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EXTENDED ABSTRACT: 
Purpose: The aim of this research is to evaluate the redundancy of banking 
services. 
Methodology: The current research is descriptive in terms of method, field 
type in terms of data collection method, and applied research in terms of 
purpose. The statistical population of this research is all the customers of 
National Bank of Tehran Metropolis branches, which was assumed to be 
unlimited due to the uncertainty and large number of customers. In this 
research, available sampling method was used for sampling from the statistical 
population of the research. And since the desired community is unlimited, the 
number of statistical sample is ٢٦٧ people. In order to collect data, the 
standard questionnaires of service redundancy by Yen et al. (٢٠٢٣) were used, 
which have acceptable validity and reliability. To analyze the data in order to 
check the appropriateness of the questionnaire from Cronbach's alpha, to check 
the type of data distribution from skewness and skewness, to check the 
research questions according to the normality of the data distribution from the 
sample t-test and Friedman's ranking test by spss٢٦ software was used. 
Findings: The results of the research showed that the status of the three 
dimensions of service redundancy, including the redundancy of service 
behaviors, the redundancy of service regulations, and the redundancy of the 
service environments of the National Bank of Tehran metropolitan branches, is 
less than the average level. 
Results:  
Keywords: redundancy of services, redundancy of service behaviors, 
redundancy of service regulations, redundancy of service environments, 
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  چكيده:
 .باشدمي  بانكي  خدمات  افزونگي ارزيابي حاضر تحقيق  هدفهدف:  

آوري داده از تحقيق حاضر از لحاظ روش از نوع توصيفي، از لحـاظ روش جمـع  شناسي:روش
 هيحاضر كل  قيجامعه آماري تحقباشد.  نوع ميداني، از لحاظ هدف از نوع تحقيقات كاربردي مي

 اديـكه به جهت نامشخص بودن و تعـداد ز  باشنديشعب كلانشهر تهران م  ينك ملبا  انيمشتر
از  قيـتحق ياز جامعـه آمـار يريـنمونه گ ي. در اين تحقيق برادينامحدود فرض گرد  انيمشتر

باشد،  يدر دسترس استفاده شد. و از آنجايي كه جامعه مورد نظر نامحدود م  يريروش نمونه گ
هاي اسـتاندارد ها از پرسشـنامهآوري دادهبه منظور جمع باشد. ير منف  ٢٦٧  يتعداد نمونه آمار

) استفاده شـد كـه داراي روايـي و پايـايي قابـل قبـول ٢٠٢٣افزونگي خدمات ين و همكاران (
آلفاي كرونباخ   پرسشنامه از  مناسبت    يبه منظور بررس  باشند. براي تجزيه و تحليل داده هامي
بـا توجـه بـه   تحقيـقسوالات    يچولگي و كشيدگي، جهت بررس  داده ها از  عينوع توز  يبررس،  

نرم  لهيبه وس دمنيفر يبند تبهنرمال بودن توزيع داده ها از آزمون تي تك نمونه اي و آزمون ر
  .شداستفاده  spss٢٦افزار 

 يخـدمات شـامل افزونگـ  يابعـاد سـه گانـه افزونگـ  وضـعيتنتايج تحقيق نشان داد  :  هاافتهي
شـعب  يبانـك ملـ يخدمات يها طيمح يمقررات خدمات و افزونگ  يافزونگ  ،يخدمات  يفتارهار

  كلانشهر تهران كمتر از سطح متوسط مي باشد.
 افزونگـي  گانـه  سـه  ابعـاد  وضعيتپژوهش، مشخص شد كه    نيا  يريگجهيدر نتي:  ريگجهينت

 هـاي  محـيط  افزونگـي  و  خـدمات  مقررات  افزونگي  خدماتي،  رفتارهاي  افزونگي  شامل؛  خدمات
  . بخشديرا بهبود م تهران كلانشهر شعب  ملي  عملكرد بانك  خدماتي
 خـدمات،  مقـررات  افزونگـي  خـدماتي،  رفتارهـاي  افزونگـي  خـدمات،  افزونگي  كليدي:واژگان
  تهران. كلانشهر شعب  ملي  بانك  خدماتي،  هاي محيط  افزونگي

  : مقاله نيارجاع به ا نحوه 

  

بانكي   خدمات  افزونگي  ). ارزيابي١٤٠٣جراحي بابك. (  حكيمه.،  اسفهلان،  نيكي  فرزاد.،  ترابيان،

 تيريدانـش نـو در مـد  يفصـلنامه علمـ  ،)تهـران  كلانشـهر  شـعب  ملي  بانك:  موردي  مطالعه(
  .١١٨-١٠٠)،  ١(٤،  يابيبازار
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  مقدمه  - ١
 بازارهاي در  موفقيت  و  بقاء  جهت  هاشركت  و  هاسازمان

. كنند  ارايه  مشتريان  به  كيفيتي  با  خدمات  ناگزيرند  رقابتي،
 توسـط دريـافتي درخـدمات بهبـود كـه داده  نشـان  تجربه

اسـت   هاشـركت  در  سـودآوري  افـزايش  دلايـل  از  مشتري
 كيفيـت بـا خدمات ائهار به تمايل .)١٣٩١(حسني و سالار،

 اي،  بيمـه  خـدمات  نظيـر  خـدماتي  صنايع  در  مهمي  نقش
 و  بقا  براي  خدمات  كيفيت  كه  چرا  نمايد  مي  ايفا...    و  بانكي

 واقـع  در.  رودمـي  شـمار  به  حياتي  امري  سازمان  سودآوري
 مسـائل  عنوان  به  خدمات  كيفيت  و  مشتري  رضايت  امروزه
 اين  بويژه.  روندمي  شمار  به  خدماتي  صنايع  اغلب  در  حياتي

ــوع ــه در موض ــا رابط ــدمات ب ــالي خ ــه م ــور ك ــي بط  كل
 اهميـت حـائز اسـت، مشـكل  آن  در  خـدمات  متمايزسازي

  )١٣٩٨باشد(مدنيان و شكرچي زاده، مي بيشتري
 رضـايت  اگر چه ارائـه خـدمات باكيفيـت بـراي جلـب

 انـد كـهدريافتـه  محققـان  باشد ولـيمي  ضروري  مشتريان
دانند(ين مي  زائد  يا  يرضروريغ   را  خاصي  خدمات  مشتريان

 اطمينـان  خـدمات  عالي  پيگيري  تنها  .)١،٢٠٢٣و همكاران
 اسـت  ممكن  و  شوند  تامين  مشتريان  نيازهاي  كه  دهدنمي

 ،٢اسـتون( شـود گذاريسـرمايه  منـابع  رفـت  هدر  به  منجر
 و تسائور( شودمي خدمات در افزونگي به منجر كه ،)٢٠١٢

 ايــن در خــدماتي افزونگــي عملــي تعريــف ).٢٠١٩ ،٣يــن
ــدگانارائه خــدمات مشــتريان كــه ايدرجــه مطالعــه  دهن

ــدمات ــه را خ ــوان ب ــوارد عن ــايروال و م ــي ه ــا افزونگ  ي
 خـدمات رضـايت يا كيفيت افزايش در  ناتوان  و  غيرضروري

ــدمي ــاران، پندارن ــت(ين و همك ــي ).٢٠٢٣ اس  در افزونگ
 مشـتريان  بـراي  خدمت  يك  كه  دهدمي  رخ  زماني  خدمات

 و  تكـراري  خـدمت  از  هاييجنبـه  زمانيكـه  يـا  اشدنب  مفيد
 در  افزونگـي).  ٢٠١١  ،٤همكاران  و  پرايور(باشند  غيرضروري

 را  خـدماتي  و  اسـت  شـايع  مختلـف  هايزمينه  در  خدمات

 
١ Yen et al 
٢ Stone 
٣ Tsaur & Yen 
٤ Pryor et al 

 هسـتند(  لمـس  غيرقابـل  يـا  لمس  قابل  كه  شودمي  شامل
  .)٢٠٢١  ،٥كومار و اسريواستاوا
 رضـايت  بـر  مثبـت  طوربـه  خـدمات  هايويژگي  برخي
ولـي تحقيقـات ديگـر نشـان دادنـد   دارنـد،  تأثير  مشتريان

خدمات زائد و ارائه خدمات بـيش از حـد باعـث نارضـايتي 
ــردد(كيم ــي گ ــي و مشــتريان م ــال٢٠١٣ ،٦ل  ). بطــور مث

ــاق، تزئينــات مشــتريان ــات ات  و اســتخرها كودكــان، امكان
 اهميـتكم  هـايويژگي  عنـوان  به  را  انيميشن  هايفعاليت

گـزارش   ).٧،٢٠١٥كـابر  و  البـايراك(  نـدپندارمي  هتل  يك
 هتـل،  خـارجي  ظـاهر  جملـه  از  خـدمات  هايشده ويژگي

ــه و داخلــي طراحــي ــات هايصــندوق  ارائ  ســرويس و امان
 قابـل نقـش مشـتريان  رضـايت  افـزايش  در  ويژه،  پاركينگ

  .)٨،٢٠١٩همكاران  و  ندارند(چيانگ توجهي
در صنعت بانكداري نيز مانند صـنايع خـدماتي ممكـن 

 اگرچـه.  باشـد  افزون و زائد  شده  ارائه  خدمت  چندين  است
 اسـت صـنعت ايـن  در  مـديران  اصـلي  هـدف  عالي  خدمت

 و  افـزون  خـدمات  ارائـه  ،)٢٠٢١  ،٩همكـاران  و  كليمكايت(
 افـزايش  را  مشـتريان  رضـايت  مؤثر  طور  به  افزون  هايرويه
 شـكايت بـه منجـر اسـت ممكـن ايـن  عوض،  در.  دهدنمي

 بـر  منفي  تأثير  تواندمي  كه)  ٢٠١٢استون،  (شود    مشتريان
ــاداري ــتريان وفـــ ــته مشـــ ــون(باشد داشـــ  و ديكســـ

ــا تعامل). ١٠،٢٠١٠همكــاران ــزون هــايي ــدان اف ــا كارمن  ب
 را مشـتريان رضايت  است  ممكن  افزون  خدمات  و  مشتريان

). افزونگـي خـدمات ١١،٢٠٢١دهـد (وو و همكـاران  كاهش
 كيفيـت  كـاهش  تـر،منفي  تصـوير  ايجاد  مانند  منفي  اثرات
 و  مشـتري را دارد(تسـائور  تعـويض  رفتار  و  ادراكي  اتخدم
  ).٢٠١٩ين،

 يمختلف مفهـوم افزونگـي را بررسـ  ياياز زوا  محققان
افزونگي را به عنوان اطلاعـات   ياطلاعات  نهياند. در زمكرده

