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استفاده ازروش سروكوال  ارزيابي كيفيت خدمات بانك ملي با
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  چكيده
زيابي كيفيت خدمات بانـك ملـي بـا اسـتفاده از روش سـروكوال كـه          اين پژوهش به منظور ار    

ابزاري براي اندازه گيري كيفيـت خـدمات و شناسـايي و تحليـل شـكاف هـاي موجـود بـين                      
در تحقيق حاضر بـه     .انتظارات و ادراكات دريافت كنندگان خدمات مي باشد انجام گرفته است          

در هريك  ه توسط مشتريان بانك مليبررسي ميزان شكاف بين انتظارات و خدمات ادراك شد
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از ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات پرداخته شده و سپس رتبه بندي ابعاد كيفيـت خـدمات بـر                   
مبناي ميزان اهميت هر يك از ابعاد از نظر مشتريان به عنوان هـدف اصـلي تحقيـق پيگيـري            

  .شده است
 مـسئله و نيـز اهـداف و         روش تحقيق حاضر از نظر هدف كاربردي وبا توجه به نـوع و ماهيـت              

سوالات تحقيق توصيفي مي باشد؛ براي جمع آوري داده هـاي تحقيـق نيـز از روش پيمـايش              
جامعه آماري اين پژوهش را كليه مشتريان بانك ملي شهر يزد .استفاده شده است ) پرسشنامه(

باشـند  كه از بين خدمات مختلف مرتبط با بانكداري الكترونيك حداقل از ملي كارت برخوردار   
            تشكيل مي دهند و بـه منظـور انتخـاب نمونـه معـرف جامعـه آمـاري از روش نمونـه گيـري                       

 نفـر از طريـق پرسـشنامه اسـتاندارد ومـورد            385خوشه اي استفاده شده و نمونه اي با حجم          
مراجعه در تحقيقات بين المللي مورد پرسش و نظرخواهي قرار گرفته انـد ؛ داده هـاي جمـع                   

ه با استفاده از روشهاي آماري ناپارامتريك شامل آزمون رتبه هـاي علامـت دار ويـل                 آوري شد 
كاكسون و آزمون رتبه بندي فريدمن جهت آزمون فرضيات پژوهش مورد تجزيه و تحليل قرار               
گرفته و نتايج به دست آمده از انجام تحقيق بيانگر اين است كـه بـين خـدمات مـورد انتظـار                      

 شده به آنها از سوي بانك ملي در كليه ابعاد پنج گانه شـكاف وجـود                 مشتريان و خدمات ارائه   
دارد ؛ علاوه براين بيشترين ميزان شكاف بـين انتظـارات و ادراكـات در مـورد بعـد همـدلي و                    

  .كمترين ميزان شكاف در اين زمينه به بعد اطمينان  مربوط است
  

  :  كليديواژگان
  الخدمات، كيفيت، بانكداري الكترونيك، سروكو
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  مقدمه
 رشته علمي نسبتاً جواني است و تنها حدود سه دهه از انجـام تحقيقـات در                 1كيفيت خدمات   

بسياري از محققان معتقدند مفهوم كيفيت خدمات مبهم، پيچيده و غيـر            . گذرد  اين زمينه مي  
ام يا تعـداد    وسيله معيارهاي عيني مانند دو      توان به   قابل تبيين است چرا كه كيفيت كالا را مي        

گيري كرد ولي كيفيت خـدمات سـاختاري انتزاعـي و مـبهم دارد                نقايص موجود در كالا اندازه    
)Parasuraman, et al.,1988,13 .(     از اهميـت   اين در حالي اسـت كـه ارتقـاء كيفيـت خـدمات

منـدي، حفـظ و    هـا، افـزايش سـطح رضـايت      زيادي برخوردار است چرا كه بـر كـاهش هزينـه          
            تـاثير قابـل تـوجهي برجـاي        3آوري و تبليغات دهان به دهان       ، افزايش سود  2نگهداري مشتري 

منظـور كـسب    ترين راه بـه   به عقيده اكثر صاحب نظران مطمئن      .(Buttle,1995,25)مي گذارد   
موفقيت، باقي ماندن در ذهن مشتريان است و اين مهم تنها در سـايه توليـدات و خـدمات بـا                    

آگاهي از مفهوم كيفيت خـدمات و تـلاش         . )9،1387پاراسورامان و زيتامل،  (آيد    دست مي   كيفيت به 
توان  براي بهبود آن به ارائه خدمات با كيفيت منجر شده و با افزايش سطح كيفيت خدمات مي

رضايت مشتريان را افزايش داد و از آنجايي كه فلسفه وجودي تشكيلات و نهادها ارتقاء سـطح                 
 باشد، همه موسسات پولي،مالي، اعتباري وبانكها از جمله بانـك           رفاه و كيفيت زندگي بشر مي     

ملي براي ارائه خدمات بهتر به مردم در تلاش مي باشند وليكن موضوع مهمي كه ذهن اغلـب                  
هايي در راسـتاي      خود مشغول داشته اين است كه آيا چنين تلاش        ه  مديران و نيز محققين را ب     

 ـ           برآورده ساختن انتظارات مشتريان و كسب      همـين  ه   رضايت آنها انجام مي گـردد يـا خيـر؛ ب
خاطر تلاشهاي گسترده اي در مسير آزمودن صحت و تناسب فعاليتهاي انجام شده در مقايسه        

