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 هاي؛بدين منظور از روش. ها از روش مدل معادلات ساختاري استفاده شده استاز جداول توزيع فراواني و در مرحله استنباط داده

و  SPSS 18.0هاي برازندگي و تحليل قدرت مدل با استفاده از نرم افزارهاي يدي، تحليل مسير، آزمونايتحليل عاملي ت
LISREL 8.54 استفاده شده است. 

و عوامل فيزيكي و  نتايج به دست آمده از اين پژوهش حاكي از آن است كه سه عامل؛ ضمانت و تضمين، مسئوليت پذيري
اري به دو عامل؛ قابليت اطمينان و همدلي بر رضايت مشتريان اثر معني د. اي مستقيم دارندمحسوس با رضايت مشتريان رابطه

هر  در نهايت. باشنديان از خدمات ارائه شده بانك نميهاي مناسبي براي پيش بيني رضايت مشترندارند و شاخصلحاظ آماري 
محسوس بر رضايت تر باشد، بزرگي اثر عوامل فيزيكي و خدمت در شعب بانك رضايت بخش -  هاي خودفناوري چه عامل

ثر عوامل فيزيكي و محسوس را بر رضايت مشتريان به طور مثبت خدمت ا -  هاي خودبنابراين فناوري. گرددمشتريان بيشتر مي
  .تعديل مي نمايد

  
  

 :كليدي واژگان
  مندي مشتري، صنعت بانكداريخدمت، رضايت -  هاي خودكيفيت خدمات، فناوري
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مقدمه
عرصه جهاني ون روابط اقتصادي و تجاري در روز افز توسعه

هاي اقتصادي ها و سازمانو پيچيدگي كاركردي نظام
اي و غيره سطح مختلف ملي، منطقهگوناگون كه در 

هاي مشترك و كنند موجبات ايجاد نظامفعاليت مي
در محيط متغير . استتشكيلات به هم پيوسته شده 

حيات، بايستي خود را  ها براي بقاء و ادامهامروزي، شركت
. ندتطبيق داده و انعطاف پذيري داشته باش با تغييرات

ها و اجزاي اصلي و جدا ايجاد ساختار مناسب از ويژگي
و در جهان رقابتي عصر حاضر  نشدني جوامع كنوني بوده

فعاليت يك گام از  ههايي موفق هستند كه در عرصشركت
 .تر باشندرقباي خويش پيش

  

(Johns & Perrot, 2008; Sangeetha & Mahalingam, 
2011) 

كنند كه به طور روز امروزه افراد در محيطي زندگي مي
. روداقتصاد مبتني بر خدمات پيش مي افزون به سوي
رود، بخش كوچكي از اقتصاد به شمار نميديگر خدمات 

 .باشدب ارزش آفريني در اقتصاد مطرح ميبلكه به عنوان قل
بهداشتي و يمه، به خدمات بانكي، پستي، ب امروزه خدمات

لكه اغلب محصولاتي كه شود، بآموزشي محدود نمي
 .شونداز خدمت را نيز شامل مي كنيم، عناصريخريداري مي

خدمات به صورت يكي از  ههاي كنوني رشد فزاينددر سال
جابجايي و تغيير در . روندهاي اصلي در دنيا در آمده است

به اقتصادي كه بر مبناي خدمات پايه گذاري شده است، 
 .نمايان شده است 1970صورت جامع  از سال 

  

(Karim & Nayam, 2011) 
 

 محسوب جهاني تجارت يك خدمات كيفيت موضوع امروزه
 درصد 20 حدود و بوده تجاري ارزش داراي كه شودمي

 يكي خدمات بخش. است نموده خود آن از را جهان تجارت
 كشورهاي است، كشوري هر اقتصاد اصلي هايبخش از

 معدن صنعت، نيروي به شدن مجهز از پس جهان هپيشرفت
 عنوان به خدمات افزون روز اهميت به اكنون كشاورزي، و

 اين اساسي هنكت. اندبرده پي ترقي و رشد همحرك نيروي
 نقش جايگاه، ايجامعه هر فرهنگ در بايستيمي كه است

 و گردد تبيين و تعريف درستي به مشتري كاركرد و
 به و مطرح، ارزش يك عنوان به مشتري به رساني خدمت

 قرار خود صحيح جهت در هاسازمان تا شود عمل آن

 آن از بالاتر و رضايت باعث عمل اين نتيجه در گيرند،
 .گرددمي مشتري، وفاداري و خرسندي

  

(Jamal & Anastasiadou,  2009;  Kassim & 
Abdullah, 2010; Tsoukatos & Mastrojianni, 2010) 

  

 نحوي به بانكداري هايفعاليت بعد به 1960 سال از
 ورود با 1980 سال از پس است، شده متحول چشمگير

 خدمات اين گستره بانكي، خدمات عرصه به هارايانه وسيع
 همراه به دنيا هايبانك رو اين از يافته، بيشتري وسعت
 بانكداري سمت به حركت سرويس سلف هايروش بهبود
 سلف هايتكنولوژي طريق از بيشتر خدمات ارائه نوين،

 بانك، موبايل بانك، تلفن پرداز، خود هايدستگاه( سرويس
 نظر در خود، آتي ريزي برنامه جزء نيز را) بانك اينترنت
  .گرفتند

  

(Ganguli & Roy, 2010, 2011; Nilsson, 2007; 
Proenca & Rodrigues, 2011; Santouridis & 
Trivellas, 2010; Wessels & Drennan, 2010) 
 

 از بانكي مشتريان انتظارات ميزان تحولات، اين موازات به
 مشتريان همه كه چنان آن است، داشته رشد بانكي شبكه

 در سرعت افزايش بالا، كيفيت با خدمات دريافت خواهان
. هستند خود به كاركنان خاص توجه و بانكي عمليات انجام

 به ايرايانه هايشبكه استقرار با خدمات ارائه در سرعت
 ارائه در كيفيت و دقت اما است، يافته بهبود خود خودي
 فناوري پيشرفت و ماشين توان افزايش با تنها خدمات
 خدمات كيفيت بهبود از دليل همين به. يابدنمي  تحقق
 هايبانك بدنه سر سرتا در فرهنگ يك عنوان به بانكي،
 تمام در اصلي و مدت بلند راهبرد. شودمي حمايت پيشرو
 كار و كسب مركز در"  جهان، سر سرتا در موفق هايبانك
 اين از نيز ايراني هايبانك. "است مشتريان دادن قرار

 سهم افزايش براي تلاش در چون نيستند، مستثني قاعده
 خواهد ترموفق بانكي آن بانكي، خدمات بازار كل از خود
 يك عنوان به بانكي خدمات كيفيت بهبود راهكار به كه بود

 لازم بنابراين،. تاكتيكي طرح يك نه كند توجه راهبرد
 عدم بر كه عواملي شناسانه، آسيب تحليلي با تا است

 را اندبوده ثروم ايران در بانكي خدمات كيفيت ارتقاي
 هاييحلراه عوامل، اين رفع براي و كرده شناسايي
 مفهوم به توجه با. سازيم عملي را هاآن و كنيم پيشنهاد



1393 زمستان/ 25 شماره/ يابيبازارتيريمد مجله   4 
 

 و فعلي شرايط در مشتريان به توجه و مداري مشتري
 تلاش به توجه با و انساني هايارزش گرفتن ناديده

 انجام دليل اين به حاضر تحقيق سازمان، يك در كاركنان
 تبيين و سروكوآل تلفيقي مدل برتشريح علاوه كه؛ شودمي

 هايقابليت و هاارزش خدمات، كيفيت بر ثروم عوامل
 توجه مورد خدمات بهتر بيشتر و چه هر ارائه در را انساني

 افزون روز اهميت عليرغم ايران، كشور در. دهدمي قرار
 واقع غفلت مورد بخش اين ملي، اقتصاد در خدمات بخش
 آن به بايد كه گونه آن مديريتي، متون در و است شده

 است شده تلاش پژوهش اين در لذا. است نشده پرداخته
 خدمات كيفيت مباني تشريح به نقيضه اين به پاسخ در كه

