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   مقدمه

. شده است تر يرقابتدر پي جهاني شدن، محيط عملياتي صنعت بانکداري، پوياتر و 

ها براي دستيابي به مزيت رقابتي، تمرکز بيشتر را بر روي کيفيت خدمات معطوف  بانک

ها در بازاري آکنده از محصولات عمدتاً همگن و غيرمتمايز  با توجه به اينکه بانک. اند نموده

ند، کيفيت خدمات به سلاح اصلي رقـابت در ايـن بـازار تبديـل شـده پرداز به رقابت مي

بازاريابي ممتازي را  يهتوانند حاش هايي که در کيفيت خدمات، عالي هسـتند، مي بانک. است

بر حسب درآمدهاي بالاتر، افزايش نسبت فروش متقابل، و توانايي بيشتر در حفظ مشتري 

مقوله ). ۱۹۹۳، ٢براون و هجز(ازار بيشتر، کسب نمايند و سهم از ب) ۱۹۸۸، ١بنت و هيگينز(

حركت . مديريت كيفيت خدمات بانكي طي ساليان اخير مورد توجه زيادي قرار گرفته است

به سمت و سوي مديريت كيفيت خدمات، منجر به افزايش تقاضاها براي پاسخگوئي مبتني 

تري شده است تا از اين رهگذر در ها، و توجه به كيفيت مبتني بر مشبر ستاده، كاهش هزينه

اين تمركز دو جانبه بر . محيط در حال تغيير سريع كنوني، جايگاه رقابتي سازمان حفظ گردد

گيري، و اندازه ها و افزايش كيفيت، به تشديد فشارها براي شناخت، روي كاهش هزينه

هـاي خشن ژياستراتـ ).۲۰۰۵الفوزان، (مديريت كيفيت از منظر مشتري انجاميده است 

  مـورد استـفاده قـرار  يسنت ريغهاي مـالي سنتي يا بـازاريـابي که توسط مـوسسه

از اين رو جذب ). ۲۰۰۲کورلي، (اند گيرند، به کاهش وفاداري مشتريان منجر شدهمي

، ٣ويسنر و کورني(نمايد  حفظ مشتريان قبلي، نقشي حياتي ايفا مي ةمشتريان جديد به انداز

گوني و مشابهت محصولات بانکي، کيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان را به هم). ۲۰۰۱

هاي رقابتي تحليل شود، مطرح نموده است  عنوان عامل اصلي که بايستي در استراتژي

بنابراين شناخت ادراک مشتريان از ابعاد کيفيت خدمات بانکي، براي ). ۱۹۹۴، ٤اويران(

کند، مشتريان تقاضاي  جامعه پيشرفت مي ان کههمچن. ها بسيار حائز اهميت است بانک

براي شخصي سازي خدمات  يتر افزونهمچنين تقاضاي . آسودگي و کارائي بيشتري دارند

يا محصولاتي که به طور ويژه براي مشتريان و نيازهاي کسب و کار خاصي، سفارش داده 

سرعت عمل بيشتري هاي بانکي نيازمند به همين سبب، موسسه. گردد شوند، مشاهده مي مي

هاي در حال تغيير و انتظارات در قبال خدمات با کيفيت بالا و در در واکنش به درخواست

عين حال متمايز هستند، تا از اين طريق توقعات مشتريان در زمينه کيفيت را برآورده سازند 
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وز اي جهاني تبديل شده و هناز طرفي خصوصي سازي به پديده). ۲۰۰۹کومار و ديگران، (

. کشورهاي در حال توسعه و انتقالي قرار دارد گذاران استيسهاي اصلي در ميان اولويت

در معناي اعم، خصوصي . سازي در مفهومي گسترده و ظريف، معرفي شده استخصوصي

توليد کالاها و  ةها و به معناي اخص، انتقال وظيففعاليت ييجابجاسازي به هر نوع 

، ٥سپارياين فرايند مشتمل بر برون. گردد ي اطلاق ميخدمات از بخش عمومي به خصوص

عمومي، آزادسازي فروش  ةسازي مالي، خصوصي٧، اعطاي حق فرانشيز٦پيمان سپاري

سازي، بيانگر تر، خصوصيدر معناي ظريف. گردد هاي دولتي به بخش خصوصي ميدارائي

با ابلاغ ). ۲۰۱۰ ،٩يوندي(باشد به بخش خصوصي مي ٨فروش نهادهاي تحت مالکيت دولت

بندي سازي در کشور باز شد و با توجه به دسته، باب جديدي از خصوصي۴۴اصل 

هاي بخش دولتي و غيردولتي نحوه فعاليت ۲هاي اقتصادي در سه گروه، در ذيل ماده  فعاليت

هاي قانوني که به کليه کاملاً مشخص و قرائت جديدي از اين اصل شد و با توجه به مهلت

. شد ها و خصوصي سازي به شکل جدي تعقيب ميشد، موضوع واگذاري ها داده ميسازمان

ها  مختلف واگذاري که شامل واگذاري بنگاه يها روشاين ابلاغيه،  ۱۹از سوي ديگر در ماده 

و ) اجاره به شرط تمليک، فروش تمام يا بخشي از سهام، واگذاري اموال(به همراه مالکيت 

، تجزيه، واگذاري و ادغام و )پيمانکاري عمومي و پيمان مديريتاجاره، (واگذاري مديريت 

لايحه قانوني اجراي «شود که با ابلاغ  بنابراين ملاحظه مي. انحلال مورد توجه قرار گرفته بود

، موضوع خصوصي سازي در ايران نيز شکل تازه اي به خود »۴۴هاي کلي اصل  سياست

در جهت منطقي کردن ساختار اقتصادي  گرفته است و عزم ملي جهت کوچک سازي دولت

، گسترش مالکيت ها شرکتها بر بودجه دولت، بالا بردن کارائي  جامعه، کاهش فشار شرکت

هاي موجود، ايجاد انگيزه براي رقابت  خصوصي در سطح کشور، استفاده کارآمد از تخصص

است كه  هدف اصلي پژوهش حاضر اين. و کاهش بار مالي دولت در نظر گرفته شده است

بر کيفيت خدمات  يريتأثكه واگذاري به بخش خصوصي چه  سؤالپاسخ مناسبي براي اين 

با توجه به اجرائي شدن  در اين ارتباط و. بانک ملت به جاي گذاشته است؟ به دست آيد

قانون اساسي در صنايع مختلف از جمله صنعت بانکداري،  ۴۴هاي کلي اصل  سياست

لعه وضعيت کيفيت خدمات بانک ملت پس از خصوصي سازي اند به مطا محققان كوشيده

  :اصلي محققان پژوهش حاضر عبارتند از سؤالات. بپردازند
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 سازي بانک ملت، کيفيت خدمات اين بانک را بهبود بخشيده است؟ آيا خصوصي )۱