ــزون ــ اف ــروريغ  اي ــتريان  ي،رض ــي مش ــات را افزونگ اطلاع

 
٥ Srivastava & Kumar 
٦ Kim & Lee 
٧ Albayrak & Caber 
٨ Chiang et al 
٩Klimkeit et al 
١٠ Dixon et al 
١١ Wu et al 
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ه از آنچ  شياطلاعات ب  زانيم  است كه  يزمانو آن    ننديبيم
 ،١كيـ(فـاولر و پرارودياست فراتـر م  ازين  يعمل فور  يبرا

پردازش اطلاعـات   يبرا  يمحدود  تيها ظرف). انسان٢٠٠٣
 تاطلاعا  زانيكه م  افتدياتفاق م  يزمان  يدارند. بار اطلاعات

را   يريگميو تصم  برديم  نياز حد از ب  شيرا ب  تيظرف  نيا
ن مثـال، ). به عنـوا١٩٧٥،  ٢و موك  وري(درا  كنديمتوقف م

اطلاعــات را در  ياديــها مقــدار زكــه ســازمان يزمــان
ممكـــن اســـت  دهنـــد،يخـــود ارائـــه م يهاتيســـاوب

داشـته باشـند   يريگميدر تصـم  يكنندگان دشـوارمصرف
افزونگــي در  ،يادار تيريمــد در). ٢٠٠٤، ٣و فنــگ انــگي(

دپارتمـان   كيـاز    شيكه ب  يزمان  دهديارائه خدمات رخ م
كه منجر به هدر رفت    دهديارائه م  يخدمت مشابه  يادار

ــابع ادار ــوديم يمنــ ــداي(م شــ ــر رانــ  .)١٩٩٥، ٤و لرنــ
بـازار روبـرو هسـتند، از   ديكه با رقابت شد  ييوكارهاكسب

محصـولات   هيـتخل  يمعكوس برا  يگذارتيموقع  ياستراتژ
 ديـجد  يهايژگيو افزودن و  هايژگياز و  ياز برخ  افتهيبلوغ

كـه  شوديباعث م نيده كنند. اآنها استفا  نيگزيو جالب جا
محصولات از مرحله بلوغ به مرحله رشد بازگردند. هـدف از 

 انيدادن ادراك ارزش مشـتر  رييتغ  يابيبازار  ياستراتژ  نيا
از محصـولات و توسـعه   و زائـد  افـزون  يهايژگيو  فبا حذ

 ي. خـدمات زمـان)٥،٢٠٠٥ت (مـونتر اسـمحصولات سـاده
باشـند.  يرضـروريغ  ايـاز حـد  شيكه بـ  شونديافزونگي م

 ياطلاعات تكرار  نياصطلاح افزونگي در اغلب موارد به تأم
 ازين  يمشتر  هافزون نسبت به آنچ  يمحتوا  اي  يرضروريو غ 

از موارد، خـدمات افـزون ممكـن   ي. در برخپردازديدارد م
 انيمشـتر رايـاست به عنوان مثبت در نظر گرفتـه شـود، ز

ود را بـه عنـوان كه كارمندان خدمات خـ  كنندياحساس م
  ).٢٠١٩يـن،  و (تسـائوردهنديخدمات فراتر از حد ارائـه م

اغلــب خــدمات افــزون را بــه عنــوان نامتعــارف،  انيمشــتر
كـه  دهدينشان م ني. اپندارنديم يرضروريو غ   يرمنطقيغ 

 تيـفيك ايـ يمشـتر تيخدمات افزون ممكـن اسـت رضـا
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 ).٦٢٠١  ،٦آگـاروال  و  (كيمندهند  شيخدمات را افزا  يادراك
آزاردهنده   ند،يخدمات به عنوان ناخوشا  نياوقات چن  يگاه
 تيـفيكـه خـدمات افـزون ك  ي. زمانشونديادراك م  زائدو  

در نظـر   ديـبا  رانيمد  دهند،ينم  شيخدمات را افزا  يادراك
 ياتيـعمل  يهانهيداشته باشند كه آنها را حذف كنند تا هز

و   هيـتدهند (گو  شيخدمات را افزا  ييرا كاهش داده و كارا
  ).  ٢٠١٢ ،٧كارانهم

با توجه به آنچه كه بيان شـد در ايـن تحقيـق محقـق 
 خـدمات افزونگي  درصدد پاسخگويي به اين سوال است كه

دارد؟   قرار  وضعيتي  چه  در  تهران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك
 هـدفبر اين اساس سوالات مطرح شده در تحقيق حاضـر  

  .باشدمي  بانكي  خدمات  افزونگي ارزيابي حاضر تحقيق
  مباني نظري و پيشينه تجربي پژوهش- ٢

  مباني نظري پژوهش - ٢-١

 خدمات افزونگي  فهومم -٢-١-١

افزونگي به كيفيت يا حالت زائد بودن اشاره دارد كه به 
معناي داشتن عناصر اضافي يا غير ضروري ماننـد پيـام يـا 

بخشي از كل اطلاعات در يك پيام   سيستم است.  افزونگي
ون از دست دادن اطلاعـات ضـروري حـذف تواند بدكه مي

 يمفهوم به خـدمات نيدر ا يافزونگ ).٢٠١٥ ،٨شود (آندريوا
بـه مجموعـه   ياشاره دارد كه بدون ارزش افـزوده مشخصـ

 يهـايژگيو  ايخدمات    ني. اشونديخدمات موجود اضافه م
ندارنـد، بلكـه  يمشتر يبرا  يزائد نه تنها ارزش قابل توجه

 يسـردرگم  جـاديا  اي  يشدن مشتر  جياوقات باعث گ  يگاه
(اســـميت و شونديم يدر اســـتفاده از خـــدمات اصـــل

ــاران ــوم  ).٩،٢٠٢١همك ــف مفه ــاي مختل ــان از زواي محقق
ــزافزونگــي را بررســي كرده ــد. اوان ــه ١٩٦٧( ١٠ان ) در زمين

اطلاعاتي از ديدگاه اطلاعاتي استفاده كرد و افزونگي را بـه 
كرد. اسـتورك   عنوان اطلاعات افزون يا غيرضروري تعريف

براي اشاره بـه عناصـر   "افزونگي") از  ١٩٩٩(١١و كوالسكي
كنندگان تكراري در يك سيستم اسـتفاده كردنـد. مصـرف
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بينند زمـاني كـه ميـزان اطلاعـات اطلاعات را افزونگي مي
رود (فاولر بيش از آنچه براي عمل فوري نياز است فراتر مي

ــك ــان٢٠٠٣، ١و پراي ــ). انس ــدودي ب ــت مح راي ها ظرفي
افتـد پردازش اطلاعات دارند. بار اطلاعاتي زماني اتفـاق مي

كه ميزان اطلاعـات ايـن ظرفيـت را بـيش از حـد از بـين 
، ٢كند (درايور و مـوكگيري را متوقف ميبرد و تصميممي

ها مقـدار زيـادي ). به عنوان مثال، زماني كه سازمان١٩٧٥
ممكـن دهنـد،  هاي خود ارائـه ميسايتاطلاعات را در وب

گيري داشــته كنندگان دشــواري در تصــميماســت مصــرف
). در مديريت اداري، افزونگي ٢٠٠٤،  ٣باشند (يانگ و فنگ

ــه خــدمات رخ مي ــك در ارائ ــيش از ي ــه ب ــاني ك دهــد زم
دهد كه منجر بـه دپارتمان اداري خدمت مشابهي ارائه مي

 )١٩٩٥،  ٤شـود. (ميرانـدا و لرنـرهدر رفت منابع اداري مي
ــ ــه و يافزونگ ــدمات ب ــه خ ــد ب ــدمات زائ ــايژگيخ ــ ه  اي

بـر  يمثبـت خاصـ رياشاره دارد كه عملاً تـأث  ييهاسيسرو
منجـر بـه اتـلاف  يندارند و ممكن است حت  يتجربه كاربر

 يازهـاين  قيدق  ليخدمات غالباً بدون تحل  نيمنابع شوند. ا
شـده، تعداد خـدمات ارائه  شيو تنها به منظور افزا  يمشتر
 توانـديم  اثـريب  ي.افزونگـ  شـونديم  يسـازادهيو پ   يطراح

را   يمشـتر  تيدهـد و رضـا  شيرا افزا  ياتيعمل  يهانهيهز
كـي از نتـايج ي.  )٢٠٢١و همكـاران،    تيكاهش دهد(اسـم

افزونگي خدمات، سردرگمي مشتريان است. وقتي خـدمات 
ــا ويژگي ــدد و ب ــانكي متع ــه ميب ــابه ارائ شــوند، هــاي مش

د و در انتخــاب مشــتريان ممكــن اســت دچــار ابهــام شــون
، ٥(لـي و همكـاران خدمات مناسب با مشكل مواجه شـوند

توانـد بـه كـاهش اعتمـاد اين نوع سـردرگمي مي. )٢٠٢٠
(براون و   مشتري به بانك و كاهش رضايت كلي منجر شود

اشاره دارد  يخدمات به ارائه خدمات  يافزونگ  .)٢٠١٩،  ٦چن
 يحتــ ايــ اثــريزائــد، ب انيمشــتر يكــه ممكــن اســت بــرا

از   يبـا انبـوه  انيحالـت، مشـتر  نيـباشـد. در ا  كنندهجيگ
ــه م ــدمات مواجـ ــات و خـ ــوندياطلاعـ ــث  شـ ــه باعـ كـ
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آنهـا،  تيرضـا شيافـزا يو بـه جـا شوديم  شانيسردرگم
  ).  ٧،١٩٨٤(شوستاكدهديمعكوس م جهينت

ــرد و ٢٠٠٥( ٨مــون ــتفاده ك ــابي اس ــدگاه بازاري ) از دي
د بـازار وكارهايي كـه بـا رقابـت شـديتوصيه كرد كه كسب

گـذاري معكـوس بـراي روبرو هستند، از استراتژي موقعيت
هـا و افـزودن يافته از برخي از ويژگيتخليه محصولات بلوغ

هاي جديد و جالب جايگزين آنها استفاده كنند. اين ويژگي
شود كه محصولات از مرحله بلوغ به مرحله رشـد باعث مي

ــد. در موقعيت ــرض ميبازگردن ــوس، ف ــذاري معك ــوگ د ش
مشتريان بيش از محصول پايه تمايل دارنـد، امـا ضـرورتي 

هاي جديد ندارنـد. اي از ويژگيبراي داشتن جريان پيوسته
هدف از اين استراتژي بازاريـابي تغييـر دادن ادراك ارزش 