 اصلي الوس به و پرداخته بانكداري خدمات الخصوص علي
 توانمي چگونه" از؛ است عبارت كه حوزه اين در موجود

 انتظار مورد عوامل اساس بر خدمات كيفيت مدل يك
 پاسخ "نمود؟ اجرا و طراحي مطالعه مورد بانك در مشتري

 موضوع، ادبيات نظري، مباني دوم؛ بخش در. شود داده
  قرار بررسي مورد پژوهش، هايفرضيه و مفهومي مدل
 بخش در و تحقيق شناسي روش سوم بخش در. گيردمي

 از حاصل نتايج بيان و هاداده تحليل و تجزيه چهارم
 و گيري نيز نتيجه انتها در و شده بررسي تحقيق،

 به مربوط پيشنهادهاي و مديريتي و پژوهشي پيشنهادهاي
  ارائه پژوهش، هايمحدوديت همچنين و آتي تحقيقات

  .گرددمي
  

  مباني نظري و ادبيات موضوع
وسسه هاي اساسي كه ميكي از راه :1كيفيت خدمات

تواند با توسل بدان خود را از ساير رقبا متمايز خدماتي مي
. ها استخدماتي برتر نسبت به آنكند، ارائه دائمي كيفيت 

كه ارائه اند ها به اين نكته پي بردهبسياري از شركت
تواند مزيت رقابتي محكم و خدماتي داراي كيفيت، مي

به فروش و مزيتي كه . نيرومندي براي آنان به ارمغان آورد
سسات خدماتي به وبعضي از م. انجامدسود بالاتري مي

كنند، تقريبا ماتي كه ارائه ميدليل كيفيت عالي خد
براي حصول اين هدف كافي است به . انداي شدهافسانه

انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات، پاسخ مناسبي داده 

                                                            
1  - Service quality 

يكي از مديران  بنا به اظهار. شود يا از آن پيشي گرفته شود
توانيد انجام چه را كه مي فقط آن"امريكن اكسپرس 

ايد، عمل چه كه قول داده دهيد، قول دهيد و بيش از آن
اثر تجربيات گذشته، تبليغات دهان  انتظارات بر اين. "كنيد

وسسه خدماتي به وجود هاي تبليغاتي مو آگهي 2به دهان
سسه را با وخدمات ارائه شده يك م مشتريان، غالبا. آيندمي

  .كنندخدمات مورد انتظار خود مقايسه مي
كنند كه راجعه ميسسه موها در صورتي باز به اين مآن

بيش از خدمات مورد انتظار ايشان يا خدمات ارائه شده 
 . (Ganguli & Roy, 2011)حداقل برابر با آن باشد

به  چهارچوبي كلي دارند و تعاريف كيفيت خدمات، معمولا
؛ يكي از تعاريف كنند، مثلاابعاد كيفيت خدمات اشاره نمي

كيفيت "رايج كيفيت خدمات به اين صورت است كه؛ 
شتريان در مورد برتري قضاوت م: خدمات عبارت است از

در طي چند دهه اخير،  .)Zeithaml, 1988( "يك خدمت
آكادميك  هاي موضوع كيفيت خدمات، محور اصلي بررسي

منحصر به فرد؛ ناملموس،   هايبه دليل ويژگي. شده است
نامتجانس، فرآيندهاي همزمان توليد، توزيع و مصرف 

خريدار و ملات ميان فعاليت يا فرآيند، خلق ارزش در تعا
قابل مالكيت، غيرقابل فروشنده، غيرقابل ذخيره سازي، غير

انتقال، مشاركت مشتريان در توليد كه براي خدمات مطرح 
انتزاعي دارد و است، كيفيت خدمات ساختاري مبهم و 

هاي زيادي،  تحقيقات و بررسي. باشدتعريف آن مشكل مي
ها به آن اند كه در ذيلفهوم كيفيت خدمات را ارائه نمودهم

  اشاره شده است؛
كيفيت خدمات به تفاوت ميان انتظارات مشتري در مورد 

و عملكرد ) يعني انتظارات(چه شركت بايد ارائه كند  آن
كيفيت ) 2002( 3گيفن. خدمات دريافتي اشاره دارد

گونه تعريف كرده است؛ مقايسه ذهني كه   خدمات را اين
هند دريافت خوا مشتريان ميان كيفيت خدماتي كه مي

. دهند آورند انجام مي به دست مي چه واقعا كنند، و آن
كيفيت خدمات به عنوان يك دارايي سازماني و عامل مهم 

  .گيرد عملكرد مالي و بازاريابي شركت مورد توجه قرار مي
)  (Kassim & Abdullah, 2010 
  

                                                            
2  - Word of mouth 
3- Gefen 
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 ارائه جهت هاتكنولوژي از نوع اين :خدمت - خود هايفناوري
 هايمحدوديت وجود  رغم علي مشتريان، به بهتر خدمات
 مورد و مطلوب خدمات مشتريان تا روندمي كار به فراوان

 دهنده ارائه كاركنانِ با مستقيم تماس بدون را نظرشان
 را خود مجازي معاملات ،مستقيما و نموده دريافت خدمات

 هايتكنولوژي از زير عمده دليل سه به هاسازمان. دهند انجام
  نمايند؛مي استفاده سرويس سلف

 هاهزينه كاهش. 1

 مشتريان وفاداري و مندي رضايت افزايش. 2

 جديد مشتريان به يابي دست. 3

افزايش رضايت و وفاداري در مشتريان با موضوعات مطرح 
ها صرفا يك در بازاريابي همخواني دارد، كاهش هزينهشده 

مشتريان  علاقهباشد و شايد مورد لايحه در سازمان مي
ن آن منجر به نباشد، توجه به زمان و جلوگيري از هدر رفت

شود كه اين امر در هاي سازماني ميصرفه جويي در هزينه
هاي سلف سرويس پذير است كه تكنولوژي صورتي امكان

  (Bitner et al., 2002) .در سازمان به كار رود
 معمول هايروش اطلاعاتي، هايتكنولوژي كه است آشكار
 دادهمي رخ اخير هايدهه در كه  را تجارت و كار و كسب
   كه؛ طوري به است نموده دگرگون و متحول است،
 انجام خودشان را معاملات مشتريان و كنندگان مصرف
. دانندمي خودشان، رضايتمندي مسئول را خود و داده

 ايگونه به را مشتريان كه هستند مجبور هاسازمان بنابراين
 مشاركت. باشند نيز كننده توليد خود، تا داده آموزش ثروم

 چون؛ هاييفعاليت شامل خدمات ارائه و توليد در مشتريان
 نام ثبت آنلاين، صورت به كتابخانه هايكتاب كردن چك
  غيره و اينترنتي بانكداري و اينترنت طريق از هتل در
 هايروش به سرويس سلف هايتكنولوژي. باشدمي

 عنوان به. دارد فراواني كاربردهاي و شده اتخاذ مختلفي
 آنلاين، صورت به هواپيما بليط يا كتاب يك خريدن مثال؛
 كه؛ حالي در بوده مشتريان از بيشتري هعد علاقه مورد

 فروشگاه، در مشتريان حضوري و شخصي جستجوي
  .دارد همراه به مشتريان براي را كمتري جذابيت

  

(Santouridis & Trivellas, 2010; Wessels & 
Drennan, 2010) 
 

 كاربرد از كمي ادراك كار؛ و كسب و تجارت ديدگاه از
 سلف خدمات از  نوع كدام كه اين و سرويس سلف خدمات
 وجود است، مشتريان هعلاق مورد و گرديده اتخاذ سرويس

 مهم اينترنتي، بانكداري و خدمات هحوز به توجه با. دارد
 كدام كه؛ مطلب اين مورد در بازاريابي محققان كه است
 اينترنتي بانكداري از بيشتر هاستفاد به را مشتريان عامل

اين،  بر علاوه. باشند داشته بيشتري تفكر كند؟،مي ترغيب
 سبب مجازي، هايمحيط در مشتريان دادن مشاركت