سازي بهبود يافته خصوصي ي طهکيفيت خدمات بانک ملت به واس که يصورتدر  )۲

؟ و اگر اين بهبود حاصل نشده است، دليل اند بودهزمينه موثر است، چه عواملي در اين 

 يا دلايل آن چه بوده است؟

 :باشند فرعي پژوهش به قرار ذيل مي سؤالاتهمچنين 

كيفيت خدمات از منظر مشتريان داراي اهميت و وزن يكساني  گانه پنجآيا ابعاد  )۱

 باشند؟ مي

شكاف وجود داشته باشد، در در صورتي كه ميان انتظارات و ادراكات مشتريان،  )۲

 كيفيت خدمات، شكاف بيشتري وجود دارد؟ گانه پنجكداميك از ابعاد 
 

اقتصادهاي کشورهايي نظير ايالات متحده يک شبه به اقتصادهاي با محوريت خدمات تبديل 

هـاي خـدمات امريکـا     درصد از جمعيت فعال در بخـش  ۵۵، ۱۹۲۹در اوايل سال . اند نگشته

در  ۱۹۴۸امريکـا در سـال    ١٠درصد از توليد ناخـالص ملـي   ۵۴ودند و تقريباً مشغول به کار ب

، ۲۰۰۳در سـال   زهيجـا اين روند رو به رشد همواره ادامه داشته است تا . اختيار خدمات بود

درصـد از اشـتغال امريکـا را بـه خـود       ۸۱درصد از توليـد ناخـالص داخلـي و     ۸۱خدمات 

هاي  ، خدمات ارائه شده توسط کمپانيها دادهه اين توجه داشته باشيد ک. اختصاص داده است

هـاي توليـدي،    بسـياري از شـركت  ). ۲۰۰۶، ١١زايتهامل و ديگران(گيرد  توليدي را در بر نمي

داگـلاس و  (شـد   اند كه به طور سنتي توسـط آنهـا انجـام نمـي     شروع به ارائه خدماتي نموده

امنــه متنــوع و پيچيــده اي از بخــش خــدمات در بســياري از اقتصــادها، د). ۲۰۰۴، ١٢فردنــال

  :هاي اقتصادي را در برگرفته است؛ از جمله ها و بنگاه سازمان

 نيتـأم به طور مثال، آموزش و پرورش، بهداشت و درمـان،    :هاي ملي و محلي حكومت

 ، اطلاعات، و امور اعتباري؛يگذار قانوناجتماعي، پليس، قواي نظامي، حمل و نقل، 

، يقـات يتحق يادهـا يبنبه طور مثال، امور خيريه، كليساها،  :خدمات خصوصي غيرانتفاعي

 ها، و بنيادهاي هنري؛ وتعاوني

تلفـن   اعم از برق، (به طور مثال، خدمات عمومي و همگاني : خدمات خصوصي انتفاعي

هـا، تفـريح و   ها، وكـلا، خـرده فـروش   ، خطوط هوايي، معماران، رستورانها هتل، ...)و 
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-هاي مشاوره، سازمانهاي تبليغاتي، موسسههاي بيمه، آژانسها، شركتسرگرمي، بانك

 ).۱۹۹۴قباديان و ديگران، (هاي تحقيق در بازار، و ارتباطات 

هاي كمابيش ناملموس كه معمولاً و البتـه   خدمت، فرايندي است متشکل از يک سري فعاليت

يا منابع فيزيکي / دمت وخ ةهاي ميان مشتري و کارکنان ارائه دهند نه لزوماً هميشه، در تعامل

  گيرنـــد، تـــا بـــه  خـــدمت قـــرار مـــي ةهـــاي ارائـــه دهنـــد يـــا سيســـتم/ يـــا کالاهـــا و

) ۲۰۰۷(لاولاك و ويرتـز  ). ۲۰۰۰، ١٣گرونـروس (راه حلي براي مسائل مشـتري بـدل شـود    

نمايند كه توسط يك طـرف بـه طـرف    هاي اقتصادي توصيف ميخدمات را مجموعه فعاليت

ــه مــي   هــا عمــدتاً عملكردهــاي مبتنــي بــر زمــان را شــامل  يــن فعاليــتگــردد؛ اديگــر ارائ

هـايي كـه   كنندگان آنها يا براي دارائـي شوند تا منجر به حصول نتايج دلخواه براي دريافتمي

مشتريان خدمات، در قبال تخصيص  . باشد، گردد ها ميشان با خريداران اين فعاليتمسئوليت

هاي  كالاها، نيروي كار، مهارت به يابيدسترزش ناشي از پول، زمان، و تلاش، انتظار دريافت ا

طور معمول مالكيت هر كدام از ها را دارند؛ البته آنان بهها، و سيستماي، امكانات، شبكهحرفه

گرچه تعـاريف زيـادي در خصـوص كيفيـت     . نمايندعناصر فيزيكي مورد نظر را كسب نمي

کارونا (اند  تعاريف در حوزه مشتري انجام شده ، با اين وجود اغلب ايناند شدهخدمات ارائه 

كيفيـت   ،)۱۹۸۳( ١٥تعريـف ارائـه شـده توسـط لـوئيس و بـومز       بر اساس). ۱۹۹۷، ١٤و پيت

خدمات عبارت است از يك معيار در مورد ميزان تطابق خدمت ارائه شده با سطح انتظـارات  

انتظـارات مشـتريان   مسـتمر بـا    يينـوا  هـم مشتري؛ ارائه خدمات كيفي، به معناي همراهي و 

بـه طـور    ، كيفيت را با عبارت)۱۹۸۷( ١٧مور). ۲۰۱۰، ١٦سوکاتوس و ماستروجياني(باشد  مي

قباديـان و  (تعريـف نمـوده اسـت     پيوسته مطابق يا فراتر از انتظارات مشتريان عمـل كـردن،   

  ).۱۹۹۴ديگران، 

يفيت تجربـه  انتظارات، استانداردهاي دروني هستند که مشتريان براي قضاوت در خصوص ک

هنگامي کـه مشـتريان کيفيـت خـدمات را ارزيـابي      . دهنديک خدمت، مورد استفاده قرار مي

نمايند، خدمت را برخلاف برخي استانداردهاي دروني که قبل از تجربه خدمات در ذهـن   مي

اين اسـتانداردهاي درونـي بـراي قضـاوت در خصـوص      . دهنددارند، مورد قضاوت قرار مي

تحـت  انتظارات افراد در مـورد خـدمات، بيشـتر    . ست براي انتظارات مشتريکيفيت، مبنائي ا

کننـده خـاص   باشد، که بـا يـک عرضـه   تجارب قبلي آنان به عنوان مشتريان خدمات مي ريتأث
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خدمات، خدمات رقابتي در همان صنعت، يا خدمات مرتبط در صنايع مختلـف، سـر و کـار    

مرتبط برخوردار نباشند، ممکن است تجربيات چنانچه مشتريان از هيچ تجربه شخصي . دارند

با گذشت زمـان،  . ها يا تبليغات، قرار دهندپيش از خريد خود را بر مبناي عواملي نظير شنيده

