد مشتريان

 وفاداري جذب براي بازار، رهبر هايشركت كه است ايبرجسته رقابت
 كه دهدمي نشان تحقيقات .گيرند بهره آن از كنندمي سعي مشتريان،
 ادراكات بر را تأثير بيشترين مشتريان و كاركنان بين شخصي تعاملات
 و نيازها به توجه با خدمات كيفيت دارد. خدمات كيفيت از مشتري
 سالمند مشتري. شودمي تعريف مختلفي هايصورت به مشتري، توقعات
 كه حالي در بپسندد، را خودماني و حرفپر دارصندوق است ممكن ،بانك
 انجام دقت و سرعت حداكثر با را خود بانكي امور دارد تمايل تاجر يك

 توسطآنها  امور از يك هر انجام براي نياز مورد عمليات اين، وجود با. دهد
  ].15[است يكسان ،دارصندوق

عنوان عقيده يا نگرش مشتري در زمينه خدمات بانكي، كيفيت خدمات به
شود، بانكي ارائه ميخدمتي كه در محيط  در خصوص ميزان برتري

 خدمت، كيفيت«) 1993( پاراسورامان به نظر ].7[گرددتعريف مي
 يخدمت از مشتري انتظارات شناخت و مشتري انتظارات با پايدار سازگاري

  ].5»[باشدمي خاص

  1تصوير شركت 2-2
، توسط 1970 سال مارس در بار اوليناز شركت، موضوع تصوير ذهني 

ورچستر در ارائه شده است.  بازار تحقيقات جامعه كنفرانس در ورچستر
 ذهني تصوير بررسي«به مبحث » كنندهتحقيقات بازار مصرف«كتاب 
 در بزرگ هايشركت جايگاه بررسي به اشمقاله در او .كرد اشاره» شركت

 موارد تحقيق اين نتايج و پرداخته آنها مرع چرخه و الملليبين بازارهاي
 ها،برداشت تجربيات، همه تعامل نهايي نتيجه را ذهني تصوير در ثرؤم

تصوير . داندمي شركت يك مورد درمشتري  دانش و احساسات باورها،
كننده موضوعاتي است كه در ذهن مشتري از سازمان منعكس ،ذهني

ت مشتري از عمليات سازمان را تحت عنوان فيلتري، ادراكاوجود دارد و به
 اشتراك به گروه نميا و هستند جمعي ذهني ويرتصدهد. تأثير قرار مي

 دماتخ و وج ا،هرنگ نمادها، عبارات، :شامل تصوير. وندشيم گذاشته
. همچنين، دهديم ارائه را سازگار و هماهنگ پيام كي كه است عالي

 و ددهيقرار م ثيرتأ تحت را سازمان چند بين در مشتري بانتخا تصوير،
  ].5[كندمي عمل مشتريان براي راهنمايي وانعنهب

 و مادي هايويژگي) 1: است شده تشكيل جزء دو از شركت ذهني تصوير
 و فيزيكي معماري سبك بانك، لوگوي و تجاري علامت شامل كه عيني
) 2 و هاستبانك ديگر به نسبت بانك آن متمايز هايويژگي ديگر
 است. مشتريان با متقابل روابط و رفتارها از متشكل ذهني هاييويژگ

 كهاست  هاييخصيصه و بانك نسبت به آنها تلقي طرز و نگرش احساس،
  ].10[آورندمي ياد به بلافاصله ،شودوقتي نام يك بانك مطرح مي

 و رفتار بر تاثيرگذاري در ينقش مهم ويرتص ته،گذش تتحقيقا يبررس در
 در سازمان جايگاه و موقعيت تعيين ببس و تهداش يانترمش وفاداري

 ارزش رب ركتيك ش كلي تصوير همچنين .است شده ودخ بتيرقا يطمح
 جنبه عنوانبه وبمطل تصوير .دارد ثيرتأ نيز مشتريان توسط شده دريافت
 وجوه با و بوده ربازا موقعيت ظحف رايب سازمان هايتوانايي از حياتي
 هايسازمان روي بركه  تحقيقاتي با. است مرتبط ازمانيس تموفقي اصلي

 بر كه است عاملي ترينمهم ،خدمات تكيفي ت؛اس دهش انجام خدماتي
 تصويرگذارد. ر مييثأترابطه با تصوير ذهني از سازمان  در تريمش تذهني

 مطلب اين. است مرتبط زني مشتري ترجيح و يترضا با مثبت طوربه
 منجر تريمش رجيحت و يترضا هب ،وبطلم تصويريك  كه ددهيم ننشا
و عدم  نارضايتي سبب است نممك مطلوبنا ويرتص هكاليح در ؛ودشيم
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 از يذهن ويرتص ؛شد عنوان كه مطالبي به توجه. با دشو مشتريوفاداري 
اين  كه داشت خواهد دگانكننفرمص ررفتا بر بعدي چند اثرات ازمانس

 ].5[دارد آن اهميت از نشانمطلب 

  1يمشتر تيرضا 2-3
 و محصول آيا اينكه مورد در مشتريان ارزيابي از است عبارت ،رضايت
]، 2[؟خير يا نمايد برآورده را آنان انتظارات و نيازها است توانسته خدمت

به است كه  يفرد يديناام اياحساس لذت به معناي  يمشتر تيرضا
 فيتعر ودرك شده محصول با انتظارات ا جهينت ايعملكرد  سهيمقا صورت

 ارضاي اثر بر كه است پيامدي ،مشتري رضايتهمچنين  ].11[شوديم
 مورد در ذهني قضاوت نوعي بيانگر و شودمي حاصل مشتري نيازهاي
 در وفاداري ايجاد ،رضايتي چنين نتيجه. باشدمي خدمت يا محصول

 محصولات از استفاده جهت ،ديگران به آن توصيه و خريد تكرار مشتريان،
 ،مشتري رضايت بر تأثيرگذار عوامل بنيادي درك. است شركت تخدما و
 ترينمهم ،خدمات بالاي كيفيت. است برخوردار ايالعاده فوق اهميت از