هاي افزون از محصولات و توسـعه مشتريان با حذف ويژگي
ند ) نشان داد٢٠١٩( ٩تر است. تسائور و ينمحصولات ساده

شوند كـه بـيش از كه خدمات رستوران زماني افزونگي مي
حد يا غيرضروري باشند. اصطلاح افزونگي در اغلـب مـوارد 
به تأمين اطلاعات تكراري و غيرضروري يا محتواي افـزون 

پـردازد. در برخـي از نسبت به آنچه مشـتري نيـاز دارد مي
موارد، خدمات افزون ممكن است به عنوان مثبـت در نظـر 

كنند كـه كارمنـدان فته شود، زيرا مشتريان احساس ميگر
خــدمات خــود را بــه عنــوان خــدمات فراتــر از حــد ارائــه 

گـر ). چنـدين پژوهش٢٠١٦،  ١٠دهند (كـيم و آگـاروالمي
اند كـه مشـتريان اغلـب خـدمات افـزون را بـه اشاره كرده

پندارند. ايـن عنوان نامتعارف، غيرمنطقي و غيرضروري مي
خـدمات افـزون ممكـن اسـت رضـايت   دهد كـهنشان مي

مشــتري يــا كيفيــت ادراكــي خــدمات را افــزايش ندهنــد 
). گـاهي اوقـات چنـين خـدمات بـه ٢٠١٩(تسائور و يـن،  

شوند (وو و عنوان ناخوشايند، آزاردهنده و افزون ادراك مي
 يهابانك يمطالعات انجام شده بر رو ).٢٠٢١ ،١١همكاران

و   يخـدمات اضـاف  از  ياريكـه بسـ  دهدينشان م  تاليجيد
كـه بـا هـدف بهبـود تجربـه  يليموبـا دهيـچيپ  يهابرنامـه
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عدم اسـتفاده مـؤثر،  ليعملاً به دل  اند،افتهيتوسعه    يمشتر
در   يامثـال، مطالعـه  يانـد. بـراكرده  يرا منفـ  يتجربه كل

ــهيزم از  انين نشــان داد كــه مشــتريــآنلا يبانكــدار ن
 دهنـد،يم  و مشـابه ارائـه  دهيـچيكه خدمات پ   ييهابرنامه

 يهـااز پلتفرم  دهنـديم  حيو تـرج  كننديكمتر استفاده م
 ي) . افزونگـ٢٠٢٠و همكـاران،    يتر اسـتفاده كننـد(لساده

بلكـه باعـث   كنـد،يرا متـأثر م  يخدمات نـه تنهـا مشـتر
 نيـ. اشـوديم  زيـن  يو نگهدار  ياتيعمل  يهانهيهز  شيافزا

ــرا يو انســان يموضــوع منــابع مــال  ينگهــدار يبانــك را ب
و   دهـديندارنـد، هـدر م  يكه ارزش افـزوده كـاف  يخدمات

بگـذارد   يمنفـ  ريتـأث  يخـدمات اصـل  تيـفيبـر ك  توانديم
  ).٢٠٢١، ١(اسميت و همكاران

كه بـه وضـوح توسـط   يخدمات  افزونگي خدمات شامل
ــورد ن انيمشــتر ــم ــه احســاس  تواننــديو م ســتندين ازي ب
ــانك يتينارضــا ــثلاً در خــدمات ب ــ ،يمنجــر شــوند. م ه ارائ
قبلاً از آنهـا   يكه مشتر  يمتعدد درباره خدمات  يهامشاوره

 ياارزش افـزوده  چيكـه هـ، خـدماتي  استفاده نكرده اسـت
. به نديافزايآنها م  يندارند و فقط به سردرگم  يمشتر  يبرا

را   انيكـه مشـتر  دهيـچيپ   يبـانك  ينـدهايعنوان مثال، فرا
 نكـهيكننـد بـدون ا  يمرحله را طـ  نيچند  كنديمجبور م

از  شيبـ يهانـهيگز و يـا ها اضافه شودبه آن  يرزش خاصا
در   يو سـردرگم  يبه دوگـانگ  توانديكه م  انيحد به مشتر

 شيكـه افـزا  دهـدينشـان م  قاتيانتخاب منجر شود. تحق
 را كـاهش دهـد يمشـتر تيممكـن اسـت رضـا هانهيگز

  ).٢،٢٠٠٤(اسوارتز
  دلايل بروز افزونگي در خدمات بانكي  -٢-١-٢

ه دلايل مختلفي اقدام به افزونگي خدمات مي ها ببانك
  كنند كه عبارتند از:

هـا گـاهي بـراي حفـظ بانك :پيشي گرفتن از رقبــا
كننـد كـه پذيري خود، خـدمات جديـدي اضـافه ميرقابت

تأثير مثبت قابل تـوجهي بـر تجربـه مشـتري نـدارد. ايـن 
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ــا ميتلاش ــودهـ ــؤثر شـ ــي غيرمـ ــث افزونگـ ــد باعـ  توانـ
 ).٣،٢٠١٨(جونز

عـدم بررسـي و  ن:ان تحليل نيازهاي مشــتريافقد
تواند باعـث شـود تحليل دقيق نيازهاي واقعي مشتريان مي

ها خدماتي را ارائه دهند كه كمتر مورد اسـتفاده قـرار بانك
 )٤،٢٠١٩(ويليامز و چناثر استطور كلي بيگيرد يا بهمي

هاي مختلـف در گسترش فناوري ي:پيچيدگي فناور
هاي پيچيـده موبـايلي يـا فاده از برنامـهها مانند اسـتبانك

هاي آنلاين ممكن است به افزونگـي و سـردرگمي سرويس
  . )٢٠٢٠(لي و همكاران، مشتريان منجر شود

 انواع افزونگي خدمات  -٢-١-٣

 رفتارهـاي  خـدماتي  رفتارهـاي  خدماتي:  .رفتارهاي١
ــه توســط شــده داده نشــان خــدماتيتداوم  دهنــدگان ارائ

تحـت نظـر قـرار دان بـيش از حـد   لشاماست و     خدمات
غير ضـروري، توضـيحات بـيش از   خدماترفتار مشتريان،  

حد به مشتري، ارائه بيش از حد بـه خـدمات ارائـه شـده، 
تلاش هاي غير ضرئري، تنوع بيش از حد در ارائه خدمات، 
مراقبت بيش از حد از مشتريان، برخورد مودبانه افراطي بـا 

 و خــدمات مــي باشــد(ين مشــتريان و ارائــه بســيار مكــرر
  ).٢٠٢٣همكاران،

 هـايروش  بـه  خـدماتي  مقـررات  خدمات:  .مقررات٢
دهنـد.   تداوم  آنها  به  مشتريان  كه  د ارد  اشاره  خدمات  ارائه

غير ضروري، جبران بيش از حـد   سوالاتو شامل پرسيدن  
اشتباهات، ارائه حجـم بـالاي اطلاعـات، درخواسـت مكـرر 

بـيش از حـد خـدمات، اطلاعات شخصي مشتريان، تبليـغ  
ارزيابي مكرر رضـايت مشـتريان و يـادآوري بـيش از حـد 

 ).٢٠٢٣موضوعي به مشتريان مي باشد (همان منبع، 

 عوامل  به  خدماتي  هايمحيط  خدماتي:  هاي.محيط٣
 آنها  مشتريان  كه  خدمات و...  ارائه  تجهيزات،  مانند  محيطي

 نـاتيتزئدانسـتند اشـاره دارد و شـامل  مي  دهندهتداوم    را
 ي،ارائـهميقد  زاتيتجه  ايخدمات  ،ارائه  دهيچياز حد پ   شيب

 يكه به ندرت مورد اسـتفاده قـرار مـ  يزاتيتجه  ايخدمات  
، استفاده از سـامانه نامناسب ينظارت زاتيتجه، نصب  رنديگ

 
٣ Jones 
٤ Williams & Chen 
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هاي متعدد براي ارائه خدمات و پيچيده بودن بيش از حـد 
  ).٢٠٢٣خدمات مي باشد (همان منبع،

  تجربه مشتري و خدمات افزونگي  -٢-١-٤

رابطه بين افزونگي خدمات و تجربـه مشـتري معمـولاً 
تواننـد اثر مي، زيرا خدمات زائد و بياستيك رابطه منفي  

تجربه مشتري را تحت تـأثير قـرار دهنـد و آن را تضـعيف 
ها و خـدمات اضـافي كنند. افزونگي خدمات به ارائه ويژگي

اي بـراي مشـتريان اشاره دارد كه اغلب هيچ ارزش افـزوده
ندارند و ممكن اسـت باعـث سـردرگمي يـا پيچيـدگي در 

توانـد باعـث استفاده از خدمات شـوند. ايـن پيچيـدگي مي
شود مشتريان بـراي پيـدا كـردن خـدمات مناسـب زمـان 

ــي آن ــد و تجربــه كل ــرف كنن ــتري ص ــل بيش ــا مخت ه
 ).٢٠١٩سميت و براون، (اشود

گفتـه تجربه مشـتري بـه ميـزان رضـايت و احساسـي 
شود كه مشتري در تعامل با خدمات يا محصولات يـك مي

ها يا مؤسسات مالي خـدمات زائـد سازمان دارد. وقتي بانك
دهند، مشتريان ممكن اسـت احسـاس كننـد كـه ارائه مي

هـا نـدارد يـا خـدمات را بانك درك درستي از نيازهاي آن
بيش از حد پيچيده كرده اسـت. ايـن وضـعيت منجـر بـه 

(لـي و  شودكاهش اعتماد مشتريان به بانك مي  نارضايتي و
 ).٢٠٢٠همكاران،

هـا بتواننـد افزونگـي خـدمات را با اين حال، اگـر بانك
كاهش داده و خدماتي ارائه دهنـد كـه دقيقـاً بـا نيازهـاي 

توانند تجربه مشتري را بهبود مشتريان هماهنگ باشد، مي
بخشند. بـازبيني مسـتمر و تحليـل بازخوردهـاي مشـتري 

اثر كمـك كنـد و تواند به شناسايي و حذف خدمات بييم
ــدمات  ــي خـ ــادگي و اثربخشـ ــزايش سـ ــه افـ ــر بـ منجـ

 ).٢٠٢٢(جانسون،شود
ونگي خدمات به اين معنا كه مشتري براي يـافتن و افز

استفاده از خدمات مورد نياز خـود مجبـور بـه جسـتجوي 
ــد هزينــهبيشــتر باشــد، مي هاي ذهنــي و زمــاني او را توان