 هارائ جهت  محكم تضميني و گرديده خدمات انتقال بهبود
 اينترنت وجود. باشدمي مشتريان انتظار مورد خدمات
 هدهند ارائه كاركنان و مشتريان بين روابط بهبود سبب

 شده اعمال هاياستراتژي اگر كه چند هر باشد،مي خدمات
 داشته همراه به را نامطلوبي اثرات است ممكن نباشد، مناسب
 سلف هايتكنولوژي از استفاده هنگام مثال؛ عنوان به. باشد

 خدمات درستي به كه كاركناني از اغلب مشتريان سرويس،
  اوقات گاهي. شوندمي شاكي نمايند،نمي ارائه را مطلوبي

 قبول از و گرفته ناديده را مشتريان خدماتي، كاركنان نيز
 به منجر امر اين كه زنندمي سرباز هايشانمسئوليت
 اين اكثر. شودمي هاتكنولوژي از گونه اين ناموفق كاركرد

  دسترسي آنلاين هايسيستم و اينترنت به هاتكنولوژي
 و هتلداري بانكداري، چون؛ صنايع از بعضي در كه داشته

 .شوندمي گرفته كار به آنلاين خريدهاي
  

(Ganguli & Roy, 2010, 2011)  
  

 رضايتمندي مشتري جهت بازاريابي" :1رضايتمندي مشتري
رود و به معناي ت آميز، يك عامل قطعي به شمار ميموفقي

درجه تناسب بين انتظارات مشتري در مورد يك خدمت 
 .باشدمي) محصول(و عملكرد واقعي آن خدمت ) محصول(

 

(Lada et al., 2009) 
  

گونه  ، رضايتمندي مشتري را اين2003در سال  2كاچران
تواند  رضايتمندي مشتري در حقيقت مي": كند تعريف مي

و شامل متغيرهاي بيشماري  "به معناي هر چيزي باشد
شامل؛ قيمت، زمان انجام سفارش، همكاري، پاسخگويي، 

تواند تركيبي از آن  يقابليت اتكاء و مانند آن و گاهي م
و از صنعتي به صنعت ديگر و از خدماتي به  عناصر باشد

                                                            
1  - Customer satisfaction 
2- Cochran 
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تواند به  خدمات ديگر متفاوت باشد و عناصر هركدام مي
ن متغيرها همان چيزي اي. خودي خود داراي اهميت باشند

است كه مشتري در مورد كيفيت كالا يا خدمات فكر 
تواند عناصر كالا يا خدماتي را كه ارائه  سازمان مي. كند مي
كند كنترل كند؛ عناصري مثل كيفيت، رفتار فروشنده،  مي

د بينش بيشتري توان سازمان نمي. دهنده خدمات دانش ارائه
باشد خواه غيرواقعي اما  بر اساس خيال را كنترل كند خواه

در سال  1واورا. بينش مشتري واقعيتي براي سازمان است
. كند ، رضايتمندي مشتري را به دو روش تعريف مي1997

نتايج تجربه ) پيامد(بازده، . يكي بازده و ديگري فرايند
مصرف است و فرآيند، بينش، ارزيابي و فرآيند فيزيكي 

  .شود مياست كه منجر به رضايتمندي مشتري 
(Ganguli & Roy, 2011; Santouridis & Trivellas, 
2010) 

 

خدمت  -هاي خود تكنولوژيجايگاه و عملكرد 
  در صنعت بانكداري ايران) سلف سرويس(

 جريان توسعه و گسترش فناوري اطلاعات در سطح جهان
ديگر ر از سوي با يكديگ از يك سو و ارتباط تجاري كشورها

هجري شمسي،  1370و  1360ي هاموجب شد تا در دهه
 هاياي جهت استفاده از سيستمهاي گستردهفعاليت

در اواخر دهه . صورت گيرد ،هاي ايراناي در بانكرايانه
هاي شخصي و ا توجه به ورود رايانهب اه، بانك1360

 در اين زمينه، به مكانيزه كردن عمليات بانكي احساس نياز
در  اين طرح ها عمدتا. نمودندا آغاز هاي خود رفعاليت

به امكانات  نيزه كردن وضعيت موجود و با توجهجهت مكا
از اين  .فني قابل دسترسي در آن زمان شكل گرفته بودند

هاي خود و حركت هاي كشور به همراه بهبود روشرو بانك
جزء  ،را نيزخدمات سلف سرويس به سمت بانكداري نوين، 

در حال حاضر از . گرفتند برنامه ريزي آتي خود در نظر
؛ توان بهمي در ايرانسلف سرويس جمله بارزترين خدمات 

، هاي بانكي، ارائه خدمات بانكي از طريق اينترنتكارت
حركت به البته بايد دانست  .اشاره نمود تلفن و موبايل،

بدون  هاي كشوربراي بانك خدمات سلف سرويس،سوي 
صادقي، ( ااستوار استايجاد زيربناي آن، تصويري مبهم و ن

1388.( 

                                                            
1- Vavra 

  تحقيق هايفرضيه
 علمي انتظار پژوهش، اصلي الوس به پاسخگويي براي

  :شودمي بيان ذيل هايفرضيه قالب در محقق
  

 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: اول هفرضي
 كيفيت ملموس عوامل به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

  .گردد بيشتر خدمات
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: دوم هفرضي
 كيفيت اطمينان قابليت به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

  .گردد بيشتر خدمات
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: سوم هفرضي
 كيفيت پاسخگويي قابليت به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

  .گردد بيشتر خدمات
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: چهارم هفرضي
 كيفيت تضمين و ضمانت به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

  .گردد بيشتر خدمات
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: پنجم هفرضي
 كيفيت همدلي احساس به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

  .گردد بيشتر خدمات
 ،)سرويس سلف( خدمت -  خود هايتكنولوژي: ششم هفرضي
 به را مشتريان رضايتمندي و ملموس عوامل بين روابط
 .نمايد مي تعديل مثبت، طور

  
  پژوهش روش

ر اساس هدف از نوع كاربردي است و ب اين پژوهش بر
ها از نوع توصيفي اساس نحوه اجرا و گردآوري داده

جامعه آماري پژوهش حاضر شامل . باشدمي) همبستگي(
 هاي خراسان رضوي،در استان "بانك قوامين"مشتريان 

 باشد كه در مجموعخراسان شمالي و خراسان جنوبي مي
 جامعه مورد نظر. نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند 510

، به اين دليل انتخاب شده است كه )خدمات بانكداري(
مطالعات اوليه . بيشترين تعامل و مراوده را با مشتريان دارد

ماهه از  5و دوره اجراي اين پژوهش در يك بازه زماني 
هجري  1390بتداي مهرماه تا پايان بهمن ماه سال ا

  به طور خاص پيمايش مقطعي . شمسي به طول انجاميد
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  Parasuraman et al. (1988); Proenca & Rodrigues (2011) :منبع

.   
  مدل مفهومي تحقيق: 1 شكل

  
  
فروردين ماه تا پايان تيرماه سال نجام شده مربوط به نيمه ا

اين پژوهش بر پرسشنامه . باشدهجري شمسي، مي 1391
طرح ريزي گرديده  "ليكرت"اي اساس طيف پنج گزينه

دل مورد نظر در اين است و براي اندازه گيري ساختار م
هاي مورد استفاده توسط؛ پاراسورامان و پژوهش، مقياس

، به )2011(رودريگوس  و نيز پروانسا و) 1988(همكارانش 
جهت . كار برده شده است كه در پيوست ارائه شده است

يد اعتبار اوليه پرسشنامه از روش اعتبار محتوا و با ايت
استفاده از نظرات اساتيد دانشگاه و خبرگان فن و همچنين 

در . هاي استاندارد بهره گرفته شدنامهاستفاده از پرسش
ن اعتبار از تحليل جهت تعيي 1مدل معادلات ساختاري

 2يدي و همچنين ميانگين واريانس استخراج شدهايعاملي ت
يا اعتبار  3به ترتيب در قالب اعتبار سازه و اعتبار تشخيصي

شود، كه در پژوهش حاضر نيز از افتراقي استفاده مي
هاي مذكور جهت تعيين اعتبار پرسشنامه، استفاده شاخص