 و خريد قصد بر زيادي تأثير كه باشدمي مشتريان رضايت در موضوع
 ]. 2[گذاردمي آنان وفاداري

  2يرفتار اتين 2-4
نسبت به عملكرد  انيمشترعبارت است از ادراك  ،يرفتار اتين

حاضر به  ،انيمشتر ايآ كهنيو ا يرساندهندگان از لحاظ خدمتخدمت
خود را كاهش  ديخر كهنيا ايسازمان خاص هستند و  كياز  شتريب ديخر
 ،مشتريان منافع ارزيابي كه مشتريان رفتاري در واقع، نيات]. 4[دهنديم

 را واقعي مشتريان دخري احتمال و است خدمت يا و محصول به نسبت
 و خريد تصميم درك بنابراين است، مهم مفهوم يك ؛دهدنشان مي

  ]. 12باشد[مي شركتي هر موفقيت در عامل اساسي يك نيات تشكيل
: كردند شناسايي را رفتاري نيات از دو بعد ،)1996همكاران ( و زيتمال

و  خريد نيات دهان،به دهان ارتباط شامل كه مطلوب رفتاري ابعاد
 رفتار شامل كه نامطلوب رفتاري ابعاد و باشدمي قيمت به حساسيت
 غاتيمجدد، تبل ديخر)، 2001( ناكس و واكر]. 13[است آميزشكايت
مطرح  يرفتار اتيعنوان ابعاد نبه را  شتريبه پرداخت ب ليو تما يشفاه
، هستندتار واقعي كننده رفبينيرفتاري، پيش اتكه ني يياز آنجا. كردند

 ني]. در ا3رفتاري براي پژوهشگران بازار اهميت دارد[ اتگيري نيندازها
 يمشتر يتوانند باعث وفادارياگر مثبت باشند، م يراستا، مقاصد رفتار

 غاتيو تبل يطور مثبت احتمال مراجعه مجدد مشتربه ن،يشوند و همچن
 يمنف يمشتر يرفتار اتيكه ن يش دهند و زمانيمثبت را افزا يشفاه
 يدرصد 5است كه بهبود  ني. نكته مهم، ادادعكس خواهد  جهينت د،باش

 85تا  25 نيب يسود شيتواند افزايم ،يدر حفظ و نگهداشت مشتر
 شتريبار ب 5 ديجد يمشتر كيجذب  نهيهز ،يعبارتكند، به جاديدرصد ا

  ].4است[ يميدق يمشتر كياز حفظ 
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  پيشينه پژوهش - 3

 اتيخدمات بر ن تيفيك ريسي تأث) به برر1394و همكاران ( هيفكور ثق
و اعتباري  يمال مشتريان مؤسسة شدهو ارزش درك منديتيرضا ،رفتاري

 تيفيك ميرمستقيكه اثر غ دهدمينشان  جيثامن الحجج (ع) پرداختند. نتا
آن  متر از اثر مستقيمثبت و مهم ان،يرفتاري مشتر اتيخدمات بر ن

اثر را بر  نيشتريب ،خدمات ةدر ارائ يستگيشاخص شا ني. همچنباشديم
و اعتباري ثامن الحجج (ع) دارد. در  يخدمات مؤسسه مال تيفيك

 نيرابطه ب ي) به بررس1394ده آبادي (احمدي و عسگري گريد يقيتحق
هاي شركت انيمشتر انياعتماد و وفاداري در م ت،يخدمات، رضا تيفيك

 دهدمينشان  جياهاي شهر تهران پرداختند. نتانهيل در پاامسافربري فع
 تي. رضادارد ثيرتأو اعتماد مشتري  تيخدمات، بر روي رضا تيفيكه ك

دارد. در  رهاي مسافربري تأثيبر روي اعتماد او به شركت زيمشتري ن
وفاداري او  زانيو اعتماد مشتري، بر م تيخدمات، رضا تيفيك ت،ينها
 يبه بررس )2012و راماناتان ( وي ،ور. در خارج از كشهستند گذاراثر
 ريبا تأث يرفتار اتيشركت و ن ريتصو ،فروشيخدمات خرده تيفيك
 در هاسوپرماركت مشتري 404 انيمشتري در م نديمتيرضا يانجيم
مشتري،  تيخدمات بر رضا تيفيكه ك دادنشان  جيپرداختند. نتا نيچ

طور به ريمشت تيشركت بر رضا ريرفتاري، تصو اتيمشتري بر ن تيرضا
 تيفيك ميمستق ريمربوط به تأث هياما فرض ،گذارديم ريثتأ ممستقي

رفتاري رد شده است.  اتيشركت بر ن ريرفتاري و تصو اتيخدمات بر ن
 يكيخدمات الكترون تيفيك ريكاملاً بر تأث ،مشتري منديتيرضا نيهمچن
 فروشيخدمات خرده تيفيك. كنديم گرييانجيرفتاري م اتيبر ن

 ) بهسوپرماركت يكيزيرفع مشكل و ظاهر ف ،يراحت ،يشخص تعاملات(
و رابطه  گذارديم ريشركت تأث رطور معناداري بر ادراك مشتري از تصوي

مندي مشتري تيرضا ريتحت تأث رفتاري كاملاً اتيشركت و ن ريتصو نيب
 ي) به بررس2017و دوفور ( دنيسو ،يلاداه گر،يد قياست. در تحق

 يهاواكنش يت و خدمات بر روخدما تيفياز ك انيدرك مشتر راتيثأت
 نيپرداختند. ا يرفتار يهاتيمحصول و ن تيفياز ك نهاو درك آ يعاطف

 نان،ياطم تيخدمات درك شده (قابل تيفيدهد كه كيمطالعه نشان م
خدمات (فضا و طرح) هر دو  طي) و محيو همدل نانياطم ،ييگوپاسخ
يا به مثبت  ياحساس تيرضادهند. يم شيرا افزا تمثب ياحساس تيرضا

بالا، قصد  يهاهيمحصول، توص تيفياز ك ييمنجر به درك بالانوبه خود 
 ،محصول تيفيادراك ك ن،يشود. علاوه بر ايم ديو احتمال خر تيحما
  دارد. يرفتار اتين يبر رو يقابل توجه ريتأث