  .با هدف جلب رضايت و كسب وفاداري مشتريان در دست انجام مي باشد
  

  بيان مسئله
. شـود  فاعي تشكيل ميبخش خدمات از مجموعه زيادي از صنايع و موسسات انتفاعي و غير انت            

هاي خاص خود را دارد و لاجرم فرايند  صنايع خدماتي محصولي به نام خدمت دارند كه ويژگي
كيفيـت  . بازاريابي، توليد و عرضه آن با بازاريابي، توليد و عرضه محصولات فيزيكي تفاوت دارد             

تلاش براي درك   . شود  اي مي   خدمت از مباحثي است كه در بازاريابي خدمات به آن توجه ويژه           
. باشـد   هـاي اخيـر مـي       هاي مديران ، بخصوص در دهـه        گيري كيفيت خدمات از چالش      و اندازه 

يابي بـه تمـايز رقـابتي و تـرويج وفـاداري              كيفيت خدمات به ابزار كليدي بازاريابي براي دست       
                                                 

1 .Service Quality 

2 .Customer Retention 

3 .Word of mouth                                                                                                                                                         
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ها به دنبـال متمـايز جلـوه          هاي مختلف، شركت    در صنايع و بخش   . مشتريان تبديل شده است   
ــر هــستند   داد ــه خــدمات برت            زيتامــل و پاراســورامان،(ن خــود و حفــظ مــشتريان از طريــق ارائ

1387 ،18.(  
كننـد ارائـه دهنـده        كه مشتريان تـصور مـي       كيفيت خدمات دريافتي مشتريان از مقايسه آنچه      

رائه با آنچه را كه ارائه دهنده خدمات عملا ا) يعني انتظارات مشتريان(خدمات بايد عرضه كند     
هاي خدمات خـود      ؛ بهمين خاطرمديران موفق استراتژي    )29همان منبع،   (شود    دهد ناشي مي    مي

منظـور شناسـايي نيازهـاي وي و ارضـاء آنهـا و در نهايـت             را بر بازخورد مستمر از مشتري بـه       
رمـز موفقيـت در گـرو آن اسـت كـه انتظـارات              . اند  گيري رضايت مشتري متمركز نموده      اندازه

، 1383كـاتلر، ( نسبت به كيفيت خدمت برآورده سازيم يا حتي از آن پيشي بگيـريم               مشتريان را 
توان گفت اولين قدم براي ارائه خدمات با كيفيت به مشتري و جلـب                عبارتي ديگر مي     به ).405

رضايت او، شناخت ابعاد كيفيت خدمات و ميزان اهميت هر يك از اين ابعاد براي مشتري ونيز  
  .باشد ادراك او در رابطه با هر كدام از اين ابعاد ميتحليل انتظارات و 

هاي دولت در مسير تحقق دولت الكترونيك ،بانكداري الكترونيك           در راستاي اهداف و سياست    
 نيز به شمار مي رود به عنوان خدمتي         1كه بعنوان يكي از راهكارهاي رونق تجارت الكترونيك         

ات مالي و بـانكي از طريـق شـبكه الكترونيـك و             گير گسترش روزافزوني داشته و ارائه خدم      افر
اينترنت در سالهاي اخير داراي جهشي بي سابقه بوده است ؛ترديدي نيست كه براي ورود بـه                 
بازارهاي جهاني برخورداري از نظام بانكي كار آمد كه با صـحت، دقـت ، سـرعت و تكنولـوژي                    

بانك ملي به عنـوان يكـي از        .  است  دنيا باشد ضروري   يروزآمد  قادر به رقابت با نظامهاي بانك       
بانكهاي پيشگام در زمينه استقرار بانكداري الكترونيك به صـرف سـرمايه قابـل توجـه جهـت                  

  : به دنبال پاسخ به اين سوال استضرلذا تحقيق حا توسعه اين زيرساختار شناخته شده است ؛
ده كننده از خـدمات  كيفيت خدمات ارائه شده توسط بانكهاي ملي شهر يزد به مشتريان استفا     

  باشد؟ بانكداري الكترونيك چگونه مي
  

  اهميت و ضرورت موضوع تحقيق
مدار، كسب رضايت مشتري اسـت زيـرا          امروزه يكي از اركان اساسي رقابت در سازمان مشتري        

دنبـال بهبـود قابـل توجـه در مـسير پيـشرفت خـويش                 هايي كه به    محرك اصلي براي سازمان   
كـاري    و  واضح است كه بدون مشتري هيچ كـسب       . باشند  سازمان مي هستند همانا مشتريان آن     

باشد و اين در حالي است كه رضايت و وفاداري مشتري از طريق ارائه                قادر به ادامه حيات نمي    

                                                 
1.  Electronic Commerce 
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 ).(Donnelly et al., 1995, 15-20 ودش ـ كيفيـت بـالا تـضمين مـي     محصولات يـا خـدمات بـا   
وب خـدمات بـراي رفتـار بـه روشـي مثبـت،             دهند كه دريافت كيفيت مطل      تحقيقات نشان مي  

تحسين شركت، ترجيح شركت نسبت به رقبا، افـزايش حجـم و ميـزان خريـد و توافـق بـراي               
زيتامـل و پاراسـورامان،     (گـذارد     پرداخت قيمتي بيشتر، بر تصميم و قصد خريد مشتريان تاثير مي          

 و در   توانمندترد همواره   هايي كه از سطوح بالاتر رضايت مشتريان برخوردارن         شركت ).18،  1387
بر اين اساس بررسي كيفيت خدمات يا كالاي توليد شده، شناسايي نقاط . ترند بلند مدت موفق 