 ارزيابي  روش سنتي كه براي بهبود و. شده است

                                                            
1  - Structural equations model (SEM) 
2  - Average variance extracted (AVE) 
3  - Discriminant validity 

رود تخمين پايايي با هاي اندازه گيري به كار ميمقياس
در مدل معادلات . است 4استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ
جهت اندازه گيري پايايي  5ساختاري از روش پايايي مركب

ين دو روش شود كه در پژوهش حاضر نيز از ااستفاده مي
هاي مورد مطالعه استفاده شده جهت تعيين پايايي سازه

ها از جداول براي توصيف يافته. (Byrne, 2008)است 
توزيع فراواني و در مرحله استنباط از آزمون تجزيه و 

يدي و آناليز مسير با استفاده از نرم افزار ايتحليل عاملي ت
  .ليزرل، استفاده شده است

  
  هاسي و تحليل دادهبرر

هاي ضر جهت بررسي ويژگيدر پژوهش حا: هاتوصيف داده
استفاده  6جمعيت شناختي پاسخگويان از آمار توصيفي

  .شده است
  
  

                                                            
4- Cronbach’s coefficient alpha 
5- Composite reliability 
6- Descriptive statistics 

  ملموس عوامل
  

 قابليت اطمينان  پاسخگويي  ضمانت و تضمين  همدلي

خدمت  -هاي خودتكنولوژي رضايتمندي
 )سلف سرويس(

H4 H5 H3H2 H1 

H6 
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  بانكي خدمات كاربران مصرف الگوهاي و شناختي جمعيت هايويژگي: 1 جدول

  فراواني صد در  فراواني  آيتم  متغير

  7/74  381 مرد  جنسيت
  1/25  128 زن

  سن

18-24 28  5/5  
25-34 202  8/39  
35-44 141  8/27  
45-54 100  7/19  
55-64 26  1/5  

  2/2  11 65بالاتر از
  4/0  2 بي پاسخ

  100  510 كل

  سطح تحصيلات

  4/0  2 زير ديپلم
  35  178 ديپلم

  8/22  116 فوق ديپلم
  9/27  142 كارشناسي

  1/8  41 كارشناسي ارشد
  9/5  30 دكترا و بالاتر
  8/0  4 بي پاسخ

  100  510 كل

  نوع خدمات مورد استفاده

  7/6  34 تلفن بانك
  2/2  11 پيام كوتاه

  8/9  50 دستگاه خودپرداز
  4/0  2 اينترنت بانك

  1/3  16 خدمات سامانه الكترونيك
تسهيلات حقيقي و قرض

  8/15  80  الحسنه

  5/2  13 سهام مهرگان
  6/1  8 صندوق حبيب
  6/0  3 خدمات ناجا

  5/57  293 تركيبي از خدمات
  100  510 كل

  نوع حساب

  2/12  62 كوتاه مدت
  1  5 بلند مدت
  3/4  22 طرح ربيع
  2/29  149 طرح زرين

  8/1  9 پرداخت در سررسيد
  8/1  9 قرض الحسنه جاري

  1/3  16 قرض الحسنه پس انداز
  7/46  238 تركيبي
  100  510 كل
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  ها داده تحليل
كه  در پژوهش حاضر جهت بررسي اين: 1مدل اندازه گيري
هاي پژوهش تا چه حد با نشانگرهاي هر يك از سازه

اند ها  داراي همسويي بودهانتخاب شده جهت سنجش آن
يدي استفاده اياز مدل اندازه گيري يا همان تحليل عاملي ت

 .نتايج آن در ادامه آمده است شده است كه

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                            
1  - Measurement model 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

پژوهشگيرياندازهكليمدل:2شكل  
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 پژوهش مكنون متغيرهاي گيري اندازه مدل نتايج: 2 جدول

 t-Value p-Value  بار عاملي  مدلعلامت در   سازه تحقيق

  عوامل فيزيكي و محسوس

Q3 76/0 38/19  01/0 
Q4 71/0 78/16  01/0 
Q5 75/0 26/19  01/0 
Q6 88/0 39/23  01/0 

  قابليت اطمينان

Q7  72/0 43/18  01/0 
Q8  83/0 86/22  01/0 
Q9  79/0 86/20  01/0 

Q10  74/0 04/19  01/0 
Q11  75/0 16/19  01/0 

  مسئوليت پذيري

Q12  78/0 72/19  01/0 
Q13  71/0 25/18  01/0 
Q14  88/0 85/24  01/0 
Q15  89/0 35/25  01/0 

  ضمانت و تضمين

Q16  85/0 27/23  01/0 
Q17  80/0 36/21  01/0 
Q18  84/0 11/23  01/0 
Q19  82/0 05/22  01/0 

  همدلي

Q20  70/0 29/17  01/0 
Q21  68/0 73/16  01/0 
Q22  71/0 62/17  01/0 
Q23  75/0 92/18  01/0 
Q24  68/0 88/16  01/0 

 فناوري هاي سلف سرويس

Q25 80/0 14/21  01/0 
Q26 91/0 57/25  01/0 
Q27 82/0 06/22 01/0 
Q28  77/0 90/19  01/0 

 رضايت مشتري

Q29 84/0 00/23  01/0 
Q30 89/0 89/24  01/0 
Q31 94/0 35/27 01/0 
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ها به آيد، تمام سازهمي بر )1(همان طور كه از جدول 
اند زيرا كه وسط نشانگرهاي مربوطه سنجيده شدهدرستي ت

  براي تمام مقادير بار عاملي بالاتر از مقدار t تمام مقادير
 به عبارت ديگر. (Byrne, 2008)است  2بحراني 

هاي محقق براي اندازه گيري سازهخابي نشانگرهاي انت
مورد نظر كه در مدل معادلات ساختاري تحت عنوان 

شوند، از دقت كافي نام گذاري مي 1متغيرهاي مكنون
براي ارزيابي مدل اندازه گيري چندين . برخوردار بوده است

  در اين پژوهش از . وجود داردشاخص برازندگي 
، χ2/df ،RMR ،SRMR ،GFI ،NFI، 2هايشاخص

NNFI ،IFI ،CFI  و شاخص ارزشمندRMSEA  جهت
ارزيابي مدل اندازه گيري متغيرهاي مكنون پژوهش 

) 2(استفاده شده است كه نتايج اين ارزيابي در جدول 
جدول  3هاي برازندگيتمام شاخص. نشان داده شده است

هاي اين اند، بنابراين دادهمقدار مطلوبي كسب نموده
و زير بناي نظري تحقيق، برازش پژوهش با ساختار عاملي 

هاي والات با سازهمناسبي دارند و اين بيانگر همسو بودن س
هاي ها با واقعيتست و مقادير به دست آمده از دادهنظري ا

  .موجود در مدل تطابق بالايي دارد
 گيري اندازه مدل قدرت ارزيابي براي پژوهش اين در

 حجم به جهتو با قدرت تحليل روش از مكنون متغيرهاي
  نشان نتايج كه است شده استفاده مطالعه مورد نمونه
 شده برآورد مقادير اساس بر و حاضر حجم در دهدمي

 گيري اندازه مدل پس شده، حاصل يك كامل مقدار
 قابل آن هاييافته و اتكاء قابل پژوهش مكنون متغيرهاي

 گيري اندازه مدل قدرت تحليل نمودار. هستند تفسير
 شده داده نشان ،)3(شكل  در پژوهش مكنون متغيرهاي

  .است
هاي از آزمون 4در پژوهش حاضر، علاوه بر اعتبار سازه

جهت  6و اعتبار تشخيصي 5ديگري نظير؛ اعتبار محتوا
به طور . ستتعيين اعتبار ابزار اندازه گيري، استفاده شده ا

هاي تشكيل دهنده يك ابزار كلي در صورتي كه شاخص

                                                            
1  - Latent variables 
2  - Indexes 
3  - Fit 
4  - Construct validity 
5  - Content validity 
6  - Discriminant validity 

ط مستند به بررسي جامع متون تخصصي مرتباندازه گيري 
توان به اعتبار محتوا با موضوع مورد مطالعه باشند مي