  مدل مفهومي - 4

 رفتاري، نيات بين ارتباط زمينه در گرفتهصورت تحقيقات به توجه با
 مدل بر استناد با مشتري، و و رضايت شركت تصوير خدمات، فيتكي

 ذكر متغيرهاي بين ارتباط در برگيرنده كه) 2012( راماناتان و يو تحقيق
  د.گردمي پيشنهاد )1(در قالب شكل  مفهومي مدل ؛است شده
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  ]18[): مدل مفهومي1شكل (

  هاي پژوهشفرضيه -5

  از: عبارتند هاي پژوهش حاضرفرضيه
و  يهاي دولتمشتري در بانك تيخدمات بر رضا تيفيك ه اول:فرضي

 دارد. ريتأث يخصوص

و  يهاي دولتشركت در بانك ريبر تصو خدمات تيفيكفرضيه دوم: 
 دارد. ريتأث يخصوص

و  يهاي دولتمشتري در بانك تيشركت بر رضا ريتصو فرضيه سوم:
  دارد. ريتأث يخصوص

و  يهاي دولتفتاري در بانكر اتيمشتري بر ن تيرضا فرضيه چهارم:
  دارد. ريتأث يخصوص

 و دولتي هايبانك در رفتاري نيات بر خدمات كيفيتفرضيه پنجم: 
 .است ريتأث خصوصي

 و دولتي هايبانك در رفتاري نيات بر شركت تصوير فرضيه ششم:
  است. ريتأث خصوصي

  روش پژوهش - 6

 ،قيحقت يروش اجرا نظر از و كاربردي هدف، لحاظ به حاضر پژوهش
 جهت. است يشيمايپ ،هاداده يورآگرد از نظر و ياسهيمقا - يعل

 .است شده استفاده نامه (استاندارد)پرسش ابزار از ،هاداده آوريجمع
) بانك مشتريان( دهندگانپاسخ بين حضوري صورت به هانامهپرسش
 405نامه توزيع شده، پرسش 440از ميان . گرديده است توزيع

 نامهپرسش 384 نامه،پرسش 405 ميان از و شد داده گشتبر نامهپرسش
پرسش  36شد. تعداد كل سؤالات  داده تشخيص مناسب تحليل براي
 )1(جدول  شدند.بندي اي ليكرت امتيازباشد كه با طيف پنج گزينهمي

دهد. براي بررسي روايي تعداد سؤالات مورد استفاده را نشان مي
 مانند نامهپرسش محتواي مورد نظران دربصاح نظر اظهار ازپرسشنامه، 

 ضريب از نيز پايايي سنجش و براي استفاده شد مديريت بازرگاني استادان
باشد تا مورد  7/0ز تر اكرونباخ استفاده شده است كه بايد بزرگ آلفاي

 افزارشده از طريق نرم. ضرايب آلفاي كرونباخ محاسبهقبول واقع گردد
SPSS 20 آنجا نشان داده شده است. از )1(در جدول  ،اتمامي متغيره 

 ،شوندهاي خصوصي و دولتي با هم مقايسه ميبانك تحقيق اين در كه
 سپه،( دولتي بانك 38 مشتريان شامل بخش 2تحقيق به  آماري جامعه
 شهرستان 4 در) قوامين و سامان پاسارگاد،( خصوصي و) كشاورزي و ملي
تقسيم  )چالوس و آبادعباس رامسر، نكابن،ت( مازندران استان غرب در واقع
 مشتري 192(نفر  384جامعه آماري شامل  2حجم نمونه از  .است شده

خصوصي) است كه از  هايبانك از مشتري 192 و دولتي هايبانك از
 ترتيب اين به .انتخاب گرديد تصادفي ايخوشه گيرينمونه طريق روش

 چهار در مطالعه تحت هايبانك به مربوط شعب كليه اسامي كه
 از و شده آوريجمع است، گرفته صورت هاآن در پژوهش كه شهرستاني

 5نهايت  در. اندگرديده انتخاب تصادفي صورت به شعبه چند آنها ميان
 از شعبه 5 ،ملي بانك شعبه 28 ازشعبه  8 سپه، بانك شعبه 10 از شعبه

 از شعبه 3 رگاد،پاسا بانك شعبه 4 از شعبه 3 كشاورزي، بانك شعبه 14
 نوانشهرستان به ع 4 در سامان بانك شعبه 1 و قوامين بانك شعبه 4

 مشتريان بين در هانامهپرسش سپس و شدند انتخاب بررسي مورد شعبات
 در مشتريان از منظور .گرديد توزيع ،ساده تصادفي به روش برگزيده شعب
 نكيبا حساب داراي شعبه يك در كه هستند افرادي ،پژوهش اين
 به اتفاقي صورت به كه افراديو  دارندمراجعه  بانك به مكرراً و باشندمي

 از هابانك به نسبت كافي شناخت عدم دليل به كنندمي مراجعه بانك
  باشند.مي خارج بررسي تحت مشتريان شمول

 فرمول از بنابراين باشد،مي نامحدود آماري جامعه حجم كه آنجايي از
  شد: استفاده نمونه حجم دبرآور جهت )1(شماره 

  

)1(  384
)05.0(

)5.05.0()96.1(2/1
2

2

2

2


e

qpzn
  

در واحد متناظر با سطح  شده استاندارد ريمتغمقدار  zكه در آن 
برآورد صفت  q، در جامعه ريبرآورد مشهود نبودن صفت متغ p، نانياطم

مشاهدات  رييگ مقدار اشتباه مجاز در اندازه e، در جامعه ريمشهود متغ
و درصد  95 نانيحداقل حجم نمونه با سطح اطمو  در جامعه ريمتغ

بايد متذكر شد كه در اين  ،باشد. سرانجامنفر مي 384درصد  5 خطاي
 سازيمدل از هافرضيه آزمون و هاداده تحليل و تجزيه جهتپژوهش 
  استفاده شده است. AMOS 18افزار نرم از استفاده ساختاري با معادلات