کنندگان خـدمات توقـع دارنـد، شـکل     هنجارهاي مشخصي براي آنچه که مشتريان از عرضه

عوامل تحت کنترل سازمان  ةطگيرد؛ اين معيارها، هم از طريق تجربه مشتري و هم به واس مي

لاولاک و (شـود  گذاري، نماي ظاهري امکانات و کارکنـان، تقويـت مـي   نظير تبليغات، قيمت

و  ١٩خدمت مطلـوب : انتظارات مشتري شامل عناصر متفاوتي است، از جمله ).۱۹۹۹، ١٨رايت

که بـين   ٢٢، و محدوده تحمل٢١بيني شده، خدمت پيش)بخش تيرضادر حد ( ٢٠خدمت کافي

  ).۱۹۹۹، ٢٣لاولاک و رايت(ح خدمت کافي و خدمت مطلوب، قرار دارد سطو

  

  
  دهند قرار مي ريتحت تأثعواملي كه انتظارات از خدمت را : ۱شكل 

)Lovelock & Wright 1999, 90(  

  

نيست  اين فرايند دقيقاً تجربه ابعاد كيفيت. اي پيچيده استفرايند ادراك كيفيت، مقوله

گرونروس، (كننده خوب بودن، خنثي بودن، يا بد بودن كيفيت ادراك شده باشد كه تعيين

ها از کيفيت خدمات همواره نسبت به انتظارات بايستي در نظر داشت که ادراک). ۲۰۰۰

ها ممکن است با گذشت  انتظارات، ماهيتاً پويا هستند و ارزيابي چرا که. شوند سنجيده مي

آنچه امروز به . به شخص ديگر و از فرهنگي به فرهنگ ديگر، تغيير يابدزمان از شخصي 

شود،  نمايد شناخته مي عنوان خدمت با کيفيت يا هر چيزي که رضايت مشتريان را جلب مي

 خدمت مطلوب

 
 محدوده تحمل

 يخدمت كاف

وعده هاي صريح و ضمني 
  در مورد خدمات

  شنيده ها از ديگران
 تجربه پيشين

خدمات پيش بيني

 نيازهاي شخصي

باور آنچه امكانپذير 

 ريافتيتنوع خدمات د

 عوامل موقعيتي
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همچنين بايد به خاطر داشت که بحث کلي در خصوص . ممکن است فردا متفاوت باشد

قرار دارد، نه معيارهاي از  ريان از خدماتهاي مشت ادراک يبر مبناکيفيت و رضايتمندي، 

 بر حسبمشتريان، خدمات را . پيش تعيين شده در خصوص آنچه که خدمت بايد باشد

هاي امروزي به اين نتيجه سازمان. کنندکيفيت آنها و نحوه جلب رضايت کلي آنان درک مي

ت و افزايش رضايت کيفيت خدما بر اساستوانند با متمايز نمودن خودشان  اند که ميرسيده

از آنجائيکه ). ۲۰۰۶زايتهامل و ديگران، (عمل نمايند  تر موفقرقابت،  ةمشتري، در عرص

خدمات، ماهيتاً نامشهود هستند، مشتريان در زمان تعامل با يک سازمان خدماتي، در 

شواهد فيزيكي، محيطي است . باشند جستجوي شواهد و قرائني براي خدمت مورد نظر مي

نمايد و مكاني كه مشتريان و سازمان با  ، عرضه كننده خدمت اقدام به ارائه آن ميكه در آن

كنند، همچنين تمامي اجزاء و عناصر ملموس كه به تسهيل عملكرد يا  يكديگر تعامل مي

، سه )۲۰۰۶(زايتهامل و همکاران ). ۱۹۹۶زايتهامل و بيتنر، (گردد  ارتباط خدمت منجر مي

کارکنان، فرايند، و : شمارند شوند، بر مي سط مشتريان تجربه ميدسته از شواهد را که تو

اين سه دسته به همراه يکديگر، خدمت مورد نظـر را به معـرض نمـايش . شواهد فيزيکي

. کند نماينـد که ارائـه خدمـت را ملمـوس مي گذاشته و شواهـد و قـرائنـي را ارائـه مي

بر اين . اند دادهرا براي ردگيري عملکرد نمايش ، روشي ساده )۲۰۰۶(زايتهامل و همکارانش 

هاي  هاي مشتريان به صورت نقطه به نقطه، در طول دوره اساس، هم انتظارات و هم ادراک

، نشان دهنده افت مؤلفهاند و شکاف بين اين دو  زماني به شكل يك نمودار مشخص شده

  .باشد کيفيت خدمات مي

مدل . ميان متغيرهاي مهم را نمايش دهدكند تا رابطه يك مدل مفهومي تلاش مي

، ٢٥؛ ست و ديگران۱۹۹۷، ٢٤فيليپ و هازلت(اي از است واقعيت  مفهومي توصيف ساده شده

از مدل پنج بعدي سروكوال   عمدتاً  مطالعات در مورد كيفيت خدمات بانكي، تاكنون). ۲۰۰۵

 ٢٨ )۱۹۹۲(تيلور كرونين و  ٢٧يا مدل سروپرف ٢٦)۱۹۸۵و  ۱۹۸۸(پاراسورامان و همكارانش 

هرچند در اين ميان برخي . اند نمودهها استفاده اين مدل افتهي ليتعدهاي و يا برخي مدل

كه بر پايه مدل  ٢٩ )۲۰۰۰(باهيا و نانتل  BSQهاي كمتر شناخته شده مانند مدل مدل

كه در خصوص  ٣٠ )۲۰۰۲(آلدلايگان و باتل  SYSTRA-SQسروكوال قرار دارد يا مدل 

اند شكل گرفته است، نيز معرفي شده ٣١ت بانكي خُرد بر مبناي مدل گرونروسكيفيت خدما
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، کيفيت فني و کارکردي و تصوير )۱۹۸۴(گرونروس  ).۲۰۱۰سوکاتوس و ماستروجياني، (

سازمان را به عنوان ابعاد مورد توجه مشتريان در ارزيابي كيفيت خدمات، مطرح ) خوشنامي(

كه طراحي  گونه همانخدمت (توليد خدمت  يها مؤلفهبه  ٣٢)۱۹۹۴(نمود؛ روست و اوليور 

و ارائه خدمت ) محل فيزيكي توليد و ارائه خدمت(، محيط خدمت )شده است ارائه گردد

پرداختند و بردي و کرونين ) ها و انتظارات از ارائه كننده خدمات ترتيب و توالي رويداد(

اده را مورد بررسي قرار دادند کيفيت تعاملي، کيفيت محيط فيزيکي، و کيفيت ست ٣٣)۲۰۰۱(

  .باشند كه هر يک از ابعاد مذكور داراي سه بعد فرعي مي

  