ها تجربه مشتري را مختل كـرده و هد. اين هزينهافزايش د

ممكن است به كاهش ميزان استفاده از خدمات يا تغيير به 
  . )١،٢٠١٨(ويليامز و پاركرقيب منجر شودشركتهاي 

برخي تجربيات منفـي ناشـي از افزونگـي خـدمات 
 عبارتند از:

هـا و ارائـه خـدمات متعـدد بـا نام :سردرگمي مشتري
تواند مشتريان را گيج كند و تجربـه يعملكردهاي مشابه م

  )٢٠٢٢(جانسون، كاربري نامطلوبي ايجاد كند
اثـر ممكـن افزونگـي بي :كاهش اعتمـاد و رضـايت

است باعث شود مشتريان احسـاس كننـد كـه بانـك درك 
سـازي خـدمات ها ندارد يا براي سادهدقيقي از نيازهاي آن

 ).٢٠١٩، ٢(براون و همكارانكندتلاش نمي
ــ ــميمپيچي ــا  :گيريدگي در تص ــتريان ب ــي مش وقت

شـوند، ممكـن اسـت در هاي بسيار زيادي مواجه ميگزينه
انتخاب و استفاده از خدمات به مشكل بخورند و در نهايـت 

(اسـميت و تر بروندهاي سـادهترجيح دهند به سراغ گزينه
 )٢٠٢١همكاران، 

  و رضايت مشتريخدمات افزونگي   -٢-١-٥

ند كه رضايت مشـتريان تـا حـد دهمطالعات نشان مي 
زيادي به شفافيت و سادگي خـدمات بسـتگي دارد. زمـاني 

كننده را به مشـتريان ارائـه خدمات زائد و گيج  شركتهاكه  
شـود و احساسـات دهند، تجربه كلي مشتري مختل ميمي

ــود  ــه وج ــايتي ب ــاد و نارض ــدم اعتم ــه ع ــي از جمل منف
اثـر و زائـد بي اين خدمات ).٢٠١٨(ويليامز و پارك، آيدمي

نه تنها ممكن است مشـتريان را از بانـك دور كننـد، بلكـه 
هـا بـه اسـتفاده باعث افزايش نارضايتي و كاهش تمايل آن

مشتريان در برخورد با خـدمات مي شود.  مجدد از خدمات  
ــاس مي ــروري احس ــتي از غيرض ــك درك درس ــد بان كنن

اهش تواند منجر بـه كـها ندارد. اين موضوع مينيازهاي آن
 .)٢٠٢٢، ٣(جانســون اعتمــاد و رضــايت مشــتريان شــود

رضــايت مشــتري بــه عوامــل مختلفــي از جملــه ســهولت 
استفاده و وضوح خدمات بستگي دارد؛ خـدمات زائـد ايـن 
عناصر را تحت تأثير قرار داده و تجربـه مشـتري را منفـي 

 
١ Williams & Park 
٢ Brown et al 
٣ Johnson 
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انـد كـه نشان داده  قاتيتحق  .)٢٠١٩(براون و چن،  كندمي
 تيبـه بهبـود رضـا  توانديخدمات م  يزساو ساده  تيشفاف

طور مـداوم خـدمات بـه  ديبا  شركتهاكمك كند و    يمشتر
زائد را حـذف كننـد تـا   يهايژگيكرده و و  يابيخود را ارز

. از ).٢٠٢٢(جانســون، ارائــه دهند يبهتــر يتجربــه كــاربر
و  شـتريب يهانـهيمعمـولاً بـا هز يكه خدمات اضاف  ييآنجا

ممكـن اسـت   جـهيهستند، در نتهمراه    شتريزمان انتظار ب
 يآنهـا ناكـاف  يخـدمات  ةاحساس كنند كـه تجربـ  انيمشتر

  ).١،١٩٩٥(خانابديآنها كاهش   تياست و به تبع آن، رضا
 افــزايش رضــايت مشــتريان از طريــق راهكارهــاي

 عبارتند از:كاهش افزونگي خدمات  
ها يكي از بهترين راه:  تحليل دقيق نيازهاي مشتريان.١

اثـر، بررسـي دقيـق نيازهـا و از افزونگي بيبراي جلوگيري  
هــا بايــد بــا اســتفاده از ترجيحــات مشــتريان اســت. بانك
هاي منظم، از ترجيحـات ابزارهاي تحليل داده و نظرسنجي

 مشتريان خود آگاه شوند و خدمات متناسـب ارائـه دهنـد
 ).٢٠١٨(ويليامز و پارك،  

خـدمات بايـد بـه  :طراحي خـدمات سـاده و شـفاف.٢
هـا را درك راحتي آناي طراحي شوند كه مشتريان بهگونه

توانـد از بـروز و استفاده كنند. طراحي متمركز بر كاربر مي
كننده جلـوگيري كنـد و رضـايت مشـتري را خدمات گيج
 . )٢٠٢٠(لي و همكاران، افزايش دهد

ها بايد به طور بانك :بهبود مستمر و بازبيني خدمات.٣
اثـر ي كنند و خدمات زائد يا بيمداوم خدمات خود را ارزياب

را حذف يا بهينه كنند تا تجربه مشتري را بهبود بخشند و 
  .)٢٠٢٢(جانسون،  ها را كاهش دهندهزينه

  كيفيت خدمات و افزونگي خدمات   -٢-١-٦

رابطه بين كيفيت خدمات و افزونگي خدمات پيچيـده 
و چندوجهي است. كيفيت خدمات به معناي ارائه خدماتي 

ه انتظارات مشتري را بـرآورده كنـد يـا از آن فراتـر است ك
ــه معنــاي وجــود  رود، در حــالي كــه افزونگــي خــدمات ب

فايـده اثـر، زائـد و بيها و خدماتي است كه عملاً بيويژگي
(اسـميت و هستند و تأثير منفي بـر تجربـه مشـتري دارند

 
١ Kahn 

توانـد كيفيـت كلـي افزونگـي خـدمات مي).  ٢٠١٩براون،  
فايده منجر بـه هد، زيرا اين خدمات بيخدمات را كاهش د

شوند مشتريان بـراي شوند و باعث ميپيچيدگي بيشتر مي
يــافتن و اســتفاده از خــدمات مناســب، بــا چــالش مواجــه 

توانـد موجـب اين وضعيت مي).٢٠٢٠(لي و همكاران،شوند
در ارائـه خـدمات بـا   شـركتشود مشتريان احساس كنند  

ها را ناديده گرفتـه قعي آنوا  نيازهايكيفيت ناكام مانده و  
است. بهبود كيفيت خدمات نيازمند تمركـز بـر حـذف يـا 
اصلاح خدمات زائد و اطمينان از ارائه خـدماتي اسـت كـه 

ــند ــته باش ــزوده داش ــتريان ارزش اف ــراي مش ــاً ب  واقع

بنابراين، براي افزايش كيفيـت خـدمات،  ).٢٠٢٢(جانسون،
كننـد تـا   بايد خدمات زائـد را شناسـايي و حـذفشركتها  

(ويليامز و  تر و مؤثرتر داشته باشنداي سادهمشتريان تجربه
  ).٢٠١٨پارك،

 خدمات راهكارهاي كاهش افزونگي   -٢-١-٧

هـا استفاده از تحليـل داده :هاي مشتريتحليل داده
بــراي شناســايي خــدماتي كــه واقعــاً مــورد اســتفاده قــرار 

يـامز و (ويل اثـراستفاده يـا بيگيرند و حذف خدمات كممي
 )٢٠١٩چن،

كارگيري رويكردهاي به :سادگي در طراحي خدمات
سـازي تجربـه كـاربري طراحي متمركـز بـر كـاربر و ساده

(لـي و  تواند از بروز افزونگي غيرمفيـد جلـوگيري كنـدمي
 . )٢٠٢٠همكاران، 

بـازبيني و ارزيـابي مـداوم  :ارزيابي مستمر خــدمات
ئد و اصـلاح يـا هاي زاخدمات بانكي براي شناسايي ويژگي

  )٢٠٢٢(جانسون،  هاحذف آن
  پژوهش  تجربي پيشينه - ٢-٢

 برخي تحقيقات انجام شده در اين زمينه عبارتند از:
 يرتأث  يبررستحقيقي به  ) در  ١٤٠١و همكاران(  يعباس

 گـرييـانجيم  يقشركت از طر  يربر تصو  يجيتالد  يابيبازار
پرداختنـد. نتـايج   در بانـك شـهر تهـران  يمشـتر  يترضا

 يتبـر رضـا  يجيتـالد  يـابينشـان دادنـد كـه بازار  تحقيق
دارد.  داريمثبــت و معنــ يرشــركت تــأث يرو تصــو يمشــتر
مثبـت و   يرشركت تـأث  يربر تصو  يمشتر  يترضا  ينهمچن
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 يركـرد كـه تـأث  يـانتـوان ب  يمـ  يندارد. همچنـ  داريمعن
 يترضـا  گرييانجيشركت با م  يربر تصو  يجيتالد  يابيبازار

  .باشديعنادار مو م ثبتم ي،مشتر
 بــه ي) در پژوهشــ١٤٠١و شــمس خامنــه ( محمــدي

تلفـن همـراه بـر   يخـدمات بانكـدار  يفيـتك  يرتاث  يبررس
حاصـله نشـان داد كـه   يجنتـايان پرداختنـد  مشتر  يترضا

 ي،بانك و ابعـاد آن شـامل دسترسـ  يلخدمات موبا  يفيتك
بـر   ينـاناطم  يتو قابل  يمعاملات  ييكارا  ي،مشتر  يبانيپشت
 ينكـهمثبـت و معنـادار دارد. ضـمن ا يرتاث  يترمش  يترضا
 يبانيو پشـت  ينـاناطم  يـتقابل  ي،معـاملات  ييكـارا  يراتتاث

  عامل انتخاب شدند. ينبه عنوان مهمتر يمشتر
عوامل موثر بـر   يبررس  تحقيقي به) در  ١٤٠٠(  پيغامي

 پرداختنـد. نتـايج بانك انصار شهر مراغـه  يانمشتر  يترضا
ــنج مول ــر پ ــد كــه  ه ــان، خــدمات، نشــان دادن ــه كاركن ف

بـــر  ياز بانـــك و ســـطح دسترســـ يرمحصـــولات، تصـــو
هـا آن  بنـدييـت  دارنـد؛ و اولو  يرتاث  يانمشتر  يتمنديرضا

ــ ــطح دسترس ــه س ــان داد ك ــدمات،  ي،نش ــان، خ كاركن
اول تـا پـنجم   هـاييتاز بانـك در اولو  يرمحصولات و تصو