  فاي كرونباخ براي متغيرهاي پژوهش): جدول مقادير آل1جدول (

  آلفاي كرونباخ  تعداد سؤالات  متغير
 933/0 21 خدمات كيفيت

  859/0 4 مشتري رضايت
 812/0 3 شركت تصوير

 830/0 8 رفتاري نيات
 
 

 آلفاي ضرايب ميزان است مشخص) 1( جدول هايداده از كه طورهمان
پايايي  از كه است 7/0 از تربزرگ موارد تمامي در شده محاسبه كرونباخ
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  .دارد حكايت پرسشنامه بالاي

   هاداده ليتحل و تجزيه - 7

بررسي  مورد نمونة شناختيجمعيت هايگيژوي مطالعه از حاصل نتايج
در رابطه با جنسيت نشان داد كه  SPSS 20افزار ) از طريق نرم384(
) تشكيل نفر 134را زنان ( هاآن %9/34نفر) و  250افراد را مردان ( 1/65%

 24 نفر 114)، %7/5سال ( 24 زير نفر 22 در رابطه با سن افراد، دهند.مي
 تا 41 نفر 79 )،%5/31سال ( 40 تا 31 نفر 121 )،%7/29سال ( 30 تا

سال  60 نفر 7 و )%7/10سال ( 60 تا 51 نفر 41 )،%6/20سال ( 50
 مشتريان از فرن )%7/16( 64اند. در رابطه با نوع بانك، بوده بالا به )8/1%(

 بانك مشتريان از نفر 64 ملي، بانك مشتريان از نفر 64 سپه، بانك
 بانك مشتريان از نفر 64 پاسارگاد، بانك مشتريان از نفر 64 كشاورزي،

نهايتاً نتايج در رابطه  .باشندمي قوامين بانك مشتريان از نفر 64 و سامان
تومان  ميليون 1 از كمتر نفر 204 با درآمد افراد نشان داد كه درآمد

 2 از نفر 25 )،%38/0تومان ( ميليون 2 تا ميليون 1 از نفر 146 )،1/53%(

تومان  ميليون 4 تا ميليون 3 از نفر 8 )،%5/6تومان ( ميليون 3 تا ميليون
است. در ادامه  )%3/0تومان ( ميليون 5 تا ميليون 4 از نفر 1 و )1/2%(
 معتبر آزمون پژوهش از هايداده بودن نرمال منظور بررسي فرضبه

 آن معناداري سطح چون. است استفاده شده اسميرنوف -  كمولموگروف
 مورد متغيرهاي تمامي بنابراين بود، 05/0از  تربزرگ متغيرها تمام براي

 از نتيجه در باشند،مي نرمال توزيع داراي پژوهش حاضر در بررسي
  شده است. استفاده آماري پارامتري هايروش

  يهاي خصوصمعادلات ساختاري در بانك يابيمدل 7-1
 بررسي خصوصي هايبانك در ساختاري معادلات يابيمدل بخش، اين در
. باشدمي نفر 192 خصوصي هايبانك در دهندگانپاسخ تعداد. گرددمي

 به استاندارد حالت در خصوصي هايبانك در ساختاري معادلات نتايج
  :است )2(شكل  صورت

  

 

 
  هاي خصوصيبانك ساختاري مدل استاندارد تخمين ): ضرايب2( شكل

  :نشان داده شده است )2(در جدول  05/0 يدر حالت استاندارد و سطح خطا رهايمتغ ريمس بيضرا
  

  خصوصي هايبانك در استاندارد حالت در ): ضرايب2جدول (

  نتيجه  داريعدد معني  ضريب مسير  مسير
 به متغير  از متغير

  
  يت خدماتكيف

  تأييد فرضيه  000/0  61/0  رضايت مشتري
  تأييد فرضيه  000/0 36/0 تصوير شركت
  تأييد فرضيه  000/0 51/0 نيات رفتاري

  تأييد فرضيه  006/0  18/0  مندي مشتريرضايت  تصوير شركت
  تأييد فرضيه  041/0 15/0 نيات رفتاري

  يهتأييد فرض  000/0  45/0  نيات رفتاري  مندي مشتريرضايت
  
  كنيم.مي تفسير به شرح ذيل استاندارد حالت در را ضرايب از يك هر )2( جدول با توجه با
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است  بوده دارمعني مشتري منديرضايت و خدمات كيفيت بين ضريب - 
 توانمي باشد. بنابراينمي 68/0با  برابر داري) وسطح معني > 05/0(

  .ستامؤثر  مشتري منديرضايت بر خدمات كيفيت گفت
 05/0است ( بوده دارمعني شركت تصوير و خدمات كيفيت بين ضريب - 
 گفت توانمي باشد. بنابراينمي 42/0با  برابر داري) وسطح معني >

  .است مؤثر شركت تصوير بر خدمات كيفيت
 > 05/0است ( بوده دارمعني رفتاري نيات و خدمات كيفيت بين ضريب - 

 كيفيت گفت توانمي بنابراينباشد. مي 51/0با  برابر داري) وسطح معني
  .است مؤثر رفتاري نيات بر خدمات

است  بوده دارمعني مشتري منديرضايت و شركت تصوير بين ضريب - 
 توانمي باشد. بنابراينمي 18/0با  برابر داري) وسطح معني > 05/0(

  .است مؤثر مشتري منديرضايت بر شركت تصوير گفت
 > 05/0است ( بوده دارمعني رفتاري نيات و شركت تصوير بين ضريب - 

 تصوير گفت توانمي باشد. بنابراينمي 15/0با  برابر داري) وسطح معني
  .است مؤثر رفتاري نيات بر شركت

است  بوده دارمعني رفتاري نيات و مشتري منديرضايت بين ضريب - 
 توانمي ينباشد. بنابرامي 45/0با  برابر داري) وسطح معني > 05/0(

  .است مؤثر رفتاري نيات بر مشتري منديرضايت گفت

  يهاي خصوصبرازش مدل براي بانك يابيارز 7-2
 و آن آزمون امكان باشد همانندي هايويژگي داراي مدل كه زماني
 اعتبار مدل، و برازش قدرت با رابطه در. شودمي فراهم مدل ارزيابي
جداول  دركه  طورهمان ،رفتگ قرار ارزيابي مورد مختلفي هايشاخص