  
 هاي مشتري در خصوص قابليت اطمينان به خدمات روند انتظارات و ادراك: ۲شکل 

)Zeithaml et al, 2006, 161(  

  

ئن و معتبـر  ، در مطالعه اي به نام معرفي يک معيار اندازه گيري مطم ـ)۲۰۰۰(باهيا و نانتل 

تهيـه يـک معيـار اسـتاندارد مطمـئن و      ، با هدف ها بانکبراي کيفيت خدمات ادراک شده از 

مشتمل بر را كه  BSQمعتبر براي اندازه گيري کيفيت ادراک شده در خدمات بانکداري، مدل 

ايـن ابعـاد عبارتنـد از اثـر بخشـي و تضـمين؛       . باشد، معرفـي نمودنـد   بعد مي ٦آيتم در  ٣١

كانـگ و  همچنـين  . قيمت؛ امكانات ملموس؛ تنوع محصولات و قابليـت اطمينـان   ؛دسترسي

را به صورت تجربي مورد آزمـون  ) ۱۹۸۴، ۱۹۸۸(، مدل مفهومي گرونروس ٣٤)۲۰۰۴(جيمز 
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قرار داده و نتايج حاصل از تعديل مدل گرونروس، ساختار پنج عاملي مقيـاس سـروكوال را   

يان پنج بعد سروكوال نشان داد كه ساختارها توسط بعـد  همبستگي بالا م. مورد تاييد قرار داد

مـدل   ٣٥)۱۹۹۹(لاولاك و رايـت  . شـوند  كيفيت كـاركردي مـدل گرونـروس نشـان داده مـي     

را معرفي نموده و بر اين باور بودند كه پـيش از آنکـه مشـتريان، يـک      گانه هفتهاي  شكاف

نيازهـاي   يبر مبنادارند که  خدمت را خريداري نمايند، انتظاراتي در مورد کيفيت آن خدمت

 ةهاي شـنيده شـده، و تبليغـات تجـاري سـازمان ارائـه کننـد        فردي، تجربيات پيشين، توصيه
کيفيـت   ةگيرد؛ پس از خريد و مصرف خدمت، مشتريان نسـبت بـه مقـايس    خدمت، قرار مي

  . کنند اند، اقدام ميمورد انتظار با آنچه در عالم واقع به آن دست يافته

هـا و صـنايع متفـاوت در     تعددي نيز در زمينه كيفيت خدمات بانكي در سازمانمطالعات م

هـاي   ، طي پژوهشي كه طـي سـال  ٣٦)۲۰۰۱(نيومن . كشورهاي مختلف صورت پذيرفته است

هاي عمـده انگلسـتان و بـا اسـتفاده از سـروكوال صـورت        در يكي از بانك ۱۹۹۷الي  ۱۹۹۳

گيري از سروكوال اشاره نموده است؛ همچنين  پذيرفته و به برخي از اشكالات عملي در بهره

يكي از موانع اصلي پاسخ سازمان به مقياس سروكوال، عدم تعهـد مـديريت ارشـد سـازمان،     

، به بررسي آثار كيفيـت خـدمات بـر    ٣٧)۲۰۰۰(لاسار و همكارانش . تشخيص داده شده است

/ و كيفيـت فنـي   سـروكوال : پردازد روي رضايت مشتريان از دو منظر روش شناختي مجزا مي

هاي سنجش رضايت مشـتريان از هـر دو بعـد     كاركردي؛ در اين مطالعه كاربرد بالقوه مقياس

امـين و عيسـي   . فني و كاركردي فراينـد ارائـه خـدمات، مـورد بررسـي قـرار گرفتـه اسـت        

، رابطه ميان ادراك از كيفيت خدمات و رضـايت مشـتريان از خـدمات بانكـداري     ٣٨)۲۰۰۸(

اين پژوهش كه ابتدا با استفاده از سروكوال آغـاز شـده اسـت،    . تبيين نمايد اسلامي مالزي را

نمايد تا كيفيـت خـدمات بانكـداري     بعد انطباق با قوانين اسلام را به پنج بعد مدل اضافه مي

 ـمالز مسـلمانان نتايج حـاكي از آن بـود كـه ميـزان آگـاهي      . اسلامي مالزي را بسنجد از  يياي

. ري اسلامي در مقايسه با مشتريان غيرمسلمان، بسيار بيشتر بـود محصولات و خدمات بانكدا

صـورت   ۲۰۰۳پژوهش مبناي اين تحقيق، مطالعه اي بود كه توسط عثمـان و اوون در سـال   

هـا و ابزارهـاي سـنجش     در مطالعات داخلي، كيفيت خدمات برخـي از بانـك  . پذيرفته است

، در پژوهشـي بـه نـام    )۱۳۸۷(زاده مقـدم  هـادي . انـد  گرفتهاستفاده شده نيز مورد بررسي قرار 

ابعـاد و   بـر اسـاس  تطبيقي کيفيت خدمات بانکداري دولتي و بانکـداري خصوصـي،   بررسي 
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مشترياني قـرار  گزينه اي را طراحي و در اختيار  ۳۹هاي کيفيت خدمات، پرسشنامه اي  مؤلفه

صـي در شـهر   داده است که به طور همزمان از خدمات هر دو نوع بانکداري دولتـي و خصو 

هاي تحقيق، مشتريان معتقدند از لحاظ بهـاي خـدمات،    يافته بر اساس. کنند تهران استفاده مي

شود؛ اما در ديگر ابعاد کيفيت خدمات  تفاوت چنداني ميان دو سيستم بانکداري مشاهده نمي

همچون اثربخشي، تضمين، قابليت دسترسي، ابعـاد فيزيکـي، تنـوع و قابليـت اطمينـان بـين       

نيز ) ١٣٨٩(ميرزاحسيني . نکداري دولتي و بانکداري خصوصي تفاوت معناداري وجود داردبا

در پژوهش ديگري كه به بررسي كيفيت خـدمات و ارتبـاط آن بـا رضـايت مشـتريان بانـك       

مسايل فرهنگي، اقتصادي، اجتماعي جامعـه در  تجارت پرداخته است، از لزوم در نظر گرفتن 

نتايج اين پژوهش . سخن به ميان آورده است روكوال و سروپرفهاي س زمان استفاده از مدل

قابليت اطمينـان،  . دهد که بعد همدلي بيشترين رابطه را با رضايتمندي مشتريان دارد نشان مي

بـر   رگـذار يتأثامكانات ملموس، پاسخگوئي، و اعتماد به ترتيـب در اولويـت بنـدي عوامـل     

، در )۱۳۸۴(ي انـواري رسـتم  . گيرندعد قرار ميهاي برضايت مشتريان بانك تجارت، در رتبه

 يهـا  مؤلفـه ، به تعيين اي كيفيت خدمات بانكي از ديدگاه مشتريان و كاركنان بررسي مقايسه 

موثر بر کيفيت خـدمات از ديـدگاه    يها مؤلفهموثر بر کيفيت خدمات بانکي، ارزيابي اهميت 