  هستند. يانمشتر يتمنديبر رضا  يرگذارتاث
بررسي مقايسه ) در تحقيقي به  ١٣٩٨بادپا و همكاران(

اي عوامل موثر بر رضايت مشتريان بانـك هـا و موسسـات 
مالي دولتـي و خصوصـي (مطالعـه مـوردي: بانـك ملـي و 

بـر اسـاس نتـايج تحقيـق بـراي   .پرداختنـد  اقتصاد نوين)

مشتريان بانك اقتصاد نوين، پاسـخگويي بـه موقـع رئـيس 
هاي حمـايتي از شعبه و كاركنان بانك و نيز وجود سياست

مشتري نياز عملكردي، تسهيلات اعطايي از نظر چگـونگي 
پرداخت، نرخ بهره، زمان پرداخت و ... نياز اساسي و نسبت 

اند ايـن در تفاوت بودهگذاري بيهاي سرمايهبه سود سپرده
حالي است كه براي مشـتريان بانـك ملـي پاسـخگويي بـه 

سـي، سـود موقع رئيس شـعبه و كاركنـان بانـك نيـاز اسا
گذاري نيـــاز عملكـــردي و وجـــود هاي ســـرمايهســـپرده
هاي حمايتي از مشتري نيـاز انگيزشـي بـه شـمار سياست

ــه تســهيلات اعطــايي از نظــر چگــونگي  رفتــه و نســبت ب
  .اندتفاوت بودهپرداخت، نرخ بهره، زمان پرداخت و ... بي

ــن ــاران( ي ــ٢٠٢٣و همك ــوع ي) در پژوهش ــا موض  "ب
با هـدف   "يو اعتبار سنج  ياسمق  خدمات: توسعه  يافزونگ

ــادا ــك يج ــاسمق ي ــ ي ــرا يافزونگ ــدمات ب ــنعت  يخ ص
 يمحتـوا بـرا يـلو تحل  يكانون  يبود. گروه ها  ينوازمهمان
خـالص   يانجام شـد. بـرا  يهاول  ياسمق  يها  يتمآ  ييشناسا

رستوران  يمشتر ٦٢٢توسط   يدو نظرسنج  ياس،مق  يساز
بعـد   ٣شامل    ياسمق  ينشد. ا  يلهتل تكم  يمشتر  ٦٥١و  
 يهـا  يطمقررات خدمات و محـ  ي،خدمات  يرفتارها  يعني(

 ينشـان داد كـه افزونگـ  يجبـود. نتـا  يـتمآ  ٢٢) و  يخدمات
خـدمات   يفيـتك  گـذارد،يم  يرهتل تـأث  يرخدمات بر تصو

 يرفتـار مشـتر  ييرو باعث تغ  دهديدرك شده را كاهش م
  .  شودمي

اثـر  يبررسـ  ") در پژوهش خود با عنوان  ٢٠٢٣(  ١زياد
چنـد كانالـه در رابطـه بـا   يسـاز  يكپارچه  يفيتك  نجييام
در   يمشـتر  يو وفـادار  يمشـتر  يتخدمات، رضـا  يفيتك

هـاي جمـع  از داده  اسـتفادهبـا    "عربستان  يبخش بانكدار
 نظرسـنجي  و  سـعودي  عربسـتان  هـاي  آوري شده از بانك

 كـه  داد  نشـان  سـعودي  هاي  بانك  مشتري  ٢٦٥  از  آنلاين
 بانكداري  صنعت  در  شتريم  رضايت  و  خدمات  كيفيت  بين

 كيفيــت. دارد وجــود داريمعنــي آمــاري رابطــه عربســتان
ور مستقيم بر وفـاداري مشـتري تـأثير نمـي ط  به  خدمات

گذارد. هنگامي كه كيفيت ادغام چند كاناله متوسط تا بـالا 
بود، كيفيت خدمات از طريق رضايت مشتري بـر وفـاداري 

كيفيـت مشتري تـأثير مـي گذاشـت. بـراي دسـتيابي بـه  
خدمات و وفاداري مشتري در بخـش بانكـداري عربسـتان، 

  .مشتريان بايد رضايت داشته باشند
 "اي بـا عنـوان) در مقالـه٢٠٢٣(همكـارانو    ٢شان هو

نقش هوش مصنوعي در ترجيح برند مصرف كنندگان براي 
مطالعـه حاضـر   "بانك هاي خرده فروشي در هنـگ كنـگ

هـاي بـراي بانكتأثير هوش مصنوعي را بـر تـرجيح برنـد  
از مـدل  فروشي در هنگ كنگ بررسـي كـرده اسـت.خرده

پاسخ   ٣٠٠سازي معادلات ساختاري براي تجزيه و تحليل  
 جمع آوري شده از يك بررسي پرسشنامه اي از افراد نسل

 
١Zyad Alzaydi  
٢ Ho & Chow 



 

  .     ١١٨- ١٠٠، صص: ١٤٠٣ پاييز ، ١، پياپي ٣بازاريابي، سال اول، شماره  مديريت در نو دانش
 https://sanad.iau.ir/journal/nkm                                                                  ٣٠٩٢- ٦٦٩٦: )ISSNنشريه ( شاپاشماره  

ه  | ١٠٩ ح ف  ص

 
 

 

 

 

Z .هـاي دهد كه تلاشها نشان مييافته استفاده شده است
و قصد   بازاريابي هوش مصنوعي بر تجربه برند، ترجيح برند

هـاي بازاريـابي در ميان تلاش .گذاردخريد مجدد تأثير مي
سـازي بـر هوش مصنوعي، اطلاعات، دسترسـي و سفارشي

گـذارد، در حـالي كـه تعامـل تـأثير تجربه برنـد تـأثير مي
تجربه برند همچنين رابطه بـين  .توجهي بر آن نداشتقابل

طه هاي بازاريابي هوش مصنوعي و ترجيح برند را واستلاش
كنـد تـا هاي خـرد كمـك مياين مطالعه به بانك .كندمي

هاي بازاريابي هـوش مصـنوعي را طراحـي كننـد و فعاليت
هاي بازاريابي و برندسازي بهتري را براي جذب و استراتژي

  .حفظ مشتري تدوين كنند
ــنو  تســاي ــ٢٠١٩(١ي ــوان  ي) در پژوهش  "تحــت عن

با   "يوانااز ت  يخوب: شواهد  يخدمات در غذاخور  يافزونگ
خـدمات در صـنعت   يافزونگ  يو طبقه بند  ييهدف شناسا
كننده، شـركت ٧٢بـا  يفيبا روش مطالعه ك  ييخدمات غذا

خـوب  يغـذاها يهارستوران يرمد ٣٦و  يمشتر  ٣٦  يعني
 يلو تحل  يهق انجام دادند. تجزيعم  يهامصاحبه  يوان،در تا

 خدمات را بـه همـراه يافزونگ  يداده ها طبقه بند  يمحتوا
خدمات را در سـه   يدسته از افزونگ  ١٦مطالعه    ينداشت. ا

كرد: رفتار خدمات، مقررات خـدمات و   يموضوع طبقه بند
 يامـدشـش علـت و چهـار پ   يـن،. علاوه بر ايطيعوامل مح

  شد.  ييخدمات شناسا  يلتعد
) كشف كردند كه تعاملات افزون ٢٠٢١و همكاران ( وو

 يمنفـ  يهـايابيارز  انيكارمندان و مشـتر  انيم  ياشباع   اي
قـرار داده و در   ريرا تحـت تـأث  يتجربـ  تيفياز ك  انيمشتر

  .كنديم فيهتل را تضع ريتصو جهينت
 مشتريان  اگر  ، نتيجه گرفتند)٢٠٢١(٢همكاران  و  آبراته

 يا  اشباع  هتل  دهندگانارائه  رفتارهاي  يا  خدمات  كنند  فكر
 و  كننـد  نـاراحتي  احسـاس  است  ممكن  هستند،  اهميتبي

 كيفيـت  كـاهش  باعـث  امر  اين  كنند.  تجربه  را  فيمن  تاييد
  .  شودمي مشتريان ميان  در ادراكي  خدمات

 
١ Tsaur  & Yen 
٢ Abrate et al 

ــيم ــد  )،٢٠١٩(٣ك ــه گرفتن ــانتيج ــدمات و رفتاره  خ
 مشــتريان انتظــارات بــا اســت ممكــن هــاهتل در اشــباعي
 مقابل  در  منفي  احساسات  ايجاد  موجب  كه  باشند،  متفاوت

 تغييـر رفتـار به نتيجه، در و شودمي  خدمات  دهندگانارائه
  .شودمي مشتريان منجر

ــگ ــاران و جون ــدمات )،٢٠١٧( ٤همك ــي خ  در افزونگ
 دهنـدگانارائه  بـه  تغيير  به  مشتريان  تمايل  به  منجر  نهايت

 معنـاي  بـه  مشـتريان  تغييـر  رفتـار.  شودمي  ديگر  خدمات
 انتخــاب و خــدمات از اســتفاده ادامــه بــه تمايــل نداشــتن

  است. جايگزين  هايگزينه
 )، نتيجـه گرفتنـد وقتـي٢٠١٥(٥توكاموشابا   و  منهس
 رفتارهــاي يــا مــوارد( خــدمات افزونگــي تجربــه مشـتريان

 و  هاواكنش  دارد  احتمال  باشند،  داشته  را)  خدمات  نادرست
 و رحمــيبي نارضــايتي، نااميــدي، ماننــد(منفي احساســات

 كلي  تصوير  تخريب  به  تواندمي  كه  باشند  داشته)  عصبانيت
  شود. منجر  هتل

 خـدماتي  وقتـي  كـه  استداده  گزارش)  ٢٠١٢(  وناست
ــه  باشــد، بيشــتر مشــتريان انتظــارات از كــه شــودمي ارائ

 بـه  افـزون  كيفيـت  كـه  كننـد  تصور  است  ممكن  مشتريان
 توسعه  به  منجر  است  ممكن  كه  است،  بيشتر  هاآن  نيازهاي

 از  انتظاراتي  مشتريان.  شود  خدمات  درباره  منفي  احساسات
 عملكـرد كـه كننـدمي احساس قتيو. دارند خدمات  تجربه

 رخ  نظـر  تاييـد  اسـت،  متفـاوت  هـاآن  انتظارات  از  خدمات
  دهد.مي
  شناسي پژوهشروش- ٣

 هــايپــژوهشپــژوهش حاضــر از نظــر هــدف از نــوع 
باشد، و از نظر روش گردآوري اطلاعات از نوع كاربردي مي

هاي ميداني است، و از نظر ماهيت پژوهش از نـوع پژوهش
تحقيق حاضر   آماري  جامعهباشد.  ي توصيفي ميهاپژوهش

باشـند كليه مشتريان بانك ملي شعب كلانشهر تهران مـي
بــه جهــت نامشــخص بــودن و تعــداد زيــاد مشــتريان كــه 

از  يريـنمونه گ يبرا تحقيق اين در نامحدود فرض گرديد.