 مدل كه دهدمي نشان بررسي مورد هايشاخص تمام شده داده نشان )3(
  است: برخوردار قوي برازش از
  
  
  

  يهاي خصوصبانك يبرازش مدل ساختار هايشاخص): 3جدول (

  شاخص برازش  مقدار  نتيجه
  TLI  عدد نزديك به يك 871/0
  RMSEA  1/0عدد زير  085/0
  RFI  نزديك به يكعدد  796/0
  NFI  عدد نزديك به يك 813/0
  IFI  عدد نزديك به يك 896/0
  CFI  عدد نزديك به يك 893/0

 ضرايب و شده انجام هايتحليل و تجزيه از پس مربوطه مدل پايان، در
  :است ترسيم گرديده )3(شكل  در مسير هر رگرسيون

  
  خصوصيهاي در بانك قيتحق ياتيمدل عمل): 3شكل (

  دولتيهاي معادلات ساختاري در بانك يابيمدل 7-3
 بررسي دولتي هايبانك در ساختاري معادلات يابيمدل بخش، اين در
. باشدمي نفر 192 خصوصي هايبانك در دهندگانپاسخ تعداد. گرددمي

 صورتبه استاندارد حالت در دولتي هايبانك در ساختاري معادلات نتايج
  :باشدمي )4(شكل 

هاي دولتيبانك ساختاري مدل استاندارد تخمين ): ضرايب4شكل (

در جدول  05/0خطاي  سطح و استاندارد حالت در متغيرها مسير ضرايب
  نشان داده شده است: )4(
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  دولتي هايبانك در استاندارد حالت در ): ضرايب4جدول (

  نتيجه  داريعدد معني  ضريب مسير  مسير
  به متغير  از متغير

  
  كيفيت خدمات

  تأييد فرضيه  000/0  88/0  رضايت مشتري
  تأييد فرضيه  003/0  42/0  تصوير شركت
  رد فرضيه  101/0 21/0 نيات رفتاري

  رد فرضيه  413/0  04/0  مندي مشتريرضايت  تصوير شركت
  رد فرضيه  098/0  35/0  نيات رفتاري

  تأييد فرضيه  000/0 06/0 نيات رفتاري  مندي مشتريرضايت
  
 استاندارد حالت در را ضرايب از يك هر زير بالا در جدول با توجه با

  كنيم.مي تفسير
است  بوده دارمعني مشتري منديرضايت و خدمات كيفيت بين ضريب - 
 توانمي باشد. بنابراينمي 88/0با  برابر داري) وسطح معني > 05/0(

  .استمؤثر  مشتري منديرضايت بر خدمات كيفيت گفت
 05/0است ( بوده دارمعني شركت تصوير و خدمات كيفيت بين ريبض - 
 گفت توانمي باشد. بنابراينمي 42/0با  برابر داري) وسطح معني >

  .است مؤثر شركت تصوير بر خدمات كيفيت
     است نبوده دارمعني رفتاري نيات و خدمات كيفيت بين ضريب - 
 بر خدمات كيفيت گفت توانمي داري) بنابراينسطح معني < 05/0(

  .باشدنمي مؤثر رفتاري نيات
است  نبوده دارمعني مشتري منديرضايت و شركت تصوير بين ضريب - 
 بر شركت تصوير گفت توانمي داري) بنابراينسطح معني < 05/0(

  .باشدنمي مؤثر مشتري منديرضايت
   < 05/0است ( نبوده دارمعني رفتاري نيات و شركت تصوير بين ضريب - 

 رفتاري نيات بر شركت تصوير گفت توانمي داري) بنابراينسطح معني
  .باشدنمي موثر

است  بوده دارمعني رفتاري نيات و مشتري منديرضايت بين ضريب - 
 توانمي باشد. بنابراينمي 61/0با  برابر داري) وسطح معني > 05/0(

  .است ؤثرم رفتاري نيات بر مشتري منديرضايت گفت

  يهاي دولتبرازش مدل براي بانك يابيارز 7-4
 مدل، اعتبار و برازش قدرتسنجش  با رابطه در يمختلف هايشاخص

دهد كه تمام نشان مي )5(محتواي جدول  .گرفت قرار ارزيابي مورد
  كند:برازش قوي مدل حكايت مي از بررسي، هاي موردشاخص
  

  

  دولتيهاي بانك يبرازش مدل ساختار هايشاخص): 5جدول (

  
 ضرايب و شده انجام هايتحليل و تجزيه از پس مربوطه مدل پايان، در

  :است ترسيم گرديده )5(شكل  در مسير هر رگرسيون

  
  يهاي دولتدر بانك قيتحق ياتيمدل عمل): 5شكل (          

  يو خصوص يهاي دولتبانك يقيتطب يبررس 7-5 
 مدل در خصوصي و دولتي هايبانك تطبيقي بررسي به بخش اين در
 خصوصي و دولتي هايبانك در معادلات ساختاري مدل نتايج. پردازيممي
   :است شده داده نشان )6( جدول در

  
  
  
  
  

  شاخص برازش  مقدار  نتيجه
  TLI  عدد نزديك به يك 903/0
  RMSEA  1/0عدد زير  076/0
  RFI  عدد نزديك به يك 815/0
  NFI  عدد نزديك به يك 942/0
  IFI  عدد نزديك به يك 860/0
  CFI  عدد نزديك به يك 938/0
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  هاي دولتي و خصوصي): بررسي تطبيقي بانك6جدول (

  نتيجه  هاي دولتيبانك  هاي خصوصيبانك  فرضيات
  داريسطح معني ضرايب داريسطح معني ضرايب

  بيشتر است. دولتي ايهبانك در تأثير ميزان  000/0  88/0  000/0  68/0  مشتري رضايت بر خدمات تأثير كيفيت
  بيشتر است. دولتي هايبانك در تأثير ميزان  000/0  61/0  000/0  36/0  رفتاري نيات بر مشتري تأثير رضايت
خصوصي بيشتر  هايبانك در تأثير ميزان  003/0  42/0  000/0  51/0  شركت تصوير بر خدمات تأثير كيفيت