هـاي    هاي اصلي و مزيـت      شناخت قابليت  قوت و ضعف، تعيين ميزان موفقيت يا عدم موفقيت،        
 رضـايت   هـاي   رقابتي، بررسي و مقايسه عملكرد سازماني از ديدگاه مشتريان، تعيـين شـاخص            

گيري ميزان رضايت مشتري از اهميت و ضرورت غير قابل انكـاري برخـوردار              مشتريان و اندازه  
 .باشند مي

يكـي از   بعنوان  باتوجه به اينكه بانك ملي پيشگام بودن در ارائه خدمات بانكداري الكترونيك را            
تريان در ضرورت هاي عمده در ارتباط با توسعه خدمات خود بر مي شمارد و جلب رضايت مش       

با توجه به گسترده شدن خدمات ارائه شده توسـط          صدر اولويت هاي اين بانك قرار دارد و نيز          
گيـري كيفيـت      كنندگان به اين بانـك، اهميـت و ضـرورت انـدازه             بانك ملي و افزايش مراجعه    

خدمات بانك ملي  ،شناسايي نقاط قوت و ضعف آن، سنجش ميزان موفقيت بانك در ارضـاي                 
واسته هاي مشتريان و نيز بررسـي دقيـق سـطح انتظـارات و ادراكـات مـشتريان از                   نيازها و خ  

خدمات اين بانك خصوصا از منظر مشترياني كه به استفاده از خدمات بانكداري نوين علاقمند               
  .مي باشند از اهميت قابل توجهي برخوردار است

  
  تاريخچه و سابقة موضوع تحقيق
يفيت خدمات در صنايع خدماتي مختلـف صـورت گرفتـه           تحقيقات زيادي در زمينه ارزيابي ك     

تري با موضوع اين تحقيق دارند به شـرح زيـر خلاصـه و                بعضي از آنها كه ارتباط نزديك     . است
  :گردند ارائه مي

 
 تحقيقات انجام شده در سطح بين الملل:  
» 1ارزيابي كيفيت خـدمات پلـيس بـا اسـتفاده ازروش سـروكوال             «در تحقيقي تحت عنوان     -
هاي كيفيت خدمات در نيروي پلـيس         منظور بررسي  كيفيت خدمات پليس و تعيين شكاف          هب

اعـضاي  ( نماينـده منتخـب      475 و نحوه پرداختن به آنها يك تحقيق پيمايشي از           2استرتكلايد
                                                 

1  . SERVQUAL 

2  . Strathclyde  
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اين پـژوهش همچنـين از يـك    .  انجمن محلي در حوزه اين نيرو انجام شده است       12در  ) شورا
و ميزان 2 پليس در استرتكلايد، ميزان درك نيرو از انتظارات مشترياناز افسران  1نمونه موازي

شان در پشتيباني از ارائه خدمات با كيفيت بالاي پليس را بررسي  موثر بودن فرايندهاي داخلي
گيـري در بـرآوردن انتظـارات مـشتريان           ها نشان داده كه گرچه كمبود چشم        يافته. كرده است 

. سد كه نيروي پلـيس درك خـوبي از ايـن انتظـارات داشـته باشـد                ر  نظر مي   وجود دارد، اما به   
رسد كه در تدوين استانداردهاي كيفي خدمات، در توانايي نيروهاي پليس             نظر مي   همچنين به 

براي رعايت استانداردهاي تعيين شده و در توانايي آنها در ارائة ميزان خدماتي كه به مشتريان     
  ).et al., 2008, 92-105) Donnelly دهايي وجود دار وعده داده است شكاف

مدل سـروكوال   » داريلگيري كيفيت خدمات در صنعت هت       ازهاند« در تحقيقي تحت عنوان     -
اهـداف  . منظور ارزيابي كيفيت خدمات  يك هتل در تركيه مورد استفاده قرار گرفتـه اسـت                 به

كه آيا ابعاد مدل       اين ها از كيفيت خدمات و بررسي       اين مطالعه بررسي انتظارات مشتريان هتل     
گيـري    شمول قابل استفاده هستند يا خيرو نيـز انـدازه           صورت بين المللي و جهان      سروكوال به   

در اين مطالعه ابعاد ملموسات، . سطح اهميت هر بعد كيفيت خدمات از ديد مشتريان هتل بود      
ي قرار گرفتـه   مورد بررس4، تضمين و راحتي3، ادراك مشتري كفايت در تامين و ارائه خدمات

ترتيـب    ترين و بعد از آن به       كه در اين ميان از ديد مشتريان هتل بعد ملموسات  به عنوان مهم             
ــه        ــرار گرفت ــي ق ــضمين و راحت ــشتري، ت ــدمات، ادراك م ــه خ ــت در ارائ ــاد كفاي ــد ابع                            ان

 )192 Akaba, 2006,170-.(  
ابي تجربي و كاربردي در زمينه سروكوال در صنعت         يك ارزي «عنوان    در تحقيقي ديگر تحت     -

، با هدف ارزيابي اعتبار و پايايي ابزار سـروكوال و كـاربرد ايـن ابـزار در                  »همراه چين  ارتباطات
توانـد يـك    صنعت ارتباطات همراه چين چنين نتيجه گيري شده است كه مدل سروكوال مـي            

. نعت ارتباطـات همـراه چـين باشـد      گيـري كيفيـت خـدمات  در ص ـ          ابزار ارزشمند براي اندازه   
توانـد يـك جنبـه كليـدي بـراي قـضاوت        اند كه ارائه راحتـي مـي    هاي تحقيق نشان داده     يافته