 
٣ Kim 
٤ Jung et al 
٥ Manhas & Tukamushaba 
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در دسـترس   يريـاز روش نمونـه گ  قيـتحق  يجامعه آمار
مـي  نامحدود نظر مورد جامعه آنجايي كه  از  واستفاده شد.  

 بدسـت زيـر رابطـه از نياز مورد نمونة حجم بنابراين باشد،
  آمد:

  
    باشد:ها بشرح ذيل ميگردآوري داده روش

مطالعـات كتابخانــه اي اســت كــه بــراي  مرحلــه اول
مجلات  بررسي ادبيات موضوعي پژوهش بطورعمده ازكتب،

 در موجـود مقالات داخلي وخارجي ومنابع فارسي ولاتين  و
  شد.اي استفاده  پايگاه هاي اينترنتي وكتابخانه

جمـع   باشد كه بمنظـورميداني مي  روش  مرحله دوم
از   سنجش متغيرهاي پـژوهش،  و  نظر  آوري اطلاعات مورد

 اطلاعـات ابزارگـردآوري كـل در پرسشنامه اسـتفاده شـد.
 مـدارك  و  اسـناد  بررسـي  پـژوهش،  ايـن  در  شـده  انتخاب

ــا،موجود،كتاب ــنامه،پر ه ــت سش ــيش و اينترن ــرداري ف  ب
 اطلاعـات  گـردآوري  ابـزار  بـراي  تـريناصـلي  ولي  باشدمي

 قيتحق  ني. كه در اباشدمي  پرسشنامه  آنها  وتحليل  وتجزيه

و  نيـخدمات از پرسشنامه استاندارد   يافزونگ  يابيارز  يبرا
كـه داراي روايـي و پايـايي   ) استفاده شد.٢٠٢٣همكاران (

ر ايـن تحقيـق جهـت بررسـي نـوع دقابل قبول مي باشد.  
، جهت بررسي سوالات چولگي و كشيدگيتوزيع داده ها از  

و اهداف پژوهش با توجه به نرمال بودن توزيـع داده هـا از 
 SPSS٢٦به وسـيله نـرم افـزار    آزمون تي تك نمونه اي  

  استفاده شده است.
  هاي پژوهشيافته- ٤

ك با استفاده از آزمـون تـي تـ پژوهشدر اين بخش از  
نمونه اي مستقل به بررسي فرضيات مطرح شده پرداختـه 

  شده است. 
  نتايج آزمون آمار توصيفي و استنباطي سوال اصلي  - ٤-١

 شـعب  ملـي  بانـك  خـدمات  افزونگـيسوال اصــلي:  
  در چه وضعيتي قرار دارد؟ تهران كلانشهر

 بانـك  خدمات  نتايج مربوط به بررسي وضعيت افزونگي
  ر جدول زير آمده است.د تهران  كلانشهر شعب  ملي

  تهران  كلانشهر  شعب ملي بانك خدمات : شناسايي وضعيت افزونگي١جدول

  اختلاف ميانگين  سطح معناداري   مقدار تي  ميانگين متغير
  درصدي ٩٥بازه اطمينان 

  اختلاف ميانگين

  حد بالا   حد پايين
  - ٠.٤٨  - ٠.٦٣  - ٠.٥٦  ٠.٠٠  - ١٤.١٨٨  ٢.٤٣ خدمات  افزونگي 

 ســطح، شــودمي ملاحظــه ١ جــدول در كــه همــانطور
 ملـي  بانـك  خـدمات  افزونگي  خصوص  در  آزمون  معناداري

 برابـر  -١٤.١٨٨با مقـدار آمـاره تـي    تهران  كلانشهر  شعب
است.   شده  محاسبه  درصد  ٥  خطاي  سطح  از  كمتر  و  ٠.٠٠

 تـك  تي  آزمون  صفر  فرض  كه  شودمي  استنباط  اينگونه  لذا
 مخـالف بر مبني زمونآ مقابل فرض  و  رد  مستقل  اي  نمونه
 شـعب  ملـي  بانـك  خـدمات  نمرات افزونگي  ميانگين  بودن

 كـه  آنجـايي  از.  شـودمي  تاييـد  ٣  عـدد  بـا  تهران  كلانشهر
 تهـران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  خدمات  افزونگي  ميانگين

 بـالا حدود همچنين و شده گزارش ٣ از كمتر و ٢.٤٣  برابر
 شعب  ملي  كبان  خدمات  افزونگي  ميانگين  اختلاف  پايين  و

 منفـي مقـدار) ٣(انتظـار مـورد  ميـانگين  با تهران  كلانشهر

 وضـعيت افزونگـي  كـه  گرفـت  نتيجه  ميتوان،  آمده  بدست
كمتـر از سـطح   تهـران  كلانشـهر  شعب  ملي  بانك  خدمات

متوسط مي باشد. بنابراين ميتوان گفت كه بر اسـاس داده 
 هاي گرد آوري شـده و نتـايج تحليلهـا، وضـعيت افزونگـي

تهـران در سـطح پـايين   كلانشهر  شعب  ملي  بانك  خدمات
  قرار دارد.

  نتايج آزمون آمار توصيفي و استنباطي سوال اول  - ٤-٢

 بانـك  كاركنان  خدماتي  رفتارهاي  افزونگيسوال اول:  
  در چه وضعيتي قرار دارد؟ تهران  كلانشهر شعب  ملي
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 رفتارهـاي نتايج مربوط بـه بررسـي وضـعيت افزونگـي
در   تهـران  كلانشـهر  شـعب  ملـي  نـكبا  كاركنـان  خدماتي

  جدول زير آمده است.

  
  

  تهران كلانشهر  شعب ملي بانك  كاركنان  خدماتي رفتارهاي : شناسايي وضعيت افزونگي٢جدول

  مقدار تي  ميانگين متغير
سطح 

  معناداري 
اختلاف  
  ميانگين

  اختلاف ميانگين درصدي ٩٥بازه اطمينان 
  حد بالا   حد پايين

  - ٠.٥٦  - ٠.٧٣  - ٠.٦٤  ٠.٠٠  - ١٤.٨٤  ٢.٣٥ ي رفتارهاي خدمات

 ســطح، شــودمي ملاحظــه ٢ جــدول در كــه همــانطور
 خـدماتي  رفتارهـاي  افزونگـي  خصوص  در  آزمون  معناداري
با مقدار آماره تـي   تهران كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان
ــر -١٤.٨٤ ــر و ٠.٠٠ براب  درصــد ٥ خطــاي ســطح از كمت

 فـرض  كه  شودمي  اطاستنب  اينگونه  است. لذا  شده  محاسبه
 مقابـل فـرض و رد  مسـتقل  اي  نمونـه  تك  تي  آزمون  صفر

 نمـرات افزونگـي ميـانگين  بـودن  مخـالف  بـر  مبني  آزمون
 كلانشـهر  شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خـدماتي  رفتارهاي

 ميـانگين  كـه  آنجـايي  از.  شـودمي  تاييـد  ٣  عـدد  با  تهران
 شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خـدماتي  رفتارهـاي  افزونگي
 و  شـده  گـزارش  ٣  از  كمتـر  و  ٢.٣٥  برابـر  تهـران  ركلانشه

 افزونگـي  ميـانگين  اخـتلاف  پـايين  و  بـالا  حدود  همچنين
 كلانشـهر  شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خـدماتي  رفتارهاي

، آمـده بدست منفي مقدار) ٣(انتظار مورد ميانگين  با تهران

 رفتارهــاي وضــعيت افزونگــي كــه گرفــت نتيجــه ميتــوان
كمتـر از   تهران  كلانشهر  شعب  يمل  بانك  كاركنان  خدماتي

بنابراين ميتوان گفت كه بر اساس سطح متوسط مي باشد.
ــعيت  ــا، وض ــايج تحليله ــده و نت ــرد آوري ش ــاي گ داده ه

 شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خـدماتي  رفتارهـاي  افزونگي
  در سطح پايين قرار دارد.  تهران كلانشهر

  نتايج آزمون آمار توصيفي و استنباطي سوال اول  - ٤-٣

 شـعب  ملي  بانك  خدمات  مقررات  افزونگيسوال دوم:  
  در چه وضعيتي قرار دارد؟ تهران كلانشهر

 مقـررات  نتايج مربـوط بـه بررسـي وضـعيت افزونگـي
تهـران در جـدول زيـر  كلانشـهر شـعب ملي بانك  خدمات

  آمده است.

  تهران  كلانشهر شعب ملي بانك خدمات مقررات : شناسايي وضعيت افزونگي٣جدول 

  مقدار تي  ميانگين متغير
سطح 

  معناداري 
اختلاف  
  ميانگين

  اختلاف ميانگين درصدي ٩٥بازه اطمينان 

  حد بالا   حد پايين
  - ٠.٢٧  - ٠.٤٨  - ٠.٣٨  ٠.٠٠  - ٧.٤٣٥  ٢.٦١ مقررات خدماتي 

 ســطح، شــودمي ملاحظــه ٣ جــدول در كــه همــانطور
 خـدماتي  مقـررات  افزونگـي  خصـوص  در  آزمون  معناداري
با مقدار آماره تـي   تهران كلانشهر  شعب  ليم  بانك  كاركنان
ــر -٧.٤٣٥ ــر و ٠.٠٠ براب  درصــد ٥ خطــاي ســطح از كمت

 فـرض  كه  شودمي  استنباط  اينگونه  است. لذا  شده  محاسبه
 مقابـل فـرض و رد  مسـتقل  اي  نمونـه  تك  تي  آزمون  صفر

 نمـرات افزونگـي ميـانگين  بـودن  مخـالف  بـر  مبني  آزمون
  تهـران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان  خدماتي  مقررات

 افزونگـي  ميـانگين  كـه  آنجـايي  از.  شودمي  تاييد  ٣  عدد  با

  تهـران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان  خدماتي  مقررات
 بـالا حدود همچنين و شده گزارش ٣  از  كمتر  و  ٢.٦١  برابر

ــايين و ــتلاف پ ــانگين اخ ــي مي ــررات افزونگ ــدماتي مق  خ
 مـورد يـانگينم  با تهران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان

 گرفـت  نتيجـه  ميتوان،  آمده  بدست  منفي  مقدار)  ٣(انتظار
 ملـي  بانـك  كاركنان  خدماتي  مقررات  وضعيت افزونگي  كه

كمتر از سـطح متوسـط مـي باشـد.   تهران  كلانشهر  شعب
بنابراين ميتوان گفت كه بـر اسـاس داده هـاي گـرد آوري 

 خـدماتي  مقـررات  شده و نتايج تحليلها، وضعيت افزونگـي
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در سـطح پـايين   تهـران كلانشهر شعب  ملي  بانك  كنانكار
  قرار دارد.