ابق ميـان ديـدگاه مشـتريان و    بانـك، تحليـل ميـزان تط ـ    دهنـدگان خـدمات   مشتريان و ارايـه 

دهندگان خدمات در خصوص كيفيت خدمات بانكي و در نهايـت فـراهم كـردن امكـان      ارائه

هـاي آمـاري وجـود تفـاوتي      در كشور پرداخته است؛ نتـايج تحليـل   ها بانکارتقاي عملکرد 

را كيفيـت   يها مؤلفهدار ميان ديدگاه مشتريان و كاركنان بانك در خصوص اهميت نسبي  معنا

بين واگذاري بانک ملـت   عبارت است ازفرضيه اصلي پژوهش حاضر . به تاييد رسانده است

همچنـين از  . به بخش خصوصي و بهبود کيفيت خـدمات آن، رابطـه معنـاداري وجـود دارد    

باشـند،   مـي  ٣٩گانـه  پـنج داراي ابعـاد  ) مـدل سـروكوال   بـر اسـاس  (آنجائيكه كيفيت خدمات 

  :اند شدهساس در نظر گرفته فرعي نيز بر همين ا هاي يهفرض

 ملمـوس رابطـه   بعد امکاناتارتقاء  و يبخش خصوصواگذاري بانک ملت به  بين )١

  .وجود دارد معناداري

 ملت به بخش خصوصي و ارتقاء بعـد قابليـت اطمينـان رابطـه    بانک واگذاري  بين )٢

  .وجود دارد معناداري
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پاسـخگوئي رابطـه    بين واگذاري بانک ملـت بـه بخـش خصوصـي و ارتقـاء بعـد       )٣

  .معناداري وجود دارد

رابطـه معنـاداري    بين واگذاري بانک ملت به بخش خصوصي و ارتقاء بعد اعتمـاد  )٤

  .وجود دارد

بين واگذاري بانک ملت به بخش خصوصي و ارتقاء بعد هم دلي رابطـه معنـاداري    )٥

 .وجود دارد

  

  روش تحقيق

از آنجائيكـه جامعـه آمـاري    . باشـند  جامعه آماري اين تحقيق، كليه مشتريان بانك ملت مي

باشد، از ميان اعضاء اين جامعه آماري، نمونـه اي از مشـتريان بـه روش     يادشده، گسترده مي

  :رابطه زير انتخاب گرديدند بر اساستصادفي و 

  
  :در فرمول فوق

طح اطمينـان  ، با توجه بـه اينكـه س ـ  )α‐۱(مقدار متغير نرمال متناظر با سطح اطمينان :    

  .خواهد بود ۹۶/۱درصد است، ارزش آن برابر با  ۹۵مورد نظر تحقيق 

  

ε :٤١»ناطمينـا  نييپاد ح«و  ٤٠»ند بالاي اطميناح«توان به كمك آن  مقدار ثابتي است كه مي 

  .شود ناميده مي» دقت برآورد«را تعريف كرد و 

  

كنيم  دن واريانس جامعه آن را برآورد ميواريانس جامعه است، ليكن به دليل نامعلوم بو: 

  ). ۴۳، ۱۳۷۷ آذر و مومني، (

نفـر از مشـتريان توزيـع شـد      ۴۰بدين منظور پرسشنامه طراحي شده به طور دستي ميان 

واريـانس  . پرسشنامه جمع آوري و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت ۳۴نهايتاً ). نمونه اوليه(

بوده و از قـرار دادن آن در رابطـه فـوق در     ۸۷۵/۸۸۰يه هاي به دست آمده از نمونه اول پاسخ

به دسـت آمـد، لـيكن از     ۱۹۸، حجم نمونه ε(۵(درصد و دقت برآورد  ۹۵)α(سطح اطمينان 
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پرسشنامه از طريـق   ۰۰۰/۱شد،  ها داده مي آنجائيكه احتمال عدم بازگشت برخي از پرسشنامه

پرسشنامه جمـع آوري   ۲۱۵و نهايتاً  پست الكترونيكي براي مشتريان مورد نظر ارسال گرديد

  .و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت

استفاده از مدل سـروكوال   چرا کهباشد؛  چارچوب نظري تحقيق حاضر مدل سروكوال مي

هاي خدماتي نظير بانكـداري، بهداشـت و درمـان، خـدمات      در ارزيابي كيفيت خدمات بنگاه

). 1996 ,) (۱۹۹۶، ٤٢آسوبونتنگ و ديگران(ت بسيار رايج اس... عمومي، خدمات حرفه اي و 

پيمايشي قرار دارد؛ چـرا کـه هـدف آن توصـيف      ‐تحقيقات توصيفي ةتحقيق حاضر در زمر

مورد بررسي يعني کيفيت خدمات بانک ملت پس از واگـذاري بـه بخـش خصوصـي      ةپديد

ير است و به اين منظور ماهيت و وضعيت و شرايط موجود و آنچه هست را توصيف و تفس ـ

  . نمايد مي

همچنين به منظور افزايش روايي تحقيق، با تعدادي از مشتريان كه كيفيت خـدمات بانـك   

، مصاحبه به عمل آمده اند نمودهملت را در هر دو دوره قبل و پس از خصوصي سازي تجربه 

هاي تحقيق حاضر، پژوهشي است كـه قبـل از    لازم به ذكر است كه مبناي مقايسه يافته. است

با استفاده از مدل سـروكوال، كيفيـت خـدمات    ) ۱۳۸۴در سال (سازي بانك ملت  خصوصي

گيـري اسـتفاده    با توجه به اينكه در اين تحقيق از نمونـه . بانك را مورد ارزيابي قرار داده بود

. ها بايد از فنون آمار استنباطي بهره گرفت شود، لذا در تجزيه و تحليل اطلاعات پرسشنامه مي

هاي مطرح شده سوالاتي تحت  در تحقيق حاضر براي بررسي پذيرش يا عدم پذيرش فرضيه

آوري اطلاعـات از جامعـه    عنوان هر فرضيه، مطرح شده و در قالب پرسشنامه نسبت به جمع

  . مورد نظر يعني مشتريان بانک ملت اقدام گرديده است

، آزمون فـرض  سؤالاتاز روش مورد استفاده براي آزمون پذيرش يا عدم پذيرش هر يك 

انحـراف  ( One-Sample T Testها نيز از آزمـون   براي آزمون فرضيه. باشد مي  T_Testآماري

منـد   هاي نسـبي بهـره   از مقياس سؤالاتاز آنجا كه . استفاده شده است) اي ميانگين تك نمونه

تـا  ) ٧(موافـق   ليكرت شده و از دامنه کـاملاً  گانه هفتباشند، مبادرت به استفاده از طيف  مي

هـاي   هـاي ميـاني در پاسـخ    ضمن اينکه براي گزينه. بهره گيري شده است) ١(کاملاً مخالف 