همچنـين در تجزيـه و تحليلـي كـه     . مشتريان در مورد كيفيت خدمات ارتباطات همراه باشـد        
 اين تحقيق   بخشي از ابعاد سروكوال براي شركتهاي مورد مطالعه در         3انجام شده يك ساختار     

و  7 و اطمينـان   6، همدلي 5 بعد مهم كليدي شامل پاسخگويي     3ارائه شد كه اولين بخش شامل       
                                                 

3  . Parallel Sample  

4  . Customer Expectation 

3  . Customer Perception 

4  . Convenience 

5 . Responsiveness 

6 . Empathy  

7 . Assurance 
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            و سومين بخش فقط  شامل بعد ملموسات بوده اسـت    1دومين بخش شامل بعد قابليت اعتماد     
) (Lai  et al. , 2005, 244-262.  
  
 تحقيقات انجام شده در سطح ايران:  

بـا اسـتفاده از روش      10+ارزيـابي كيفيـت خـدمات در دفـاتر پلـيس          «عنـوان درتحقيقي تحت   
به بررسي ميـزان شـكاف بـين انتظـارات و خـدمات ادراك شـده توسـط مـشتريان          »سروكوال

درهر يك از ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات پرداخته شده وسپس رتبـه بنـدي               10+دفاترپليس  
 ابعاد،از نظر مشتريان به عنـوان اهـداف         ابعاد كيفيت خدمات برمبناي ميزان اهميت هر يك از        

جامعه آمـاري ايـن پـژوهش راكليـه مـشتريان دفـاترپليس             . اصلي تحقيق پيگيري شده است    
نفرتشكيل داده و نتايج به دست آمده      283كه درشهر تهران سكونت داشتند با حجم نمونه       10+

خدمات ارائه شده بـه     از انجام تحقيق بيانگر اين است كه بين خدمات مورد انتظار مشتريان و              
آنها در كليه ابعاد پنج گانه شكاف وجـود دارد واز نظـر اهميـت نـسبي هـر يـك از ابعـاد نيـز                    
اطمينان به عنوان مهمترين بعد و بعد از آن به ترتيب قابليت اعتماد ،پاسخگويي وهمدلي قرار                

  ميـزان  دارند وموارد ملموس داراي كمترين اهميت شناخته شـده وعـلاوه بـر ايـن بيـشترين             
شكاف بين انتظارات و ادراكات در مورد بعد موارد ملموس وكمتـرين ميـزان شـكاف بـه بعـد                    

  ).1388فتاحي زارچ،(قابليت اعتماد مربوط بوده است
مطالعـه  (داري خـصوصي    ك ـبررسي كيفيت خدمات در صـنعت بان      «  در تحقيقي تحت عنوان    -

ز قبيل آيـا كيفيـت خـدمات ارائـه     ، درراستاي پاسخگويي به سوالاتي ا»)پژوهشي بانك سامان 
شده توسط بانك سامان از نظر مشتريان در حد مطلوبي است ونيز عوامل تاثير گـذار بـر امـر                    

بندي و ترتيب و تقدم اين عوامل چگونه است،  كيفيت خدمات بانكي كدامند وهمچنين اولويت
حقيـق، كليـه    جامعـه آمـاري مـورد اسـتفاده در ايـن ت           . از مدل سروكوال استفاده شده اسـت      

در ايـن تحقيـق از روش   . مشتريان بانك سامان بودنـد كـه در شـهر تهـران سـكونت داشـتند             
.  نفر تعيين شده اسـت     210گيري تصادفي ساده استفاده شده و حجم نمونه اين تحقيق             نمونه

نتايج تحقيق نشان داده است كه بين خدمات مورد انتظار مشتريان و خدمات ارائـه شـده بـه                   
ميزان ايـن شـكاف در مـورد بعـد           . گانه شكاف وجود دارد     ي بانك در كليه ابعاد پنج     آنها از سو  

بعد از اين دو ابعـاد اعتبـار و         . موارد ملموس و پس از آن بعد اطمينان از بقيه ابعاد كمتر است            
تري دارند و در نهايت بعد پاسخگويي در بـين            هاي عميق   همدلي با نتايج تقريباً مشابه، شكاف     

همچنـين در ايـن تحقيـق عوامـل تـاثير گـذار بـر        . باشد ترين شكاف را دارا مي  ميقپنج بعد ع  
گـويي و قابليـت       موارد ملمـوس، اطمينـان، همـدلي، پاسـخ        (كيفيت خدمات همان پنج بعدي      

                                                 
1 . Reliability 
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عنـوان ابعـاد كيفيـت خـدمات          دست آمدند كه توسط پاراسورامان و همكـارانش بـه           به) اعتماد
  ).1386كرمي ،(شناسايي شده بودند 

بررسي و سنجش كيفيت خدمات در بانك پارسـيان و ارتبـاط آن             « در تحقيقي تحت عنوان      -
عنـوان   ، به بررسي و سنجش كيفيت خدمات در بانـك پارسـيان بـه      »مندي مشتريان   با رضايت 

مندي مشتري پرداخته شده      هاي خصوصي كشور و ارتباط آن با رضايت         ترين بانك   يكي از مهم  
حقيق كليه مشتريان بانك پارسيان در تهـران بـوده و نمونـه آمـاري               جامعه آماري اين ت   . است