  نتايج آزمون آمار توصيفي و استنباطي سوال اول  - ٤-٤

 ملـي بانـك  خدماتي  هاي  محيط  افزونگيسوال سوم: 
  در چه وضعيتي قرار دارد؟ تهران كلانشهر شعب

 هـاي  محـيط  نتايج مربوط به بررسي وضعيت افزونگي
در جـدول زيـر   تهـران  لانشـهرك  شعب  ملي  بانك  خدماتي

  آمده است.

  تهران  كلانشهر شعب  ملي  بانك خدماتي  هاي محيط : شناسايي وضعيت افزونگي٤جدول 

  مقدار تي  ميانگين متغير
سطح 

  معناداري 
اختلاف  
  ميانگين

اختلاف  درصدي ٩٥بازه اطمينان 
  ميانگين

  حد بالا   حد پايين
  - ٠.٥٦  - ٠.٧٤  - ٠.٦٥  ٠.٠٠  - ١٣.٨٥  ٢.٣٤ محيط هاي خدماتي

 ســطح، شــودمي ملاحظــه ٤ جــدول در كــه همــانطور
 خدماتي  هاي  محيط  افزونگي  خصوص  در  آزمون  معناداري
با مقدار آماره تـي   تهران كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان
ــر -١٣.٨٥ ــر و ٠.٠٠ براب  درصــد ٥ خطــاي ســطح از كمت

 فـرض  كه  شودمي  استنباط  اينگونه  است. لذا  شده  محاسبه
 مقابـل فـرض و رد  مسـتقل  اي  نمونـه  تك  تي  آزمون  صفر

 نمـرات افزونگـي ميـانگين  بـودن  مخـالف  بـر  مبني  آزمون
 كلانشـهر شـعب ملـي بانـك كاركنان خدماتي  هاي  محيط
 ميـانگين  كـه  آنجـايي  از.  شـودمي  تاييـد  ٣  عـدد  با  تهران

 شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خدماتي  هاي  محيط  افزونگي
 و  شـده  گـزارش  ٣  از  كمتـر  و  ٢.٣٤  برابـر  تهـران  كلانشهر
 افزونگـي  ميـانگين  اخـتلاف  پـايين  و  بـالا  حدود  همچنين

 كلانشـهر شـعب ملـي بانـك كاركنان خدماتي  هاي  محيط
، آمـده بدست منفي مقدار) ٣(انتظار مورد ميانگين  با تهران

 هـاي  محـيط  وضـعيت افزونگـي  كـه  گرفت  نتيجه  ميتوان
متـر از ك  تهران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان  خدماتي

سطح متوسط مي باشد. بنابراين مـي تـوان گفـت كـه بـر 
اساس داده هاي گرد آوري شده و نتايج تحليلها، وضـعيت 

 شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خدماتي  هاي  محيط  افزونگي
  در سطح پايين قرار دارد.  تهران كلانشهر

  گيري و بحثنتيجه  - ٦
 پژوهش هايهآزمون فرضي جينتا - ٦-١

 با توجه به اينكه سـطح  اصلي:  نتيجه آزمون فرضيه
 ملـي  بانـك  خـدمات  افزونگي  خصوص  در  آزمون  معناداري

 برابـر  -١٤.١٨٨با مقـدار آمـاره تـي    تهران  كلانشهر  شعب

است.   شده  محاسبه  درصد  ٥  خطاي  سطح  از  كمتر  و  ٠.٠٠
 تـك  تي  آزمون  صفر  فرض  كه  شودمي  استنباط  اينگونه  لذا

 مخـالف بر مبني آزمون مقابل فرض  و  رد  مستقل  اي  نمونه
 شـعب  ملـي  بانـك  خـدمات  نمرات افزونگي  ميانگين  بودن

 كـه  آنجـايي  از.  شـودمي  تاييـد  ٣  عـدد  بـا  تهران  كلانشهر
 تهـران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  خدمات  افزونگي  ميانگين

 بـالا حدود همچنين و شده گزارش ٣ از كمتر و ٢.٤٣  برابر
 شعب  يمل  بانك  خدمات  افزونگي  ميانگين  اختلاف  پايين  و

 منفـي مقـدار) ٣(انتظـار مـورد  ميـانگين  با تهران  كلانشهر
بنابراين ميتوان گفت كه بر اساس داده هـاي ،  آمده  بدست

 خـدمات  گرد آوري شده و نتايج تحليلها، وضعيت افزونگي
 تهران در سطح پايين قـرار دارد.  كلانشهر  شعب  ملي  بانك

ــهينت ــا ج ــا نت ــده ب ــت آم ــاتيتحق جيبدس ــ ق و   يعباس
)، بادپا و ١٤٠١و شمس خامنه (  ي) محمد١٤٠١ان(همكار

)، وو و همكـاران ٢٠٢٣و همكـاران(  ني)،  ١٣٩٨همكاران (
)، جونــگ و همكــاران  ٢٠٢١آبراتــه و همكــاران ( ،)٢٠٢١(
  دارد. ي) و... همخوان٢٠١٧(

 سـطح  با توجه بـه اينكـه  نتيجه آزمون فرضيه اول:
 يخـدمات  رفتارهـاي  افزونگـي  خصوص  در  آزمون  معناداري
با مقدار آماره تـي   تهران كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان
ــر -١٤.٨٤ ــر و ٠.٠٠ براب  درصــد ٥ خطــاي ســطح از كمت

 فـرض  كه  شودمي  استنباط  اينگونه  است. لذا  شده  محاسبه
 مقابـل فـرض و رد  مسـتقل  اي  نمونـه  تك  تي  آزمون  صفر

 نمـرات افزونگـي ميـانگين  بـودن  مخـالف  بـر  مبني  آزمون
 كلانشـهر  شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  يخـدمات  رفتارهاي
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 ميـانگين  كـه  آنجـايي  از.  شـودمي  تاييـد  ٣  عـدد  با  تهران
 شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خـدماتي  رفتارهـاي  افزونگي
 و  شـده  گـزارش  ٣  از  كمتـر  و  ٢.٣٥  برابـر  تهـران  كلانشهر
 افزونگـي  ميـانگين  اخـتلاف  پـايين  و  بـالا  حدود  همچنين
 كلانشـهر  شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خـدماتي  رفتارهاي

، آمـده بدست منفي مقدار) ٣(انتظار مورد ميانگين  با تهران
بنابراين ميتوان گفت كه بـر اسـاس داده هـاي گـرد آوري 

 خـدماتي رفتارهـاي شده و نتايج تحليلها، وضعيت افزونگي
در سـطح پـايين   تهـران كلانشهر شعب  ملي  بانك  كاركنان

و   يعباسـ تقـايتحق  جيبدست آمده با نتا  جهينت  قرار دارد.
)، بادپا و ١٤٠١و شمس خامنه (  ي) محمد١٤٠١همكاران(

)، وو و همكاران ٢٠٢٣(  و همكاران  ني)،   ١٣٩٨همكاران (
)، جونـگ و همكـاران  ٢٠٢١) ، آبراته و همكـاران (٢٠٢١(
  دارد. ي) و... همخوان٢٠١٧(

 سـطح  با توجه بـه اينكـه نتيجه آزمون فرضيه دوم:
 خـدماتي  مقـررات  ونگـيافز  خصـوص  در  آزمون  معناداري
با مقدار آماره تـي   تهران كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان
ــر -٧.٤٣٥ ــر و ٠.٠٠ براب  درصــد ٥ خطــاي ســطح از كمت

 فـرض  كه  شودمي  استنباط  اينگونه  است. لذا  شده  محاسبه
 مقابـل فـرض و رد  مسـتقل  اي  نمونـه  تك  تي  آزمون  صفر

 گـينمـرات افزون ميـانگين  بـودن  مخـالف  بـر  مبني  آزمون
  تهـران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان  خدماتي  مقررات

 افزونگـي  ميـانگين  كـه  آنجـايي  از.  شودمي  تاييد  ٣  عدد  با
  تهـران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان  خدماتي  مقررات

 بـالا حدود همچنين و شده گزارش ٣  از  كمتر  و  ٢.٦١  برابر
ــايين و ــتلاف پ ــانگين اخ ــي مي ــررات افزونگ ــدماتي مق  خ

 مـورد ميـانگين  با تهران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  نكاركنا
بنابراين ميتـوان گفـت ،  آمده  بدست  منفي  مقدار)  ٣(انتظار

كه بر اساس داده هاي گـرد آوري شـده و نتـايج تحليلهـا، 
 ملـي  بانـك  كاركنـان  خـدماتي  مقـررات  وضعيت افزونگـي

 جـهينت  در سـطح پـايين قـرار دارد.  تهـران  كلانشهر  شعب
) ١٤٠١و همكـاران(   يعباس  قاتيتحق  جيبدست آمده با نتا

ــد ــه ( يمحم ــمس خامن ــاران ١٤٠١و ش ــا و همك )، بادپ
) ٢٠٢١)، وو و همكـاران (٢٠٢٣و همكاران (  ني)،   ١٣٩٨(

) ٢٠١٧)، جونـگ و همكـاران  (٢٠٢١، آبراته و همكاران (
  دارد. يو... همخوان

 سـطح،  با توجه به اينكه  نتيجه آزمون فرضيه سوم:
 خدماتي  هاي  محيط  افزونگي  خصوص  رد  آزمون  معناداري
با مقدار آماره تـي   تهران كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان
ــر -١٣.٨٥ ــر و ٠.٠٠ براب  درصــد ٥ خطــاي ســطح از كمت

 فـرض  كه  شودمي  استنباط  اينگونه  است. لذا  شده  محاسبه
 مقابـل فـرض و رد  مسـتقل  اي  نمونـه  تك  تي  آزمون  صفر

 نمـرات افزونگـي ميـانگين  بـودن  مخـالف  بـر  مبني  آزمون
 كلانشـهر شـعب ملـي بانـك كاركنان خدماتي  هاي  محيط
 ميـانگين  كـه  آنجـايي  از.  شـودمي  تاييـد  ٣  عـدد  با  تهران

 شـعب  ملـي  بانـك  كاركنـان  خدماتي  هاي  محيط  افزونگي
 و  شـده  گـزارش  ٣  از  كمتـر  و  ٢.٣٤  برابـر  تهـران  كلانشهر
 افزونگـي  ميـانگين  اخـتلاف  پـايين  و  بـالا  حدود  همچنين

 كلانشـهر شـعب ملـي بانـك كاركنان خدماتي  هاي  محيط
، آمـده بدست منفي مقدار) ٣(انتظار مورد ميانگين  با تهران

بنابراين ميتوان گفت كه بـر اسـاس داده هـاي گـرد آوري 
 هــاي محــيط شــده و نتــايج تحليلهــا، وضــعيت افزونگــي

در سطح   تهران  كلانشهر  شعب  ملي  بانك  كاركنان  خدماتي
 قـاتيتحق  جيبدسـت آمـده بـا نتـا  جـهينت  پايين قرار دارد.