پرسشنامه اين تحقيق نيز بر پايه بررسي و . اطمينان داشت
مطالعه عميق متون تخصصي پژوهشي و كاربردي و با 
جمع آوري نظرات مشتريان، خبرگان و متخصصان علمي و 

دن مطالب مورد نظر آنان اجرايي در خصوص پوشش دا
تواند به عنوان شاهدي اله ميطراحي شده است و اين مس

به كمك شاخص اعتبار . بر اعتبار محتوايي دقيق باشد
توان اعتبار ابزار اندازه گيري اين پژوهش تشخيصي نيز مي

هاي مورد مطالعه در ا مورد سنجش قرار داد و چون سازهر
بالاتر  7نس استخراج شدهاين پژوهش داراي ميانگين واريا

  باشند، بنابراين پرسشنامه اين پژوهش معتبر مي 5/0از 
هاي؛ ضريب جهت بررسي پايايي نيز از شاخص .باشدمي

. استفاده شده است 9و پايايي تركيبي 8آلفاي كرونباخ
پايايي به اين معنا است كه؛ در بين پاسخ دهندگان 

الات وجود ومختلف مورد مطالعه، برداشت يكساني از س
مقادير  10در روش مدل معادلات ساختاري. داشته باشد

براي هر سازه نشان از پايايي مناسب آن دارد  7/0بالاتر از 
(Byrne, 2001) .هاي مورد مطالعه در اين چون سازه

و پايايي مركب بالاتر  پژوهش داراي ضريب آلفاي كرونباخ
  ق پايا راين پرسشنامه اين تحقيباشند، بنابمي 7/0از 
نتايج بررسي اعتبار و پايايي ابزار اندازه گيري . باشدمي

با توجه به . تنشان داده شده اس )3(پژوهش در جدول 
درصد اطمينان بيان نمود  99توان با نتايج اين جدول مي

ر پرسشنامه جهت اندازه گيري الات مورد استفاده دوكه س
رخوردارند هاي پژوهش از اعتبار و پايايي مناسبي بسازه

حال . باشدرسشنامه پژوهش حاضر استاندارد ميبنابراين پ
جهت بررسي  11توان اقدام به طراحي مدل ساختاريمي

پرداخت و به  روابط علي و ارتباطي بين سازه هاي پژوهش
هاي پژوهش را مورد توان فرضيهكمك مدل ساختاري مي

  .آزمون قرار داد
 
 
 

                                                            
7- Average variance extracted (AVE) 
8- Cronbach’s coefficient alpha 
9- Composite reliability 
10- Structural equations model 
11- Structural model 
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 پژوهش گيري اندازه مدل برازندگي هايشاخص: 3جدول

  مقدار  مقادير قابل قبول  شاخص  سازه يا عامل

  مستقل متغيرهاي

χ2/df 22/4  كمتر از پنج 

RMR 16/0  نزديك به صفر  

SRMR 07/0  نزديك به صفر  

GFI 90/0 92/0  و بالاتر  

NFI 90/0  97/0  بالاترو  

NNFI 90/0 97/0  و بالاتر  

IFI 90/0 97/0  و بالاتر  

CFI 90/0 97/0  و بالاتر  

RMSEA 080/0 08/0  و كمتر  

  وابسته متغير

χ2/df 00/0  كمتر از پنج  

RMR 18/0  نزديك به صفر  

SRMR 10/0  نزديك به صفر  

GFI 90/0 91/0  و بالاتر  

NFI 90/0 95/0  و بالاتر  

NNFI 90/0 95/0  و بالاتر  

IFI 90/0 95/0  و بالاتر  

CFI 90/0 95/0  و بالاتر  

RMSEA 080/0 001/0  و كمتر  

  گر تعديل متغير

χ2/df 20/2  كمتر از پنج  

RMR 18/0  نزديك به صفر  

SRMR 10/0  نزديك به صفر  

GFI 90/0 91/0  و بالاتر  

NFI 90/0 95/0  و بالاتر  

NNFI 90/0 95/0  و بالاتر  

IFI 90/0 95/0  و بالاتر  

CFI 90/0 95/0  و بالاتر  

RMSEA 080/0 05/0  و كمتر  
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 پژوهش گيري اندازه مدل قدرت تحليل نمودار: 3شكل 

 
 

 پژوهش پايايي و اعتبار هايتحليل نتايج: 4 جدول

  عامل يا سازه
ميانگين واريانس استخراج شده 

(AVE)  
  )مقادير قابل قبول < 7/0(

  تركيبي پايايي
  )مقادير قابل قبول < 7/0(

  كرونباخ آلفاي ضريب
  )مقادير قابل قبول < 5/0(

791/0  ملموس عوامل  841/0  748/0  

637/0  اطمينان قابليت  788/0  865/0  

684/0  پاسخگويي  795/0  766/0  

784/0  تضمين و ضمانت  821/0  724/0  

713/0  همدلي  833/0  764/0  

725/0  رضايتمندي  845/0  805/0  

757/0  سرويس سلف هايفناوري  861/0  798/0  

 
در اين مدل روابط بين متغيرهاي مكنون : 1مدل ساختاري

در واقع در مدل ساختاري روابط . در خور توجه است
 استخراجون كه بر اساس نظريه موجود بين متغيرهاي مكن

 

                                                            
1- Structural model 

ي گردآوري شده از نمونه تبيين هااند با توجه به دادهشده
ليل مسير، فرضيات پژوهش شوند و با استفاده از تحمي

 .شوندآزمون مي

 
 
 

Structural Equation Modeling: Pow er Calculation

Structural Equation Modeling (H0:  R <= R0)

Pow er vs. N (R = 0.08,  R0 = 0.05, Df = 182, Alpha = 0.05)

0 100 200 300 400 500 600

Group Sample Size (N)

.80

.85

.90

.95

1.00

P
ow
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 مدل كلي ساختاري پژوهش: 4 شكل
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 هاي سلف سرويسمدل كلي ساختاري براي سطوح بالاي رضايت از فن آوري: 5 شكل
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 هاي سلف سرويسآورياري براي سطوح پايين رضايت از فنمدل كلي ساخت: 6شكل 
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 شده برآورد پارامترهاي داري معني و مشتري رضايت بر هاسازه مستقيم اثرات مسير ضرايب: 5 جدول

 نتيجه t-value  )تخمين استاندارد( ضريب مسير  مسير مورد مطالعه در مدل
15/0  رضايت ←فيزيكي و محسوسعوامل   07/3  Supported 

06/0  رضايت ←قابليت اطمينان  51/0  Rejected 

26/0  رضايت ←مسئوليت پذيري  08/2  Supported 

42/0  رضايت ←ضمانت و تضمين  40/3  Supported 

20/0  رضايت ←همدلي  38/1  Rejected 

43/0  رضايت ←هاي سلف سرويسفناوري  54/4  Supported 
 درصد 99معني داري در سطح يك درصد خطاء يا اطمينان **            

 
 
 

 شده برآورد پارامترهاي داري معني و گرتعديل اثرات مسير ضرايب: 6 جدول

 t-value  )تخمين استاندارد( ضريب مسير مسير مورد مطالعه در مدل

57/0  رابطه عوامل محسوس و رضايت ←فناوري هاي سلف سرويس  09/6  
 درصد 99معني داري در سطح يك درصد خطاء يا اطمينان **        

 
 
 

 پژوهش ساختاري مدل برازندگي هاي شاخص: 7 جدول

  مقدار  قبول قابل مقادير  شاخص
χ2/df 05/4  پنج از كمتر 

RMR 17/0  صفر به نزديك 

SRMR 07/0  صفر به نزديك 

GFI 90/0 90/0  بالاتر و 

NFI 90/0 94/0  بالاتر و 

NNFI 90/0 93/0  بالاتر و 

IFI 90/0 94/0  بالاتر و 

CFI 90/0 94/0  بالاتر و 

RMSEA 080/0 07/0  كمتر و 

  
هاي مختلفي جهت ارزيابي مدل در اين پژوهش از شاخص

  ساختاري پژوهش استفاده شده است كه نتايج اين ارزيابي
  

  
هاي تمام شاخص. شده استنشان داده ) 6(در جدول 

اند، بنابراين جدول مقادير مطلوبي كسب نموده 1برازندگي

                                                            
1  - Fitting indexes 
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هاي اين پژوهش با ساختار عاملي و زير بناي نظري داده
هاي تحقيق، برازش مناسبي دارد و اين بيانگر اعتبار يافته