هاي اين تحقيق نشان داده كه بين كيفيت          آزمون فرضيه .  نفر محاسبه شده است    384تحقيق  
مندي مشتريان ارتباط مثبت و معنادار وجود دارد و همچنـين بـين اولويـت                 خدمات و رضايت  

ــاوت    ــم تف ــت خــدمات ه ــده كيفي ــشكيل دهن ــل ت ــهعوام ــاداري ب ــده اســت  معن                            دســت آم
  ).1385مهديلوي تازه كندي، ( 
  

  چهارچوب نظري تحقيق
 در حـوزه    1985 در سـال     1هاي پاراسـورامان، زيتامـل و بـري         براي اولين بار سه محقق به نام      

 جهـت و ميـزان اخـتلاف بـين    : و تعريف آن پرداختنـد  كيفيت خدمات به ارائه مدلي مفهومي
بـراي اولـين بـار    ) 1988(آنها همچنين سه سـال بعـد       . ادراك مشتري از خدمت و انتظاراتش     

  )Parasuraman et al.,1988(ابزاري براي ارزيابي كيفيت خدمات بنام سـروكوال ارائـه كردنـد    
باشد و ديـدگاهي      گيري مطالعات اين حوزه بازاريابي در جهان مي         ترين مقياس اندازه    كه معتبر 
گيـري كيفيـت خـدمات در          دراندازه سروكوالروش  .  به مفهوم كيفيت خدمات است     آمريكايي

هاي اخير توجه زيادي را به خود جلب كرده چرا كه اين روش يك تكنولوژي قابل اعتماد                   سال
 و بـا ايـن فـرض        )Buttle,1995,25 (گيري و سنجش كيفيت خدمات فراهم ساخته        براي اندازه 
ميـان   2كننـد توسـط شـكاف    اتي كه مشتريان تجربه ميشود كه سطح كيفيت خدم شروع مي

ان از خدماتي كه از يك ارائه دهنـدة خـدمات           اتشمعمولاً از خدمات دارند و ادراك     انتظاراتي كه   
 در مدل اصـلي پاراسـورامان و   ).Donnelly et al., 2006, 96(شود  كنند تعيين مي دريافت مي

يي كردند كه مشتريان به كمك آنها كيفيت  ملاك را شناسا10 آنها 1985همكارانش در سال 
، 4، دسترسـي  3قابليـت اعتمـاد، قابليـت پاسـخگويي، شايـستگي         : كننـد   خدمات را ارزيابي مـي    

                                                 
1 . Berry                                                                                                                      

2 . Gap 

3 . Competence  
4 . Access  
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 ,Buttle, 1995( و ملموسـات  5، درك مشتري4 ، امنيت 3، قابليت پذيرش2، ارتباطات1ملاحظه

26.(  
يل عملي براي تعيين روابـط       پاراسورامان و همكارانش پس از يك تجزيه و تحل         1988در سال   

متقابل ميان اين ابعاد، سه مورد از ده مورد اصلي يعني موارد ملموس، قابليت اعتماد و قابليت                 
بندي شـدند     تر دسته   پاسخگويي، بدون تغيير باقي ماند و هفت مورد باقي مانده به دو بعد كلي             

 كيفيـت   در زمينـه ابعـاد  ييبنـدي نهـا   كه آنها را اطمينان و همدلي ناميدنـد، بنـابراين طبقـه    
  :خدمات به شرح زير بدست آمد

 شكل ظاهري تسهيلات، تجهيزات، پرسنل و ابزار ارتباطي: ملموسات.   1

 توانايي انجام خدماتِ وعده داده شده به شكلي قابل اطمينان و دقيق: قابليت اعتماد .2

 تمايل به كمك به مشتريان و ارائة خدمات به آنها: پاسخگويي .3

 آگاهي و ادب كاركنان و توانايي آنها براي ايجاد اطمينان و اعتماد: اطمينان .4

  )33-34، 1387زيتامل و پاراسورامان ،  (دلسوزي و توجه فردي سازمان به مشتريانش : همدلي.   5

 ويژگي خدماتي بود كـه  22مقياس اصلي سروكوال شامل تحقيقاتي در دو بخش و مشتمل بر       
بنـدي    ، قابليت اعتماد، قابليت پاسخگويي و موارد ملمـوس گـروه          در پنج بعد اطمينان، همدلي    

 بــر روي مــشتريان و 1988در تحقيقــي كــه پاراســورامان و همكــارانش در ســال . شــده بــود
 ـت(هاي كانون در پنج صنعت خدماتي مختلف      گروه داري،  كعمير و نگهداري وسايل خانگي، بان

انجام دادند، از مشتريان    ) فروش اوراق بهادار  هاي اعتباري، و خريد و        خرده فروشي تلفن، كارت   
خواستند كه دو ارزيابي در خصوص هر ويژگي كه يكي منعكس كننده انتظارات آنها از سـطح                 

هاي برتر در يك بخش و ديگري نشان دهنده درك و برداشت  خدمات ارائه شده توسط شركت   
بنـابراين  .  انجـام دهنـد  آنها از خدمات ارائه شده توسط يك شركت خاص در همان بخش بود،         

ها در آن بخـش بايـد ويژگـي           كردند شركت   مقياس انتظارات، ميزاني كه مشتريان احساس مي      
سنجيد  كرد و مقياس ادراك، آن ويژگي اي را مي گيري مي خدماتي خاصي را دارا باشند، اندازه    