  است.
 بر نيات شركت تصوير دولتي هايبانك در  098/0  09/0  006/0  18/0  رفتاري نيات بر شركت تأثير تصوير

  ندارد. تأثير رفتاري
 بر رضايت شركت تصوير دولتي هايبانك در  413/0  04/0  041/0  15/0  مشتري رضايت بر شركت تأثير تصوير

  ندارد. تأثير
 بر نيات دماتخ كيفيت دولتي هايبانك در  101/0  21/0  000/0  45/0  رفتاري نيات بر خدمات تأثير كيفيت

  ندارد. تأثير رفتاري

  گيرينتيجه - 8

آن  فرضيهسه  كه مطرح شده است فرضيه شش داراي ،پژوهش اين
 هاييافته و نتايج به توجه با. است رد شده هم فرضيه و سه پذيرفته شده
 هايبا پژوهش پژوهش اين هايشباهت و نكات برخي ،مطالعه حاضر

  :پيشين را بيان خواهيم كرد
تأثير  ،خدمات كيفيت دهد كهمي نشان نتايج ،لووص فرضيه ادر خص

هاي دولتي و هم مشتري هم در بانك منديرضايت معنادار و مستقيمي بر
نشان اند كه ينه، تحقيقات زيادي انجام شدهخصوصي دارد. در اين زم

خدمات  كيفيت تأثير تحت شدت به نيز مشتري رضايت اند كهداده
 و )، چن2012راماناتان ( و تحقيق يو نتايج با شده حاصل باشد. نتايجمي

)، 2008چنگ ( يونگ و )، يي،2010همكاران ( و )، زابكار2010چن (
  ) همراستاست.2004و وانگ ()، پارك، 2006هسو ( و الورنيو

تأثير معنادار  خدمات كه كيفيت دهدمي نشان نتايجفرضيه دوم در مورد 
هاي دولتي و هم خصوصي دارد. انكتصوير شركت هم در ب و مستقيمي بر

 مصرف تجربيات تمام از ناشي ،شركت كه تصويريعني با توجه به اين
باز  ،است تجربيات مصرف اين نماينده خدمات كيفيت و باشدمي مشتري

 ثيرتأ شركت تصوير درك بر مستقيم طوربه خدمات كيفيت از ادراكهم 
گريفين  )، لاي،2012راماناتان ( و يو تحقيق نتايج با گذارد. اين نتايجمي

  ست.ا ) همسو2004همكاران ( و ) و پارك2009و بابين (
كه تصوير شركت تأثير معنادار و  دهدمي نشان نتايجفرضيه سوم  در مورد

هاي خصوصي دارد. در مشتري تنها در ميان بانك مستقيمي بر رضايت
 از بسياري مشتري، نتايج زمينه تأثير مستقيم تصوير شركت بر رضايت

همكاران  و )، لاي2011)، سودين (2013و پرايبوتوك ( كيويين تحقيقات
 داده ) نشان2004همكاران ( و ) و پارك2008)، ريو، هان و كيم (2009(

. گذاردتأثير مي مشتريان منديرضايت روي بر سازمان تصوير كه است
 ؛نددار خود ذهن در سازمان يك از مثبتي تصوير مشتريان كه زماني
و  گيرندمي نظر در سازمان آن و خدمات كالاها براي بيشتري ارزش

ميزان  بر شركت تصوير كهليادر ح شود،مي بيشتر آنان رضايت ميزان
با نتايج  دارد. نتايج اين فرضيهن تأثير دولتي هايبانك مشتري از رضايت

  تحقيقات پيشين مغايرت دارد.
 تأثير مشتري كه رضايت دهدمي نشان ه چهارم نتايجيدر رابطه با فرض

هم  و دولتي هايبانك هم در رفتاري نيات بر مستقيم و معناداري
رفتاري،  بر نيات مشتري در زمينه تأثير مستقيم رضايت .دارد خصوصي

موجب  مشتري رضايت بالاي ند كه سطوحاهتحقيقات بسياري نشان داد
 جه منجر به خريدگردد كه در نتيرفتاري مشتريان مي افزايش تمايلات

 نتايج با شده حاصل . نتيجهمشتريان خواهد شد ارجاع قصد و مجدد
 همكاران و ريو )،2004( همكاران و پارك ،)2012( راماناتان و يو تحقيق

 چن و چن ،)2010( همكاران و زابكار ،)2009(تينگي  و ساها ،)2008(
) 2000(الت كرونين، بردي و ه و) 2006( همكاران و الورنيو )،2004(

  باشد.مي يكسان
نيات  بر خدمات كه كيفيت دهدمي نشان ه پنجم نتايجيدر رابطه با فرض

 .دارد مستقيمي و معنادار تأثير ،خصوصي هايبانك تنها در رفتاري
 خدمات كيفيت كه دهندمي نشان خدمات زمينه در گذشته تحقيقات

 ادراك ،مشتريان كه دارد. مثلاً هنگامي رفتاري نيات با رابطه مستقيمي
 نشان خودشان از مناسبي رفتاري تمايلات دارند خدمات از كيفيت بالايي

 سوي از ،كرد دنخواه تقويت با سازمان را آنها ارتباط امر اين كه دهندمي
تمايلات  ؛است ضعيف خدمات كيفيت هايارزيابي كه هنگامي ديگر

 نتايج با شده حاصل بود. نتيجه خواهد نامطلوب و منفي مشتريان رفتاري
هسو  و )، الورنيو2010( همكاران و زابكار ،)2009(تينگي  و ساها تحقيق

و ) 1390( همكاران و رنجبريان ،)2000(همكاران  و كرونين ،)2006(
 خدمات كيفيت كهيالباشد؛ در حمي راستا هم) 1389( مرداني و جوانمرد

 اين فرضيه، بانتيجه  .ندارد يتأثير دولتي هايدر بانك رفتاري نيات بر
 و هاتچينسون و) 2010(چن  و چن ،)2012( راماناتان و يو نتايج تحقيق