نمايـد؛   ادراک خود گزينه مورد نظر را انتخاب مـي  بر اساس، فرد پاسخگو )٦تا  ٢(مورد نظر 

 ـنـا پارامتر بدين ترتيب اطلاعات كيفـي و   بـا مقـادير كمـي و عـددي تعبيـر شـده و در        کي
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تعريـف   H1و  H0هاي آمـاري نيـز بـه صـورت      فرضيه. گيرند ات ملاك عمل قرار ميمحاسب

همچنـين  . بيانگر ادعاي مورد نظر اسـت  H1 بيانگر نقيض ادعا و  H0 اند كه توضيحات  شده

ارائه شده در تحقيق، از  يها مؤلفه بندي ابعاد و با توجه به فرضيات تحقيق و در راستاي رتبه

ها  داده ليو تحللازم به ذكر است كه به منظور تجزيه . استفاده گرديده است ٤٣آزمون فريدمن

  .استفاده شده است SPSS15از نرم افزار 

 
  تحقيقهاي  يافته

-درصد پاسخ ٨/٤٨، دهندگان به پرسشنامه پژوهش حاضربه لحاظ تركيب جمعيتي پاسخ

-بندي سني پاسـخ به لحاظ رتبه. انددرصد آن را زنان تشكيل داده ٢/٥١ ودهندگان را مردان 

سال و کمترين  ٤٠تا  ٣١مربوط به گروه سني ) درصد ٤/٤٨با ( دهندگان نيز بيشترين فراواني

همچنـين بيشـترين فراوانـي از نظـر     . باشـد  مـي  سـال  ٥١فراواني مربوط به گروه سني بالاي 

 تشـكيل ) درصـد  ٧/٣٦( را افراد داراي مدرک كارشناسـي تحصيلات در ميان پاسخ دهندگان 

از نظر سابقه . باشد مي )درصد ٩/١٤( دهد و کمترين فراواني نيز مربوط به دارندگان ديپلم مي

سال مشتري بانك  ١٠تا  ٥بيشترين فراواني مربوط به مشترياني است که بين ، فعاليت با بانک

  :اند شدههش به طور خلاصه در جدول ذيل درج هاي پژويافته). درصد ٨/٦٢(اند  ملت بوده

  

  سازي ميانگين انتظارات و ادراكات مشتريان قبل و بعد از خصوصي: ١جدول 

مقطع پژوهش
/انتظارات

 ادراكات

ميانگين

 كلي

امكانات

 ملموس

قابليت

 اطمينان
  هم دلي  اعتماد پاسخگوئي

از
س 

پ
  

ي
ص
صو
خ

ي
از
س

  

  ۵/۶  ۸۲/۶  ۶۱/۶  ۷۸/۶  ۶۳/۶  ۶۵/۶  انتظارات

  ۷۱/۴  ۲۴/۵  ۲/۵  ۲۸/۵  ۷۷/۴  ۹۴/۴  ادراكات

  ۷۹/۱  ۵۸/۱  ۴۱/۱  ۵/۱  ۸۶/۱  ۷۱/۱  شكاف

از
ل 
قب

  

ي
ص
صو
خ

ي
از
س

  

  ۸۶/۵  ۶۱/۶  ۳۲/۶  ۳۲/۶  ۲۶/۶ ۲۶/۶ انتظارات

  ۵۹/۴  ۲۱/۵  ۱۱/۵  ۹۱/۴  ۴۲/۴ ۸۴/۴ ادراكات

  ۲۷/۱  ۴/۱  ۲۱/۱  ۴۱/۱  ۸۴/۱ ۴۲/۱ شكاف
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فرضيه ( ات اين بانك نشده استسازي بانك ملت منجر به بهبود كيفيت خدم خصوصي

 ).اصلي

نسبت به مقطع ، با وجود اينكه سطح ادراكات پاسخ دهندگان از كيفيت خدمات بانك ملت

لكن سطح ، )واحد ۱/۰به طور ميانگين معادل ( سازي ارتقاء يافته است قبل از خصوصي

در ). واحد ۳۹/۰به طور ميانگين معادل ( انتظارات آنان با افزايش بيشتري همراه بوده است

بيشتر ) واحد ۲۹/۰معادل (، سازي نتيجه شكاف ميان اين دو نسبت به مقطع قبل از خصوصي

 ).فرضيه اصلي( شده است

 :چرا که، اند نشدههاي فرعي پژوهش محقق  هيچ يك از فرضيه

نسبت به مقطع ، با وجود اينكه سطح ادراكات پاسخ دهندگان در مورد بعد امكانات ملموس

لكن سطح ، )واحد ۲۵/۰به طور ميانگين معادل ( سازي ارتقاء يافته است خصوصيقبل از 

در ). واحد ۳۷/۰به طور ميانگين معادل ( انتظارات آنان با افزايش بيشتري همراه بوده است

بيشتر ) واحد ۰۲/۰معادل (، سازي نتيجه شكاف ميان اين دو نسبت به مقطع قبل از خصوصي

 .)فرضيه فرعي اول( شده است

نسبت به مقطع ، با وجود اينكه سطح ادراكات پاسخ دهندگان در مورد بعد قابليت اطمينان

لكن سطح ، )واحد ۳۷/۰به طور ميانگين معادل ( سازي ارتقاء يافته است قبل از خصوصي

در ). واحد ۴۶/۰به طور ميانگين معادل ( انتظارات آنان با افزايش بيشتري همراه بوده است

بيشتر ) واحد ۰۹/۰معادل (، سازي ن اين دو نسبت به مقطع قبل از خصوصينتيجه شكاف ميا

 ).فرضيه فرعي دوم( شده است

نسبت به مقطع قبل از ، با وجود اينكه سطح ادراكات پاسخ دهندگان در مورد بعد پاسخگوئي

لكن سطح انتظارات ، )واحد ۰۹/۰به طور ميانگين معادل ( سازي ارتقاء يافته است خصوصي

در نتيجه ). واحد ۲۹/۰به طور ميانگين معادل ( با افزايش بيشتري همراه بوده استآنان 

بيشتر شده ) واحد ۲/۰معادل (، سازي شكاف ميان اين دو نسبت به مقطع قبل از خصوصي

 ).فرضيه فرعي سوم( است

نسبت به مقطع قبل از ، با وجود اينكه سطح ادراكات پاسخ دهندگان در مورد بعد اعتماد

لكن سطح انتظارات ، )واحد ۰۳/۰به طور ميانگين معادل ( سازي ارتقاء يافته است يخصوص

در نتيجه ). واحد ۲۱/۰به طور ميانگين معادل ( آنان با افزايش بيشتري همراه بوده است
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بيشتر شده ) واحد ۱۸/۰معادل (، سازي شكاف ميان اين دو نسبت به مقطع قبل از خصوصي