تحقيق از مدل ساختاري است، لذا آزمون فرضيات تحقيق 
 .تاز دقت مطلوبي برخوردار اس

 با قدرت تحليل روش از ساختاري مدل قدرت ارزيابي براي
  و است شده استفاده مطالعه مورد نمونه حجم به توجه

  

 مقادير اساس بر و حاضر حجم در دهدمي نشان نتايج
 بنابراين است، شده حاصل يك كامل مقدار شده برآورد
 مدل از حاصل هاييافته و بوده كارا قدرت ضريب

 نمودار. باشدمي تفسير و اتكاء قابل پژوهش ساختاري
 نشان ،)7(شكل  در پژوهش ساختاري مدل قدرت تحليل
  .است شده داده

 
 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  پژوهش ساختاري مدل قدرت تحليل نمودار :7شكل 
  
  

  پژوهش هاي فرضيه بررسي
مشتريان احساس رضايت بيشتري خواهند : اول هفرضي

داشت اگر؛ ادراكشان نسبت به عوامل ملموس كيفيت 
  . خدمات بيشتر گردد

 ضريب شده برآورد تحقيق مدل و )5( جدول اساس بر
 مشتريان رضايت بر محسوس و فيزيكي عوامل اثر مسير
 اين براي t مقدار. است شده زده تخمين 15/0 معادل
 صفر فرض رد در درصد يك خطاي قاعده طبق( پارامتر
   96/1 بالاي ،)مدل پارامتر هر در 96/1 بالاي مقادير براي

  
 كه نمود بيان توانمي لذا) t=07/3( است شده محاسبه

 به توجه با و شودمي رد اطمينان درصد 99 با صفر فرض
 عوامل كه نمود بيان توانمي ضريب اين داري معني

 به داري معني اثر مشتريان رضايت بر محسوس و فيزيكي
  رابطه اين مثبت ضريب به توجه با. دارد آماري لحاظ
 رود، بالاتر محسوس و فيزيكي عوامل چه هر گفت توانمي

 به شواهد به توجه با .شود مي بيشتر مشتريان رضايت
  .شودمي قبول تحقيق فرضيه اين آمده دست
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 كشور بانكداري صنعت در پژوهشي را )2011(نيام  و كريم
 كيفيت كه؛ رسيدند نتيجه اين به دادند و  انجام بنگلادش

 و مثبت ثيرات مشتريان رضايت بر ملموس فيزيكي و عوامل
 بر مبني هاآن پژوهشي فرضيه بنابراين دارد، توجهي قابل
 مورد مشتريان رضايت و ملموس عوامل بين مثبت رابطه

  .گرفت قرار يدايت
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: دوم هفرضي
 كيفيت  اطمينان قابليت به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

   .گردد بيشتر خدمات
 ضريب شده برآورد تحقيق مدل و )5( جدول اساس بر

 06/0 معادل مشتريان رضايت بر اطمينان قابليت اثر مسير
 96/1 زير پارامتر اين براي t مقدار. است شده زده تخمين
 كه نمود بيان توانمي لذا) t=51/0( است شده محاسبه

 به توجه با و ندارد وجود صفر فرض رد براي كافي دليل
 قابليت كه نمود بيان توانمي ضريب اين داري معني عدم

 لحاظ به داري معني اثر مشتريان رضايت بر اطمينان
 اطمينان، قابليت تغييرات گفت توانمي. ندارد آماري

 مشتريان رضايت وضعيت بيني پيش براي مناسبي شاخص
 تحقيق فرضيه اين آمده دست به شواهد به توجه با. نيست

  .شودمي رد

 صنعت پژوهشي در در) 2011( ماهالينگام و سانجيتا
 مثبت رابطه برقراري فرضيه هندوستان، كشور بانكداري

 رضايتمندي و خدمات كيفيت اطمينان قابليت بين
 رسيدند نتيجه اين به و دادند قرار آزمون مورد را مشتريان

  .گيردمي قرار يدايت مورد مثبت رابطه اين كه
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: سوم هفرضي
 كيفيت پاسخگويي قابليت به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

   .گردد بيشتر خدمات
 ضريب شده برآورد تحقيق مدل و )5( جدول اساس بر

 معادل مشتريان رضايت بر پذيري مسئوليت اثر مسير
 پارامتر اين براي t مقدار. است شده زده تخمين 26/0

 براي صفر فرض رد در درصد يك خطاي قاعده طبق(
 96/1 بالاي ،)مدل پارامتر هر در 96/1 بالاي مقادير

 كه نمود بيان توانمي لذا) t=08/2( است شده محاسبه
 به توجه با و شودمي رد اطمينان درصد 99 با صفر فرض
 پذيري مسئوليت كه نمود بيان توانمي ضريب اين داري معني

 با. دارد آماري لحاظ به داري معني اثر مشتريان رضايت بر
 چه هر گفت توانمي رابطه اين مثبت ضريب به توجه

 .شودمي بيشتر مشتريان رضايت رود، بالاتر پذيري مسئوليت
 قبول تحقيق فرضيه اين آمده دست به شواهد به توجه با

 .شودمي

 كشور بانكداري صنعت در 2011 سال در كه پژوهشي در
 ايرابطه وجود بر مبني روي و گانگولي توسط هندوستان

 خدمات كاركنان پاسخگويي و پذيري مسئوليت بين مثبت
  .گرفت قرار يدايت مورد مثبت رابطه اين شد، انجام بانكي
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: چهارم هفرضي
 كيفيت تضمين و ضمانت به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

  .گردد بيشتر خدمات
 ضريب شده برآورد تحقيق مدل و )5( جدول اساس بر

 معادل مشتريان رضايت بر تضمين و ضمانت اثر مسير
 پارامتر اين براي t مقدار. است شده زده تخمين 42/0

 براي صفر فرض رد در درصد يك خطاي قاعده طبق(
 96/1 بالاي ،)مدل پارامتر هر در 96/1 بالاي مقادير

 كه نمود بيان توانمي لذا) t=40/3( است شده محاسبه
 به توجه با و شود مي رد اطمينان درصد 99 با صفر فرض
 و ضمانت كه نمود بيان توانمي ضريب اين داري معني

 آماري لحاظ به داري معني اثر مشتريان رضايت بر تضمين
 هر گفت توانمي رابطه اين مثبت ضريب به توجه با. دارد
 بيشتر مشتريان رضايت رود، بالاتر تضمين و ضمانت چه
 فرضيه اين آمده دست به شواهد به توجه با. شودمي

 .شود مي قبول تحقيق

 صنعت پژوهشي در در) 2011( مسترجياني و تسوكاتس
 برقراري آزمون بر مبني را پژوهشي يونان كشور بانكداري

 و خدمات كيفيت تضمين و ضمانت بين مثبت رابطه
 و بررسي اين نتيجه و دادند انجام مشتريان رضايت

  .داد قرار يدايت مورد را مثبت رابطه اين برقراري پژوهش،
 خواهند بيشتري رضايت احساس مشتريان: پنجم هفرضي
 كيفيت همدلي احساس به نسبت ادراكشان اگر؛ داشت

  .گردد بيشتر خدمات
 ضريب شده برآورد تحقيق مدل و )5( جدول اساس بر

 تخمين 20/0 معادل مشتريان رضايت بر همدلي اثر مسير
 محاسبه 96/1 زير پارامتر اين براي t مقدار. است شده زده
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 كافي ليلد كه نمود بيان توانمي لذا) t=38/1( است شده
 معني عدم به توجه با و ندارد وجود صفر فرض رد براي
 رضايت بر همدلي كه نمود بيان توانمي ضريب اين داري