  همراستاست.) 2009(همكاران 
نيات  بر شركت تصوير كه شودمي ، ملاحظهدر خصوص فرضيه ششم 
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 مستقيمي و معنادار تأثير داراي ،خصوصي هايتنها در بانك ،رفتاري
 نيات رفتاري، مطالعات بر شركت قيم تصويرباشد. در زمينه تأثير مستمي

 مشتريان كننده تحريك مهم عامل ،شركت تصوير كه اندداده قبلي نشان
 و بالا تخصصي خدمات و شفاهي مثبت تبليغات ارائه و مجدد خريد براي
 ،تصوير كه دادند ) نشان2007تاسي ( و چن باشند. مطالعاتمي پايين
 توصيه به تمايل و خريد دوباره قصد( اريرفت نيات بر را تأثير ترينمهم

) و بيگن 2004پارك و همكاران ( نتايج اين فرضيه با نتيجه دارد.) كردن
در  رفتاري نيات بر شركت اما تصوير باشد،مي راستا ) هم2001(

 راماناتان و . اين نتيجه با نتيجه تحقيق يوندارد تأثير دولتي هايبانك
  مغايرت دارد.  ديگرا نتايج تحقيقات مطابقت داشته، اما ب )2012(

هاي هاي پژوهش حاضر با پژوهشدر رابطه با مغايرت نتايج فرضيه
هاي جامعه آماري اشاره كرد كه ممكن است توان به ويژگيپيشين، مي

  بررسي اين عوامل در جوامع ديگر نتايج مشابه يا متفاوتي داشته باشد. 
  رار زير است:نتايج به ق ،همچنين در بررسي تطبيقي

 تيخدمات بر رضا تيفيك ريثأت يعنياول  هيدر خصوص فرضفرضيه اول: 
 ،يو خصوص يدولت يهادر هر دو گروه بانك يداريسطح معن ،يمشتر
خدمات  تيفيك ريثأتر تقيدق يبررس يباشد. برايبوده و معنادار م 000/0

ه رابطه در دو گرو نيا ريمس بيبه ضر ديبايم ،يمشتر تيبر رضا
رابطه در  نيا ريمس بيتوجه كرد. ضر يو خصوص يدولت يهابانك
اين بنابر است. 68/0 يخصوص يهابوده و در بانك 88/0 يدولت يهابانك

در  ،يمشتر تيخدمات بر رضا تيفيك ريثأگرفت كه ت جهيتوان نتيم
استان مازندارن هاي خصوصي از بانك شتريو ب تريقو يدولت يهابانك

  باشد.يم
 تصوير بر خدمات كيفيت تأثيره دوم يعني يدر خصوص فرضم: يه دوفرض

گروه  درو  003/0هاي دولتي بانكگروه داري در ، سطح معنيشركت
تر قيدق يبررس ي. برادباشيبوده و معنادار م 000/0 خصوصي هايبانك

رابطه در  نيا ريمس بيبه ضر ديبا ،تصوير شركتخدمات بر  تيفيك ريتاث
رابطه  نيا ريمس بيتوجه كرد. ضر يو خصوص يدولت يهاكدو گروه بان

به است.  51/0 يخصوص يهابوده و در بانك 42/0 يدولت يهادر بانك
 تيخدمات بر رضا تيفيك ريثأگرفت كه ت جهيتوان نتيم جهت،همين 
استان هاي دولتي از بانك شتريو ب تريقو خصوصي يهادر بانك يمشتر

  باشد.يممازندارن 
 رضايتبر  شركت تصويرثير يعني تأ ،در خصوص فرضيه سومسوم:  فرضيه
 هايبانك و در 003/0هاي دولتي داري در بانكسطح معني ،مشتري

در گروه  يكه سطح معنادار يينجاآاز  باشد.يم 000/0 خصوصي
 ريثأگفت كه ت توانيم بنابراينباشد، مي 05/0 بالاتر از يدولت يهابانك
معنادار  يدولت يهادر گروه بانك يت مشتريرضاشركت بر  ريتصو
 يهادو گروه بانك انيم يقيتطب سهياساس، امكان مقا نيباشد. بر اينم

  باشد.يفراهم نم هيفرض نيدر ا يو خصوص يدولت
 شركت بر ريتصو ريثأت يعني ،چهارم هيدر خصوص فرضفرضيه چهام: 

و در گروه  09/0 يدولت يهادر گروه بانك يداريسطح معن ،يرفتار اتين

در  يسطح معنادار كهييآنجا باشد. ازيم 000/0 ،يخصوص يهابانك
توان گفت يم جهت، به هميناست،  05/0بالاتر از  يدولت يهاگروه بانك

معنادار  يدولت يهادر گروه بانك يتاررف اتيشركت بر ن ريتصو ريثأكه ت
 يهاو گروه بانكد انيم يقيتطب سهياساس، امكان مقا نيباشد. بر اينم

  .يستفراهم ن هيفرض نيدر ا يو خصوص يدولت
بر  كيفيت خدمات ريثأت يعني ،پنجم هيدر خصوص فرض فرضيه پنجم:

و در  101/0 يدولت يهادر گروه بانك يداريسطح معن ،يرفتار اتين
 يكه سطح معنادار ييباشد. از آنجايم 000/0 ،يخصوص يهاگروه بانك

توان گفت كه يم اينبنابراست،  05/0بالاتر از  يتدول يهادر گروه بانك
معنادار  يدولت يهادر گروه بانك ،يتاررف اتيبر ن خدمات كيفيت ريتاث
 يهادو گروه بانك انيم يقيتطب سهياساس، امكان مقا نيبر ا .باشدينم

  .نيستفراهم  هيفرض نيدر ا يو خصوص يدولت
 اتيبر ن تصوير شركت ريثأت يعني ،ششم هيدر خصوص فرضفرضيه ششم: 

و در گروه  098/0 يدولت يهادر گروه بانك يداريسطح معن ،يرفتار
در  يكه سطح معنادار ييباشد. از آنجايم 006/0 ،يخصوص يهابانك