 ).فرضيه فرعي چهارم( است

نسبت به مقطع قبل از ، با وجود اينكه سطح ادراكات پاسخ دهندگان در مورد بعد هم دلي

لكن سطح انتظارات ، )واحد ۱۲/۰به طور ميانگين معادل ( سازي ارتقاء يافته است خصوصي

در نتيجه ). واحد ۶۴/۰به طور ميانگين معادل ( آنان با افزايش بيشتري همراه بوده است

بيشتر شده ) واحد ۵۲/۰معادل (، سازي سبت به مقطع قبل از خصوصيشكاف ميان اين دو ن

 ).فرضيه فرعي پنجم( است

ميزان شكاف بين ادراكات و انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات بانك ) ۱( در نمودار

  . به صورت گرافيكي به نمايش در آمده است، ملت پس از واگذاري به بخش خصوصي
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امكانات ملموس قابليت اطمينان پاسخگويي اعتماد هم دلي

انتظارات ادراكات
   

  شكاف ميان انتظارات و ادراكات مشتريان: ۱نمودار 

  سازي از ادراكات بانك ملت پس از خصوصي 

  

) واحد ۸۶/۱با (، كيفيت خدمات گانه پنجشود كه بيشترين شكاف در ميان ابعاد  ملاحظه مي

  ).واحد ۴۱/۱( متعلق به بعد امكانات ملموس بوده و كمترين شكاف در بعد پاسخگوئي است

  



  ابوالحسن فقيهي ـ آرش شاهين ـ غلامحسن مختاري /  68

ال 
س

/ دوم
ره 

شما
 /ومد

تان
ابس

ت
 

13
90

  

كه آيا وزن و اهميت ابعاد  سؤالبه منظور يافتن پاسخ اين  :فرعي اول سؤال پاسخ

آزمون فريدمن انجام پذيرفت و نتايج ، كيفيت خدمات از منظر مشتريان يكسان است يا خير

  :باشد حاصله به قرار ذيل مي

  

  هاي آزمون براي آزمون فريدمن آماره: ۲جدول 

 ۲۱۵ حجم نمونه

 ۸۸۳/۳۰۳ كاي دو

 ۴ آزاديدرجه

 ۰۰۰/۰ سطح معني داري

  

  :باشد با استفاده از همين آزمون به شرح ذيل مي گانه پنجنتايج بررسي ميزان اهميت ابعاد 

  

  كيفيت خدمات گانه پنجميانگين رتبه هر يك از ابعاد : ۳جدول 

  ميانگين رتبه ابعاد كيفيت خدمات

  ۴۸/۴ اعتماد

  ۷۳/۲ پاسخگويي

  ۷۲/۲ هم دلي

  ۵۶/۲ ينانقابليت اطم

  ۵۰/۲ امكانات ملموس

  

امكانات ( ترين بعد تاكم اهميت) اعتماد( ترين بعدبا اهميت ۳با ملاحظه جدول شماره 

  .انداز منظر مشتريان مشخص شده) ملموس

  

  هاي آزمون براي آزمون فريدمن آماره: ۴جدول 

  ۲۱۵  حجم نمونه

  ۸۴۷/۱۵۹  كاي دو

  ۴  درجه آزادي

  ۰۰۰/۰  سطح معني داري
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تر نيز اشاره شد بيشترين شكاف در ميان  كه پيش گونه همان :فرعي دوم سؤالپاسخ 

  .باشد متعلق به بعد امكانات ملموس مي، كيفيت خدمات گانه پنجابعاد 

از لحاظ شکاف ميان انتظارات و  گانه پنجبه منظور بررسي ميانگين رتبه هر يك از ابعاد 

  .حاصل گرديده است ۵يج جدول شماره ادراکات با استفاده از همين آزمون نتا

بيشترين رتبه در ميان ، باشد که از نتايج حاصله در جدول فوق مشخص مي گونه همان

شود و اين به بعد امكانات ملموس مربوط مي، کيفيت خدمات از لحاظ شکاف گانه پنجابعاد 

داشته و بيشترين شکاف به اين بعد اختصاص ، دهندگانبدان معناست که از نظر پاسخ

  . باشدهمچنين کمترين شکاف متعلق به پاسخگوئي مي

  

  كيفيت خدمات از لحاظ شکاف گانه پنجميانگين رتبه ابعاد : ۵جدول 

  ميانگين رتبه  ابعاد كيفيت خدمات

  ۵۶/۳  امكانات ملموس

  ۵۱/۳  هم دلي 

  ۳۰/۳  اعتماد

  ۶۲/۲  قابليت اطمينان

  ۰۱/۲  پاسخگويي

  

  و نتيجه گيري بحث

فراتر از ، ميانگين كلي انتظارات پاسخ دهندگان، ها پرسشنامهتحليل نتايج  سبر اسا

باشد و فاصله ميان انتظارات مشتريان با ادراكات آنان از لحاظ  مي ميانگين كلي ادراكات آنها

 ۷۱/۱برابر با ، كيفيت خدمات بانك ملت در مقطع پس از واگذاري به بخش خصوصي

ف در پژوهشي كه در دوره قبل از خصوصي سازي صورت اين شكا که يحالباشد؛ در  مي

مدل سروكوال نيز  گانه پنجشكاف مزبور در تمامي ابعاد . باشد مي ۴۲/۱پذيرفته است معادل 

پس از واگذاري بانك ملت ، تحقيق حاضرهاي  هرچند حسب يافته. شود مي كمابيش مشاهده

نسبت به دوره قبل از ، انهگ پنجادراكات مشتريان در تمامي ابعاد ، به بخش خصوصي

ميزان انتظارات مشتريان نسبت به  لكن افزايش بيشتر، خصوصي سازي بهبود پيدا نموده است
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به عبارت ديگر انتظارات . منجر به افزايش شكاف گرديده است، هر يك از ابعاد مزبور

ه كيفيت خدمات بانك در هيچ يك از ابعاد اشاره شده برآورده نشد در خصوصمشتريان 

، سازيهاي تحقيق انجام شده در دوره پيش از خصوصياين وضعيت با توجه به يافته. است

مطالعه تطبيقي هر  چرا که). ۱۳۸۹، ؛ ميرزاحسيني۱۳۸۷، هاديزاده مقدم( باشد مي تأملقابل 

حاكي از آن است كه شكاف ميان انتظارات و ادراكات مشتريان در تمامي ) همان( دو تحقيق

كمابيش افزايش يافته ، نسبت به دوره قبل از خصوصي سازي، كيفيت خدمات نهگا پنجابعاد 

از ) ۴۱/۱( کمترين شکاف، ها پرسشنامهنتايج حاصله از تحليل  بر اساس، در عين حال. است

به بعد امكانات ) ۸۶/۱( نظر پاسخ دهندگان متعلق به بعد پاسخگوئي بوده و بيشترين شكاف