صورت   هر ويژگي، به  . كردند شركت فرض شده داراي آن ويژگي است         كه مشتريان احساس مي   
شد ميـزان موافقـت يـا مخالفـت           بر اساس آن از مشتري خواسته مي      . عبارت طراحي شده بود   

؛ تفـاوت ميـان آمـار       )خيلي كم تا خيلي زياد    (خود را بر مبناي مقياس پنج بخشي نشان دهد          

                                                 
1 . Courtesy 

2 . Communication 

3 . Credibility 

4 . Security 

5 . Understanding the Customer 
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وجود   انتطار و آمار درك يا طرز تلقي از آنها، مقياسي مناسب براي سنجش كيفيت خدمات به               
  ).40-41منبع، همان (آورد 

اول، ابعـاد   :  ها و براي مقاصد زير به كار بـرده شـود            وسيله شركت   تواند به   مقياس سروكوال مي  
دوم، در ايـن  . بندي كـرد    ترتيب اهميت از نقطه نظر مشتري رتبه        توان به   كيفيت خدمات را مي   

زمان خصوص كه مشتريان چگونه هر بعد كيفيت خدمات را بر اساس تجارب واقعي خود از سا               
 تمركز  هتوان دربار   دست آورد؛ سپس مي     كنند، يك ارزيابي به     بندي مي    خدمات رتبه  هدهند  ارائه

گيري كرد بدين معني كه سازمان در عواملي كه از نظـر مـشتريانش بيـشترين                  سازمان نتيجه 
دهد انتظارات كلـي مـشتريان        سوم، اجازه مي  . كند  اهميت را دارند تا چه اندازه خوب عمل مي        

ثير اتـوان ت ـ    ترتيب مي   دنبال كرد؛ بدين  ن از يك سازمان در طول زمان را پيگيري و           تشاراكاواد
عـلاوه بـر ايـن، درك       . عملكرد مديريت بر كيفيت خدمات را تحت نظارت و ارزيـابي قـرار داد             

تغيير در انتظارات مشتري ممكن است اطلاعات مهمي را در بـر داشـته باشـد كـه بـر طـرح،                      
 چهـارم،  .ثير مـي گـذارد  ادمات سـازمان ت ـ مات تحت بررسي و ساير خ    خد همشخصات و توسع  

يعني كيفيت خدمات عرضه شده توسط يـك بخـش          (منظور ارزيابي كيفيت خدمات داخلي        به
وپـنجم، مقايـسه كيفيـت خـدمات        ) يا يك قسمت از يك شركت به ديگران در همان شركت            

 و سـرانجام، شناسـايي و       ؛)42 ،1387زيتامـل و پاراسـورامان،    (شركت با كيفيت خدمات رقبـا       
شـود كـه    هاي ابعاد خدمت، در بـرآوردن انتظـارات مـشتري موجـب مـي       تعيين كميت شكاف  
                   بنـدي بهتـري را اعمـال نمايـد          هاي خدمات آتي خود اولويـت       پيشرفتو  سازمان براي توسعه    

)Donnely et al., 2006, 97.( 

حقيقاتي توسط پاراسورامان و همكارانش صورت گرفـت؛        در زمينه بهبود كيفيت خدمات نيز ت      
 چهار شكاف را ميان انتظارات مشتريان و درك آنها از خدمات دريافتي نـشان داد           آنها پژوهش

  :ها عبارتند از   ها يا فاصله كه اين شكاف
  ميان انتظارات مشتري و تصورات مديريت از اين انتظاراتهفاصل: 1شكاف  .1

تصورات مديريت از انتظـارات مـشتري و مشخـصات فنـي كيفيـت           ميان   هفاصل: 2شكاف   .2
 خدمات

  واقعي آنهاه ميان مشخصات فني كيفيت خدمات و ارائهفاصل: 3شكاف  .3

انتظارات مشتريان از خدمات و آنچه كـه توسـط سـازمان            /  ميان تصورات  هفاصل: 4شكاف   .4
 ).57،1387زيتامل و پاراسورامان،(شود  ارائه مي

هـا و تعيـين     اين شكافهراسورامان و همكارانش ابزارهايي براي ارزيابي انداز   در اين مورد نيز پا    
چنان يـك     ت، اما هم  گرچه انتقادات زيادي بر اين روش وارد آمده اس        .ها ارائه كردند    علل شكاف 

    گيـري تـصورات و انتظـارات مـشتري بـه شـمار              مند، پايا و معتبر براي اندازه     شروش بسيار ارز  
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لذا در تحقيـق حاضـر نيـز بـراي ارزيـابي ادراكـات و       ؛ )Donnelly el al. , 2006, 98(د  رو مي
  .انتظارات مشتريان از خدمات بانك ملي از اين روش معتبر استفاده شده است

  
  اهداف تحقيق

  :طور كلي هدف اصلي اين پژوهش عبارت است از به
كننـده از خـدمات     ارزيابي كيفيت خدمات بانكهاي ملي شهر يـزد از ديـد مـشتريان اسـتفاده                

  سروكوالبانكداري الكترونيك با استفاده از روش 
پـردازد، لـذا       به بررسي كيفيت خدمات در قالب پنج بعـد مـي           سروكوالبا توجه به اينكه مدل      

  :توان اهداف فرعي را به شرح زير مطرح كرد مي
             ده بررسي ميزان شكاف بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كنن ـ

  از خدمات بانكداري الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد قابليت اعتماد 
               بررسي ميزان شكاف بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننـده

  از خدمات بانكداري الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد موارد ملموس
       دمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننـده        بررسي ميزان شكاف بين انتظارات و خ

  از خدمات بانكداري الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد همدلي
               بررسي ميزان شكاف بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننـده

  از خدمات بانكداري الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد پاسخگويي
   ميزان شكاف بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننـده             بررسي

 از خدمات بانكداري الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد اطمينان

  
  :همچنين هدف ديگر اين تحقيق

   كيفيت خدمات به ترتيب اهميت از نقطه نظر مشتريان استفاده كننده از             عادرتبه بندي اب 
 ري الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزدخدمات بانكدا

  
  هاي تحقيق فرضيه

  :فرضيه اصلي
بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسـط مـشتريان اسـتفاده كننـده از خـدمات بانكـداري                   

  .تفاوت معناداري وجود داردالكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد 
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  :هاي فرعي فرضيه
        شتريان استفاده كننده از خـدمات بانكـداري        بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط م

  .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد قابليت اعتماد تفاوت معناداري وجود دارد

                بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننده از خـدمات بانكـداري
 .ري وجود داردالكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد همدلي تفاوت معنادا

                بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننده از خـدمات بانكـداري
 .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد پاسخگويي تفاوت معناداري وجوددارد

                بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننده از خـدمات بانكـداري
 .نك هاي ملي شهر يزد از بعد اطمينان تفاوت معناداري وجودداردالكترونيك در با

                بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان استفاده كننده از خـدمات بانكـداري
  .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد موارد ملموس تفاوت معناداري وجود دارد

  مـوارد ملمـوس، قابليـت اعتمـاد،        (ت  گانـه مـوثر بـر كيفيـت خـدما           هـاي پـنج     بين مولفه
گذاري بر كيفيت خدمات بانك هاي ملـي شـهر            از جهت تاثير  ) پاسخگويي، اطمينان و همدلي   
  .يزد تفاوت معناداري وجود دارد

  
  روش تحقيق

تحقيق حاضر از نظر هدف از آن جهت كه نتايج آن ميتواند براي بهبود كيفيت خدمات بانـك                  
نوع و ماهيت مسئله،      در اين تحقيق با توجه به     . باشد  اربردي مي مفيد واقع شود تحقيقي ك     ملي

آوري اطلاعـات از روش       هاي تحقيـق، از روش تحقيـق توصـيفي و بـراي جمـع               اهداف و سوال  
  .شود استفاده مي) پرسشنامه( پيمايش

  
  جامعه آماري و روش نمونه گيري

انكداري الكترونيك حداقل   كليه مشتريان بانك هاي ملي شهر يزد  كه از بين خدمات متعدد ب             
.  آماري براي اين پژوهش در نظر گرفته شده اسـت هعنوان جامع داراي ملي كارت مي باشند به   

 صورت    و به   عنوان خوشه   شعبه به 13شعبه بانك ملي واقع در شهر يزد        47بر اين اساس از بين      
ده انتخـاب    روش تـصادفي سـا      تصادفي انتخاب شده و سپس عناصر نمونه درهربانـك نيـز بـه            

  .گرديده اند
  :براي تعيين حجم نمونه در تحقيق حاضر از فرمول زير استفاده شده است
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 و دقت برآورد يا حداكثر خطاي   5/0 درصد ، واريانس جامعه معادل       95كه با ضريب اطمينان       

  .حاصل شده است385 درصد حجم نمونه به ميزان 5حدي 
هاي منتشر شده كه داراي ارتباط موضوعي با تحقيق باشند نيز راه ديگـري         مراجعه به پژوهش  

شـكلي بـا      جهت انتخاب حجم نمونه مي باشد؛ چنانچه محققي به تحقيقـات گذشـته كـه بـه                
عنـوان    موضوع او مرتبط هستند مراجعه كرده و ميانگين حجم نمونه حداقل سه تحقيق را بـه               

توان گفت كه به ميـزان زيـادي نمونـه مناسـبي را انتخـاب                 خاب كند، مي  اندازه نمونه خود انت   
 سه تحقيقي كه درسطح ايران انجام شده و در           با توجه به    ). 64،  1382بيابانگرد،  (نموده است   

براي ) 384و  210،  283(پيشينه تحقيق ذكر شده اند ، از ميانگين حجم نمونه آن سه تحقيق            
 در سه   ؛ از آنجايي كه   ر تحقيق حاضر نيز مي توان بهره گرفت       تاييد حجم نمونه انتخاب شده د     

بـه   درنظرگرفته شده حجم نمونه نيز كمترمحاسـبه شـده، لـذا          %5تحقيق قبلي خطاي بيش از    
پرسـشنامه تهيـه وتوزيـع      385 تعـداد   در تحقيـق حاضـر     منظور دستيابي به نرخ پاسخ موثر تر      

  .گرديد
  

  ابزار گردآوري اطلاعات
ــراي جمــع ــتفاده شــده و از   آوري اطلا ب ــدل ســروكوال اس ــه از م ــات از پرســشنامه برگرفت ع

دهندگان خواسته شده كه بر اساس تجربياتشان از خدمات بانك ملي، درباره خدماتي كه        پاسخ
انتظار دارند بانك ملي  ارائه دهد و نيز باورها و ادراكات خود از عملكرد واقعي بانـك ملـي  بـا                   