 ريثأتوان گفت كه تياست، لذا م 05/0بالاتر از  يدولت يهاگروه بانك
معنادار  يدولت يهادر گروه بانك يتاررف اتيبر ن خدمات كيفيت

 يهادو گروه بانك انيم يقيتطب سهياساس، امكان مقا نيباشد. بر اينم
  باشد.يفراهم نم هيفرض نيدر ا يو خصوص يدولت
 براي كاربردي زير پيشنهادهاي تحقيق، از شده حاصل نتايج مبناي بر

 خصوصي و) و كشاورزي ملي سپه،( دولتي هايبانك وضعيت بهبود
 به كه مازندران استان غرب شهرستان 4 در) مينقوا و سامان پاسارگاد،(

  :گرددمي ارائه اند،شده مطرح تحقيق اين آماري عنوان جامعه
 ، به ويژههاي دولتي و خصوصيدر راستاي بهبود كيفيت خدمات در بانك

اند، تر عمل كردههاي خصوصي ضعيفهاي دولتي كه نسبت به بانكبانك
 فراهم مانند ،مناسب كيفيت با ماتخد ارائه گردد كه بهپيشنهاد مي

 زيرا نمايند، اقدام شعب در مناسب و كافي خودپرداز هايدستگاه نمودن
 مشتريان نارضايتي باعث كه بر اين علاوه هابانك عابر شلوغ هايصف
  .كندايجاد مي مشتريانذهن در  بانك از ينامناسب ذهني تصوير ،گرددمي
باعث  ،ممكن زمان ترينكوتاه در خودپرداز هايدستگاه خرابي رفع
 انجام به قادر دستگاه پوزش عرض با" عبارت باكمتر  مشتريان تا شودمي

  .گردند مواجهه ،" باشدنمي عمليات
 هايبانك شعب تعداد در جهت افزايش بانكي لانمسؤو شودمي پيشنهاد
 و ترراحت ،مشتريان تلاش كنند تا )قوامين و پاسارگاد، سامان( خصوصي

  باشند. داشته ها دسترسيبانك اين شعب به كمتري هزينه با
 جهاني رايج هايتكنولوژي با هماهنگ و ترنوين هايتكنولوژي از استفاده

  بانكي. انجام امور در
 گرددباعث مي دولتي، هايبانك شعب بعضي براي هاباجه تعداد افزايش

  شود. جلوگيري هابانك طولاني هايصف در مشتريان شدن معطل از تا
 با صحيح و مناسب برخورد جهت در بانك كاركنان تشويق و آموزش
 چون شود، انجام آنها نظرات نقطه به توجه و حفظ حرمت رجوع، ارباب
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  .هستند كاركنان حساس رفتار به مشتريان معمولاً
 افزايش به منظور كاركنان آموزش و متخصص كاركنان استخدام
 دهندهارائه عنوانبه كاركنان نقش زيرا ،ئه خدماتارا براينها آ هايقابليت

 مشتريان نظر در بانك از مندقدرت ايجاد تصوير در خدمات، مستقيم
  باشد.مي توجه قابل و رنگپر بسيار
 كمك و مشتريان به گوييپاسخ براي كارآمد رسانياطلاع سيستم وجود

 در بازار تحقيقات و بازاريابي بخش احداث با واقع در آنها، مشكلات حل به
 پنهان يا نشده ءارضا هاينياز به شناسايي قادر هابانك بانكي، ساختار
  باشند.مي كاركنان بانك و بانك از مشتريان انتظارات و رجوعانارباب

 مشتريان شكايات به رسيدگي جهت لازم تمهيدات كه است ضروري
 چون د،گير صورت آنان رفتاري نيات افزايش و ماندن وفادار جهت

 به بانك توصيه به ميل و وفاداري شكاياتشان باعث ايجاد به رسيدگي
  گردد.مي ديگران
 ارائه مشتريان به بانكي امور زمينه در را لازم هايمشاوره بايد هابانك

  دهند.
 هايبانك در هم مشتريان رفتاري نيات بر رضايت حاصله، نتايج طبق بر

 متغير تأثير ماا دارد، مستقيمي يرتأث هاي خصوصيبانك در هم و دولتي
 .است بوده خصوصي بيشتر هايبانك در رفتاري نيات بر مشتري رضايت
 افزايش طريق از مشتريان حفظ كه براي گرددپيشنهاد مي رواز اين
 افزايش براي تلاش و گيرد صورت ايهاي گستردهتلاش ،آنان رضايت
 در آنها در بخشتجربه لذت داشتن احساس و يخشنود ،كلي رضايت
كيفيت  بهبود طريق از مهم اينگيرد.  شكل خدمات از استفاده نتيجه

 يك سرخوردگي يا لذت احساس چون پذيرد،مي صورت هابانك خدمات
 ؛است گذارتأثير بانك از كردن فرار يا براي ماندن او وفاداري در مشتري

 تاري مشتريانرف نيات بر رضايت تأثير ،تطبيقي بررسي نتيجه طبق بر اام
 اين در بايد دولتي هايبانك پس است، بوده بيشتر دولتي هايبانك در

 رضايت افزايش براي را زمينه و آورند عملبه بيشتري تلاش زمينه
  نمايند. فراهم مشتريان

  گردد: زير ارائه مي هايدر رابطه با تصوير شركت، پيشنهاد
 جوايز افزايش و) نيداريش و ديداري( جمعي هايرسانه طريق از تبليغات
 براي (به صورت قانوني) بانكي هايسود افزايش و البته بانكي
 به و مشتريان اذهان در شركت بهبود تصوير موجب نيز گذارانسپرده
 موجب تبليغات. گرددمي آنان رفتاري نيات و رضايت افزايش آن دنبال

 خصوصي هايبانك از بعضي چون شود،مي هابانك شدن ترشناخته
 تبليغات خود سطح بايدها بانك ولانمسؤ بنابراين ،ندارندشهرت چنداني 

 صنعت در مشهور بسيار هايبانك عنوانبه بتواند تا دهند افزايش را
  شوند. مطرح بانكداري
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