 توانمي. ندارد آماري لحاظ به داري معني اثر مشتريان
 بيني پيش براي مناسبي شاخص همدلي،  تغييرات گفت

 به شواهد به توجه با. نيست مشتريان رضايت وضعيت
  .شودمي رد تحقيق فرضيه اين آمده دست

 پژوهشي استراليا كشور بانكداري صنعت در 2010 سال در
 و بانكي خدمات كاركنان همدلي بين مثبت رابطه بر مبني

 نتيجه و شد انجام درنان و ويسلز توسط مشتريان رضايت
 قرار يدايت مورد را مثبت رابطه اين وجود هانآ هايبررسي

  .داد
 ،)سرويس سلف( خدمت - خود هايتكنولوژي: ششم هفرضي
 به را مشتريان رضايتمندي و ملموس عوامل بين روابط
   .نمايدمي تعديل مثبت، طور

هاي ق علاوه بر پنج اثر مستقيم متغيردر مدل تحقي
ضايت، يك متغير تحت عنوان مستقل بر متغير وابسته ر

ورد توجه قرار گرفت كه اثر هاي سلف سرويس مفناوري
گر آن بر رابطه بين عوامل محسوس و رضايت مورد تعديل

به اين منظور از روش شناسي زير . رفتمطالعه قرار گ
در اين روش شناسي محقق ابتدا  .استفاده شد 1گروه

بايست اثر متغير مستقل بر متغير وابسته را در دو طيف از 
. گر وجود دارد بررسي كندديلنمونه كه در مورد متغير تع

نگين نمونه در مورد متغير به اين منظور با توجه به ميا
گر به دو سطح ت سطوح متغير تعديلر لازم اسگتعديل

ين تر تقسيم شده و مدل براي هر دو سطح اجرا يبالاتر و پا
لذا در اين حالت ارائه صرف يك مدل واحد . شود

نتايج نشان داد  . (Lee, 2007)سازوكاري مناسب نيست
تريان در اثر عوامل فيزيكي و محسوس بر رضايت مش

اي سلف سرويس هگر فناوريسطوح بالاي متغير تعديل
نتايج . محاسبه شده است 19/0ين يو در سطوح پا 76/0

 هاي سلف سرويسگر متغير فناوريدهد اثر تعديلنشان مي
بر رابطه بين عوامل فيزيكي و محسوس و رضايت مشتريان 

براي افرادي  توان گفتاست، لذا مي t=09/6و مقدار  57/0
رضايتي هاي سلف سرويس داراي كه از وضعيت فناوري

                                                            
1- Subgroup 

بالاتر از ميانگين بودند، اثر عوامل فيزيكي و محسوس بر  
رضايت مشتريان بزرگتر از اثر مستقيم عوامل فيزيكي و 
محسوس بر رضايت مشتريان در مورد مشترياني است كه 

به . ندهاي سلف سرويس را دارا بودتر فناورييينسطوح پا
 هايريدهد هر چه كيفيت فناوعبارت ديگر نتايج نشان مي

تر باشد، بزرگي اثر سلف سرويس در شعب رضايت بخش
عوامل فيزيكي و محسوس بر رضايت مشتريان بيشتر مي 

  شود كه بيان مي بنابراين اين فرضيه تحقيق قبول. شود
هاي سلف سرويس اثر عوامل فيزيكي و دارد فناوريمي

  . كندوس بر رضايت مشتريان را تعديل ميمحس
 زير شرح به تحقيق مدل از ستخرجم ساختاري معادله
   :است

  

Satisfac = 0.15*tangible + 0.26*responsi + 0.42* 
assuranc + 0.57*SST, Errorvar. =0.20, R² = 0.80

    

 متغير تغييرات درصد 80 كه دهدمي نشان نتايج اين
 هايمتغير با مطالعه، مورد بانك در مشتريان رضايت وابسته
 اثر و تضمين، و ضمانت پاسخگويي، محسوس، عوامل
 درصد 20. است مرتبط سرويس سلف هايفناوري گرتعديل

 تحقيق در كه است متغيرهايي ساير به مربوط تغييرات
 عوامل دهد؛مي نشان نتايج لذا. نبودند توجه مورد حاضر
 ميزان از درصد 80 دهنده نشان محقق بررسي مورد

  .است توجهي قابل بسيار مقدار كه است، مشتريان رضايت
 بانكداري صنعت پژوهشي در در )2011(... عبدا و كسيم
 سلف خدمات مثبت ثيرات بر مبني را پژوهشي مالزي كشور

 موبايل بانك، تلفن پرداز، خود هايدستگاه نظير؛ سرويس
 مشتريان، وفاداري و رضايتمندي بر بانك اينترنت و بانك
 كه؛ بود مطلب اين بيانگر هاآن پژوهش نتايج. دادند انجام

 افزايش باعث سرويس سلف آوريهاي فن از استفاده سهولت
 تلفيق همچنين شود،مي مشتريان در وفاداري و رضايت
 در و هابانك در سرويس سلف خدمات و سنتي خدمات
  مشتريان وفاداري و رضايت ها،آن از استفاده راحتي نتيجه

 پژوهش در. شودمي چندان صد خدمات اين كاربران و
 و پروانسا توسط 2011 سال در بار اولين براي كه ديگري

 غير و كاربران رفتار شد، انجام پرتغال كشور در رودريگوس
  قرار مقايسه مورد هم با سرويس، سلف خدمات كاربران
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  خدمات از استفاده نتايج امنيت و دقت راحتي،. گرفت
 در محققان اين پژوهش نتايج بنابر. بود سرويس سلف

 تحقيقشان پژوهشي فرضيه پرتغال، و مالزي كشورهاي
 ملوس عوامل بين كننده تعديل مثبت رابطه وجود بر مبني

  .گرفت قرار يدايت مورد مشتريان، رضايتمندي و
  

 و پژوهش هايمحدوديت كاربردي، پيشنهادهاي
  آينده تحقيقات براي آتي پيشنهادهاي

 كه باشندمي ايگونه به موجود هايمحدوديت از بعضي
 بود، خواهد هاآن پاسخگوي تكميلي تحقيقات بعضي انجام
 پيشنهادهاي بعضي هاآن به توجه با توانمي ترتيب بدين

 پژوهشي نتايج تحقيق، اين ماهيت. نمود مطرح را پژوهشي
 تبيين به قسمت اين در كه است ساخته متبلور را جديدي

  .است شده پرداخته هاآن
  

  1پيشنهادهاي مربوط به عوامل فيزيكي و محسوس
 لازم امكانات و مناسب تسهيلات كافي، فضاي تدارك
 هنگام به خصوص به مشتريان استقرار و آسايش جهت
  .مشتريان و كنندگان مراجعه ازدحام
 منظور به ويژه تابلوهاي و راهنما هايعلامت از استفاده
  .شعبه محل يافتن در مشتري بهتر هدايت
  .مرتب و شكيل زيبا، داخلي دكوراسيون طراحي
 خستگي رفع براي امكاناتي و رفاهي تجهيزات از استفاده

  .هستند خدمت دريافت انتظار در كه مشترياني
 منظور به شعب داخل راهنماي تابلوهاي از استفاده

  .مراجعين بيشتر راهنمايي
 ارائه و كار انجام مراحل نيز و مدارك و اسناد ترتيب و نظم

 اعلانات تابلوي يك گرفتن نظر در طريق از خدمت
 معين مكان يك در هااطلاعيه كليه كه اين براي مشخص

  .گيرد قرار مشتري ديد در
 از استفاده و شعبه كاركنان ظاهري آراستگي به توجه
  .هماهنگ و يكدست زيبا، لباس

  
  
  

                                                            
1  - Tangibles 

  2پيشنهادهاي مربوط به قابليت اطمينان
 دادن و كاركنان صحيح آموزش به توسل با بايد هابانك

 ارائه فرآيند دقيق ترسيم و مشتريان به كافي اطلاعات
 فراهم را مشتري به خدمات ارائه در تسريع هزمين خدمات،
  .نمايند