باشد  مي بعد امکانات ملموس ذکر اين توضيح ضروري در خصوص. ملموس اختصاص دارد

اقدام به بازنگري ، که بانک ملت طي ساليان اخير ضمن زيباسازي آرم و تابلوي سردر شعب

در نماي بيروني و دکوراسيون داخلي شعب خود نموده است؛ هرچند نظر اکثر پاسخ 

لكن ، باشد مي مثبت، در خصوص نماي ظاهري و تجهيزات شعب بانك ملت، دهندگان

نامناسب ارزيابي شده است و به ، پوشش کارکنان از منظر اكثريت مشتريان مورد مطالعه

هر . بيشتر شده است، همين دليل شكاف ميان ادراكات و انتظارات مشتريان نسبت به اين بعد

چند كمترين ميزان افزايش شكاف نسبت به دوره قبل از واگذاري نيز به اين بعد اختصاص 

  .دارد

سخن آخر اينكه شايد بتوان عوامل برون سازماني و درون سازماني اثرگذار در زمينه عدم 

ارتقاء كيفيت خدمات بانك ملت نسبت به دوره قبل از خصوصي سازي را در موارد ذيل 

   :جستجو نمود

خصوصي به هاي  بانك :خصوصي به شبكه بانكي كشور به عنوان رقباهاي  ورود بانك

توجه روزافزون ، مشتري مداري، جمله چابكي در فرايندها و خدمات دلايل مختلف از

دولتي و هاي  جذب نيروهاي متخصص بانك، نسبت به توسعه خدمات بانكداري الكترونيكي

اقبال عمومي را به سوي خود جلب نموده و سهم مناسبي را از بازار مشتريان اند  توانسته... 

 .ختصاص دهندبانكي به ويژه مشتريان خُرد به خود ا

خصوصي و ، اعم از دولتي( رقيبهاي  بانك :رقيبهاي  افزايش كيفيت خدمات بانك

به فراخور نياز بازار به طور پيوسته مبادرت به ارتقاء سطح كيفيت خدمات ) خصوصي شده
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سطح انتظارات آحاد جامعه را نسبت به خدمات بانكي افزايش ، نمايند و اين عاملخود مي

 .دهدمي

هرچند بانك ملت با رويكرد به سمت و  :روزافزون خدمات بانكداري الكترونيكيتوسعه 

اعم از ( سوي بانكداري متمركز و توسعه مجاري ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي

هاي  تلاش، )...خودپرداز و ، فروشگاهيهاي  پايانه، همراه بانك، تلفنبانك، بانكداري اينترنتي

لكن ، شروع نموده است، رائه خدمات با كيفيت مناسب به مشتريانگسترده اي را در راستاي ا

 .رسد انتظارات مشتريان در اين خصوص فراتر از سطح ادراكات آنان باشد مي به نظر

با افزايش  :يالملل نيبهاي  افزايش سطح دانش عمومي نسبت به خدمات بانكي در عرصه

رسد سطح انتظارات  مي به نظر، دنياسطح دانش آحاد جامعه نسبت به خدمات بانكداري روز 

شايد بتوان ادعا نمود كه سطح ؛ لذا آنان نيز از خدمات بانكداري داخلي افزايش يافته است

كشور هاي  انتظارات مشتريان شبكه بانكي كشور در اين زمينه فراتر از عملكرد موجود بانك

 .گردد نمي باشد و تنها بانك ملت شامل اين قضيه

شوند را بتوان به  مي علل درون سازماني كه منجر به تقويت اين عوامل رسد مي به نظر

 :شرح ذيل برشمرد

سازي بانك به معناي واقعي آن و نقش كمابيش پررنگ دولت در ساختار عدم خصوصي

، درصد از سهام بانك ملت ۲۰، اشاره شد تر شيپكه  گونه همان: هاي بانكو تصميم گيري

قي خواهد ماند؛ ضمن اينكه بخش اعظمي از سهام بانك به كماكان در اختيار دولت با

 .بازنشستگي و مشمولين سهام عدالت واگذار گرديده استهاي  صندوق

عدم تغيير ذهنيت غالب كاركنان شعب به بانكداري خصوصي و ادامه سيطره ديدگاه يك 

 . بانك دولتي

رسد  مي ظربه ن :ضعف در تبليغ و اطلاع رساني مناسب در خصوص خدمات بانك

كاركنان شعب ( چنانچه كارگزاران يك بنگاه خدماتي به ويژه در خط مقدم مواجهه با مشتري

توانند آن را به درستي و به  نمي ،آگاهي كافي از كيفيت خدمات خود نداشته باشند، )بانك

علل اين نقيصه را شايد  نيتر مهم. نحو مناسب به دريافت كنندگان آن خدمات عرضه نمايند

 :وان در موارد ذيل خلاصه نمودبت

 .عدم ارتباط مناسب ميان واحدهاي روابط عمومي و واحدهاي ارائه كننده خدمات در بانك
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 .عدم آموزش كاركنان صف متناسب با تغييرات و كيفيت خدمات بانك

 ...)تيزرهاي تلويزيوني و ، اعم از بروشور( عدم استفاده بهينه از ابزارهاي تبليغ خدمات

موجود در ارائه هاي  چنانچه بدون توجه به ظرفيت :موجودهاي  ت فراتر از واقعيتتبليغا

بلكه ، نه تنها نتيجه مثبتي عايد بنگاه ارائه دهنده خدمات نخواهد شد، تبليغ شود، خدمات

افزايش سطح انتظارات دريافت كنندگان خدمات و عدم تطابق اين انتظارات با ادراكات 

 .رويگرداني مشتريان و ترك سازمان را فراهم نمايدتواند موجبات  مي ،آنان

، مدل سروكوال گانه ۲۲ يها مؤلفهيكي از  :نامناسب بودن وضع پوشش كاركنان صف

در اين ارتباط . باشد مي آراستگي ظاهري و پوشش مناسب پرسنل بنگاه ارائه دهنده خدمت

، البسه كاركنان بانك ذكر اين نكته ضروري است كه هر ساله بودجه مورد نياز جهت خريد

تحقيق حاكي از آن است كه انتظارات مشتريان هاي  لكن نتايج و يافته، يابد مي اختصاص

برآورده نشده و اكثر كاركنان شعب به عنوان كاركناني كه ، نسبت به پوشش مناسب كاركنان

راستگي نموده و آ يکم توجهدر اين زمينه ، در خط مقدم ارائه خدمات به مشتري قرار دارند

 .نمايند نمي لازم را براي حضور در محل كار خود رعايت

منجر به ، تجزيه و تحليل اطلاعات نشان داد كه واگذاري بانك ملت به بخش خصوصي

در واقع با وجود آن كه ادراكات مشتريان . بهبود كيفيت خدمات اين بانك نگرديده است

افزايش انتظارات ، كي مواجه بوده استنسبت به عملكرد بانك در تمامي ابعاد با بهبود اند

ميزان شكاف بين انتظارات و ادراكات آنان را ، مشتريان به واسطه خصوصي شدن بانك

 .كمابيش افزايش داده است، نسبت به مقطع قبل از واگذاري بانك ملت
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