ــاران(  يعباســ ــه  ي) محمــد١٤٠١و همك و شــمس خامن
و همكـــاران  نيـــ)،  ١٣٩٨)، بادپـــا و همكـــاران (١٤٠١(
ــاران (٢٠٢٣( ــاران ٢٠٢١)، وو و همكـ ــه و همكـ ) ، آبراتـ
  دارد. ي) و... همخوان٢٠١٧)، جونگ و همكاران  (٢٠٢١(

   هشپژو يهاهيآزمون فرض جينتابر روي    بحث  - ٦-٢
 نياست. ا  يوكارقلب تپنده هر كسب  ،يمشتر  تيرضا
را بـه سـمت شـما جـذب   انيكه مشتر  است  يزيهمان چ

بـه رشـد و   تيو در نها  دارديها را وفادار نگه مآن  كند،يم
امروز، كسـب  يرقابت ياي. در دنشوديشما منجر م  تيموفق
ضـرورت  كيـانتخـاب، بلكـه  كيـنه تنها   يمشتر  تيرضا

 اريبسـ  تيفيارائه خدمات با ك  ،يمشتر  تيارض  ياست. برا
 اگـر چـه ارائـه خـدمات باكيفيـت بـراي جلـبمهم است.  

اند دريافته  محققان.  باشد وليمي  ضروري  مشتريان  رضايت
دانند مي  زائد  يا  غيرضروري  را  خاصي  خدمات  مشتريان  كه

 نيازهاي  كه  دهدنمي  اطمينان  خدمات  عالي  پيگيري  و تنها
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 رفـت هـدر بـه  منجـر  است  ممكن  و  شوند  تامين  مشتريان
 خـدمات  در  افزونگي  به  منجر  شود.كه  گذاريسرمايه  منابع

 يـك  كـه  دهـدمي  رخ  زمـاني  خدمات  در  افزونگي  شود.مي
 از  هاييجنبه  زمانيكه  يا  نباشد  مفيد  مشتريان  براي  خدمت
نـوع   نيـاباشـند. در واقـع    غيرضـروري  و  تكـراري  خدمت

و   شـونديارائـه م  انيترمش  يواقع  يازهايخدمات فراتر از ن
 يطي. در شـراشـونديغالباً موجب هدررفت منابع و زمان م

نشوند، ممكن اسـت   ميو تنظ  تيريكه خدمات به دقت مد
آنها انتظار   رايشوند، ز  انيمشتر  يديو ناام  يباعث سردرگم

ــد كــه خــدمات ــا  كننــديم افــتيدر هكــ يدارن متناســب ب
ممكـن اسـت   رسـتوران  كيمثال،    يباشد. برا  شانيازهاين

 يهـاداشته باشد كه باعث انتخاب  ياگسترده  يليخ  يمنو
 نيا،در انتخــاب غــذا شــود تياز حــد و عــدم رضــا شيبــ

ندارنـد و   يمشتر  يبرا  ياگونه ارزش افزوده  چيخدمات، ه
خـدمات،   يگفت كه در رابطه با هدف اصل  توانيدر واقع م

ــه عنــوان مثــال، در  ــناكــام هســتند. ب ســازمان، اگــر  كي
 چيزائد باشند كـه هـ  يهاندان مجبور به پركردن فرمكارم

 نـديفرآ  نيـا  رند،خدمات ندا  تيفيك  ايدر روند كار    يريتأث
بلكـه ممكـن اسـت اثـر  كنـد،ينه تنها وقت آنها را تلـف م

 ميطور مستقبهو    بگذاردكارمندان    زهيو انگ  هيبر روح  يمنف
نـوع   نيـ. اشـونديم  انيمشتر  يتينارضا  اي  يموجب ناراحت

از رفتار نامناسب كاركنان، عـدم   يدمات ممكن است ناشخ
ارائـه   يهادر وعـده  يناهمخوان  اي  يمشتر  يازهايتوجه به ن

 يانامهشركت ضـمانت  كيشده باشند. به عنوان مثال، اگر  
خود ارائه دهد اما در عمل نتواند بـه آن عمـل   يكالا  يراب

دار را خدشـه  ياعتمـاد مشـتر  توانـديموضـوع م  نيكند، ا
 در  .و برنـد شـود  يرابطـه مشـتر  فيكرده و منجر به تضع

 ازمنـدين  يخدمات و بهبود تجربـه مشـتر  تيريمد  ت،ينها
است. با تمركز   يانواع خدمات افزونگ  نيو حذف ا  ييشناسا

 تواننـديها مسازمان  ،يمشتر  اتيو تجرب  يواقع  يازهايبر ن
را بهبـود   يمشـتر  تيدهنـد، رضـا  شيخود را افـزا  ييكارا

را جلـب كننـد. در   انيمشـتر  يوفادار  جه،يو در نتبخشند  
 يمشـتر  يرفتارها  ليو تحل  شتريب  يهاراستا، پژوهش  نيا
خـدمات كمـك   نيـا  يسـازنهيو به  ييبه شناسـا  توانديم

در صنعت بانكداري نيز مانند صنايع خدماتي ممكن   .دينما

 اگرچـه.  باشـد  افزون و زائد  شده  ارائه  خدمت  چندين  است
 ارائه  است.  صنعت  اين  در  مديران  اصلي  هدف  عالي  خدمت
 رضـايت  مـؤثر  طـور  بـه  افـزون  هايرويـه  و  افزون  خدمات

 اسـت ممكـن ايـن عوض،  در.  دهدنمي  افزايش  را  مشتريان
 بـر  منفي  تأثير  تواندمي  شود كه  مشتريان  شكايت  به  منجر

ــاداري ــا تعامل باشــد داشــته مشــتريان وف ــايي ــزون ه  اف
 رضـايت است ممكن افزون خدمات و مشتريان با  كارمندان
 مانند  منفي  دهد.افزونگي خدمات اثرات  كاهش  را  مشتريان

 و  ادراكـي  خـدمات  كيفيـت  كـاهش  تر،منفي  تصوير  ايجاد
مشتري را دارد. آنچـه از نتـايج ايـن تحقيـق   تعويض  رفتار

نتيجه مي شود اين است كه بانـك ملـي شـعب كلانشـهر 
ه بعـد تهران داراي سـطح پـايين افزونگـي خـدمات در سـ

  مطرح شده در تحقيق بوده است.
 پژوهش پيشنهادات بر اساس نتايج    - ٦-٣

 خــدمات  پيشنهاد در جهت كاهش افزونگي مقــررات  -٦-٣-١
  بانك:

ارزيــابي و لغــو بخشــنامه هــا و مقــرات زائــد بــراي -١
  جلوگيري از بروكراسي اداري در ارائه خدمات بانكي

در   انياز مشـتراز پرسيدن سـوالات غيـر ضـروري    -٢
 پرهيز شود آنها    يازهايمورد ن

ثبت اطلاعات ضروري مشتريان در سيسـتم بـراي   -٣
جلوگيري از درخواست مكرر اطلاعات شخصـي مشـتريان 
در ارائه خدمات مختلف بانكي بخصوص در پر كردن فرمها 

  اين موضوع داراي اهميت است.
از تبليغات و ارزيابي رضايت بـيش از حـد خـدمات   -٤

  شود تا باعث دلزدگي مشتريان نشود. بانكي جلوگيري
از يادآوري بـيش حـد يـك موضـوع بـه مشـتريان   -٥

  پرهيز شود
جهت لوث نشدن خدمات بانـك از جبـران بـيش از -٦

  حد اشتباهات مشتريان جلوگيري شود.
غير ضروري بـه مشـتريان پرهيـز اطلاعات    از ارائه  -٧
 .شود 
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خدماتي   رفتارهايدر جهت كاهش افزونگي  پيشنهاد    -٦-٣-٢
 بانك:

بابــت از  يان بانــكمشــتر تيرضــاادواري ســنجش -١
  رفتارهاي خدماتي كاركنان  

رصد رفتارهاي خـدماتي كاركنـان جهـت مشـخص -٢
  .كردن رفتارهاي غيرضروري 

برگزاري جلسات و دوره هاي آموزشي جهـت آشـنا -٣
  كردن كاركنان با افزونگي رفتارهاي خدماتي

طولاني با مشخص   پرهيز از توضيحات غيرضروري و-٤
  كردن بازه زماني مشخص براي توضيح خدمات به مشتري

ارائه توضيحات بيشتر در زمينه خدمات لازم اسـت   -٥
بله درخواست خود مشتري باشد تا اطمينان حاصـل شـود 

  توضيحات ارائه شده مشتري را كلافه نمي كند.
پرهيز از نظارت بيش از حد بر مشـتريان و خـدمات -٦

  .ارائه شده
براي جلـوگيري از ارائـه خـدمات غيرضـروري لازم -٧

است اهميت آن خدمت به مشتري ارزيابي شود و خدماتي 
كه منافعي عايد مشتري نداشته يا قابل چشم پوشي اسـت 

  پرهيز گردد.
از ارائه خدمات متنوع و تكراري كه باعث سردرگمي -٨

  و دل زدگي مشتريان در انتخاب مي گردد پرهيز شود.
رام و صميميت بيش از حد با مشتريان پرهيز از احت-٩
  شود. 

محــيط هــاي در جهــت كــاهش افزونگــي  پيشنهاد    -٦-٣-٣
  بانك:خدماتي 

در از حـد  شيبـو دكوراسيون   ناتيتزئجلوگيري از  -١
  بانك  
 بروز رساني فناورهاي بكارگرفته شده در بانك-٢

از ارائه خدمات يا تجهيزات بانكي كه كاربرد انـدكي -٣
 دارند پرهيز گردد.  در بانك

در ارائه خدمات بـانكي از بكـارگيري سـامانه هـاي   -٤
 متعدد پرهيز شود

لازم  است بكارگيري فناوريهاي اطلاعاتي در بانـك -٥
 ساده باشند.
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