 وقوع هنگام به تا شوند ترغيب و تشويق بايد كاركنان
 رفع جهت در مشتريان كار انجام جريان در مشكلاتي
  .نمايند همكاري هاآن با شده ايجاد هايگرفتاري
 را مقرر موعد در تعهدات به عمل مسئولان، شودمي توصيه

 ارائه مشتريان به زماني و دهند قرار خود كار لوحه سر
 آن اداره و ارائه توانايي از كه نمايند اعلام را جديد خدمات
  .باشند شده مطمئن

 هنحو خصوص در اطمينان قابليت وضعيت ايجاد منظور به
 هايسيستم متخصصان از مشتريان، به اطلاعات ارائه

  .آيد عمل به لازم استفاده مديريت اطلاعات
  

 3پيشنهادهاي مربوط به مسئوليت پذيري و پاسخگويي

 و مادي هايمشوق و هامحرك از كه شودمي پيشنهاد
 و همراهي براي كاركنان در تمايل ايجاد جهت معنوي
  .شود استفاده مشتريان به كمك
 شرح خدمات، انجام كامل فرآيند احصاي ضمن است بهتر

 از كاركنان از يك هر مشخصات و پست عنوان، وظايف،
 براي ديگر هايروش يا و روميزي استندهاي طريق

  .گردد مشخص مراجعان
  

  4پيشنهادهاي مربوط به ضمانت و تضمين
 براي را آموزشي هايكارگاه ها،بانك كه شودمي پيشنهاد
 كيدات. نمايند اجرا و طراحي پرسنل كاري دانش ارتقاي

 اصول، نكات، آخرين شامل بايد هادوره اين كه شودمي
  .باشد مربوط تخصصي قوانين و ضوابط
 آموزش تخصصي هايدوره كاركنان، براي شودمي توصيه
  احتمالي ضعف نقاط تا شود داده ترتيب مشتري با روابط

  
  

                                                            
2  - Reliability 
3  - Responsiveness 
4  - Assurance 
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  .برسد ممكن حداقل به نيز زمينه اين در موجود
 ترتيبي مشتريان، بيشتر خاطر اطمينان براي است بهتر
 پاسخ دريافت جهت بتوانند ضروري مواقع در كه شود داده
  .باشند داشته دسترسي مربوط ستادي بخش مديران به
  

 1پيشنهادهاي مربوط به همدلي

شود به منظور جلوگيري از ازدحام مشتريان در توصيه مي
تعداد و ساعات كاري كاركنان بازبيني شود و يا در  هزمين

  .صورت نياز، كاركنان به صورت نوبتي فعاليت نمايند
لازم است كاركنان نيازها و مسائل هر مشتري را به صورت 
مجزا مد نظر قرار دهند و براي اين كار اختيارات لازم و در 
حد معقول و نيز پاداش و تشويق مناسب بايد براي 

 .منظور گردد كاركنان

لازم است از جهت تعريف بهترين زمان ارائه خدمات به 
 .مشتريان نظرسنجي شود

 هفرآيندهاي رسيدگي به شكايات مشتريان توسط سامان
 .صداي مشتري با مديريت تسريع شود

  
 2هاي سلف سرويسوريآ پيشنهادهاي مربوط به فن

 هاي سلف سرويس نياز است تاوريآ با توجه به اهميت فن
ها به اين تجهيزات و وثر، شعب بانكضمن اطلاع رساني م

  .ها مجهز شوندآوري فن

برنامه ريزي تا از (هر تحقيق و پژوهشي در مراحل مختلف 
در . باشدها يا حتي مشكلاتي مواجه ميبا محدوديت) اجرا

هايي به شرح ذيل قابل طرح اين پژوهش نيز محدوديت
 :است

بانك خصوصي  هشعب 40شامل جامعه آماري تحقيق ) 1
هاي با وجود انجام مكاتبات و پيگيري .قوامين، است

رسشنامه در شعب گسترده در مواردي امكان توزيع پ
  .ها  فراهم نگرديدبعضي از اين بانك

در ارزيابي كيفيت خدمات يكي از الزامات، توزيع ) 2 
  ها در ميان مشتريان پس از دريافت خدمات پرسشنامه

اما بديهي است كه مشتريان تمايل چنداني به . باشدمي
  . صرف زمان بيشتر پس از دريافت خدمات ندارند

                                                            
1  - Empathy 
2  - Self-service technologies 

در اين پژوهش پيشنهاداتي براي تحقيقات آتي ارائه شده 
  :كه به شرح زير مي باشد

 ارائه الگوي ارتقاي كيفيت خدمات با تمركز به نقش فن - 1
از مدل يابي معادلات   هاي سلف سرويس با استفادهآوري

 3.ساختاري

هاي كيفيت خدمات در بانكارائه الگوي پياده سازي  - 2
 .)GT(مبتني بر داده  4خصوصي با استفاده از تئوري

 هايشكل گيري كيفيت خدمات در بانك SWOTتحليل  - 3
 .خصوصي

هاي اطمينان بالا در هايي با قابليتطراحي سيستم - 4
 .هاي خصوصي كشوره خدمات، توسط بانكارائ

هاي آوري دل خاص بانكداري مبتني بر فنطراحي م - 5
 .هاي خصوصيسلف سرويس در بانك

  هايي جهت سنجش كيفيت خدماتطراحي مدل - 6
 .هاي تجاري در سطح مشتريان كلان بانكيبانك

  يت خدمات با تمركز به نقشبررسي و تحليل كيف - 7
هاي فرهنگي زمينههاي سلف سرويس در ديگر فن آوري
 .هاي مختلفين المللي يا داخلي و خرده فرهنگاعم از ب

  يت خدمات با تمركز به نقشهاي كيفطراحي مدل - 8
هاي سلف سرويس در ديگر صنايع خدماتي در فن آوري

ايران همچون هتلداري، هواپيمايي، بيمه، خدمات 
 . . . بيمارستاني، آموزشي و 

يت خدمات با اي كيفهبررسي امكان استفاده از مدل - 9
 هاهاي سلف سرويس  در شهرستانتمركز به نقش فن آوري

هاي موجود در پايگاه مناطق روستايي با توجه به تفاوت و
ها در مقايسه با ساكنين اجتماعي و شرايط اقتصادي آن

 .كلان شهرها

  اي ازاي كيفيت خدمات در نمونهارزيابي مقايسه - 10
 هايبه نقش فن آوري ا تمركزهاي دولتي و خصوصي ببانك

 .سلف سرويس

ها براي بانك قوامين در ساير استان انجام اين تحقيق - 11
 .و مقايسه با نتايج اين پژوهش

مطالعه تطبيقي كيفيت خدمات ارائه شده به  - 12
هاي سلف سرويس و مشتريان استفاده كننده از فن آوري

 .هاستفاده كننده از خدمات سنتي بانكمشتريان ا

                                                            
3  - Structural equations modeling  
4  - Theory 
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Abstract 
 
The objective of the current research is investigating the effects of service quality dimensions and self-
service technologies on customer satisfaction of the private banking industry of Iran (Ghavamin 
Bank).Applied method has been used for this research in which the questionnaire method has been 
utilized in order to gather the required data for describing the research variables and interpreting the 
relations between them. The Analysis unit in this research is the banking services customers for which 
510 people have answered the questionnaires. In order to describe the data, the frequency distribution 
tables have been used and the structural equations model has been used to describe the data. In so 
doing, SPSS 18.0 and LISREL 8.54 softwares have been utilized the explanatory factor analysis, 
confirmatory factor analysis, path analysis, fitting testing, and model power analysis methods. The 
results gained due to this research indicate that three factors assurance and responsiveness and tangible 
physical factors have got direct relations with the customers’ satisfaction. Statistically, two factors i.e. 
reliability and empathy have no meaningful impact on the customers’ satisfaction and cannot function 
as appropriate indexes for predicting the customers satisfaction from the services provided by the 
bank. Ultimately, the more satisfactory the self-service technologies factors in the bank branches, the 
more the extensiveness of physical and tangible factors on the customers’ satisfaction shall be. 
Accordingly, the self-service technologies shall positively adjust the physical & tangible effects of the 
customers’ satisfaction. 
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