 پرسش،پاسـخهاي خـود را      22گانـه ليكـرت در        اس طيف پنج  ها و بر اس     توجه به همان ويژگي   
 بدين ترتيب انتظارات و ادراكات مشتريان در مقياسي بين خيلي كم تا خيلي              ؛مشخص نمايند 

  .زياد سنجيده شده است
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  پايايي ابزار سنجش تحقيق
ق كـه   عمل آمد، به اين طري      به 1براي سنجش پايايي اين پرسشنامه، يك نمونه گيري آزمايشي        

صورت تـصادفي بـين مـشتريان      پرسشنامه به39تعداد  با مراجعه به دو بانك ملي در شهر يزد 
  .توزيع و جمع آوري گرديد

هـا يـا      گيري از جمله پرسـشنامه      روش آلفاي كرنباخ براي محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه        
سـرمد و ديگـران،     (كنند   گيري مي   هاي مختلف را اندازه     رود كه خصيصه    هايي به كار مي     آزمون
ضريب پايايي محاسبه شده براي پرسشنامه تحقيق حاضـربرابر بـا           بر اين اساس    ).170،  1379
بـا توجـه بـه    . دست آمد به/. 930ها  و براي دريافت/. 947در حالت كلي ،براي انتظارات  /. 894
/. 7انـساني   هـاي علـوم       گيـري در پـژوهش      كه حداقل ضريب پايايي لازم براي ابـزار انـدازه           اين
 پايـايي ابـزار   لـذا دسـت آمـده از ايـن مقـدار بيـشتر بـوده        ضريب آلفاي كرنباخ بـه  و   باشد  مي

 .گيري مورد تاييد قرار گرفت اندازه

  
 تحليل پاسخ هاي داده شده به سوالات پرسشنامه

در اين بخش براي تحليل پاسخ هاي داده شده به هر يك از سوالات پرسشنامه در زمينه ابعاد                  
يت خدمات به دوصورت خدمت مورد انتظار و خـدمت دريافـت شـده بـه تعيـين فراوانـي             كيف

  .ودرصد فراواني اقدام شده است
و ) زيـاد (4و  ) متوسـط (3هـاي     هاي مربوط بـه انتظـارات از بعـد ملموسـات روي گزينـه               پاسخ
و حـول آن متمركـز اسـت؛ ايـن          ) زياد(4شده روي گزينه      هاي مربوط به كيفيت دريافت      پاسخ

تايج حاكي از انتظارات بالا و كيفيت درك شده بالاي متوسط در رابطه با بعد ملموسات مـي                  ن
  .باشد
و ) خيلي زيـاد  (  5و) زياد(4هاي  هاي مربوط به انتظارات از بعد قابليت اعتماد روي گزينه           پاسخ
و حـول آن متمركـز اسـت؛ ايـن          ) زياد(4شده روي گزينه      هاي مربوط به كيفيت دريافت      پاسخ

  .يج حاكي از انتظارات بالا و كيفيت درك شده بالاي متوسط از بعد قابليت اعتماد مي باشدنتا
                                و) زيـــاد (4هـــاي هـــاي مربـــوط بـــه انتظـــارات از بعـــد پاســـخگويي روي گزينـــه پاســـخ

 آن  و حـول  ) زيـاد  (4هاي مربوط به كيفيت دريافت شـده روي گزينـه             و پاسخ ) خيلي زياد  (5
متمركز است؛ اين نتايج حاكي از انتظارات بـالا و كيفيـت درك شـده بـالاي متوسـط از بعـد                      

  .پاسخگويي مي باشد

                                                 
1 . Pilot study 
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و ) خيلـي زيـاد    (5 و) زيـاد  (4هـاي   هاي مربوط به انتظارات از بعد اطمينان روي گزينـه           پاسخ
؛ ايـن   و حول آن متمركـز اسـت      ) زياد (4شده روي گزينه      هاي مربوط به كيفيت دريافت      پاسخ

  .نتايج حاكي از انتظارات بالا و كيفيت درك شده بالاي متوسط از بعد اطمينان مي باشد
و ) خيلـي زيـاد    (5و) زيـاد  (4هـاي     هاي مربوط به انتظارات از بعـد همـدلي روي گزينـه             پاسخ
و حول آن متمركـز اسـت؛ ايـن    ) زياد (4هاي مربوط به كيفيت دريافت شده روي گزينه       پاسخ

  .از انتظارات بالا و كيفيت درك شده بالاي متوسط از بعد همدلي مي باشدنتايج حاكي 
لذا مي توان گفت مشتريان بانك ملي انتظارات بالايي در زمينـه خـدمات بـانكي داشـته و در                    

  .عين حال سطح فعلي خدمات بانك ملي را نيز خوب ارزيابي كرده اند
  

  توصيف و تحليل متغيرهاي تحقيق
هاي وابـسته اسـت، هـدف         يرهاي مورد پژوهش، از نوع دو متغيري اندازه       در تحقيق حاضر متغ   

تحقيق نيز آشكار كردن تفاوت بين كيفيت مورد انتظار و كيفيت ادراك شده در زمينـه ابعـاد                  
از نوع مقايسه اي مي باشد، يك مجموعه چنـد عنـصري    اين بررسي كه . كيفيت خدمات است  

در . نمايـد   ها را مشخص مـي       داده و تفاوت بين صفت     را از لحاظ چند صفت مورد آزمايش قرار       
 كه بين مقدار مورد انتظار و درك شده تفاوت وجود داشته باشد، شدت و جهت اندازه                  صورتي

متغيرهاي تحقيـق بـا اسـتفاده از چنـدين نـشانگر         . گيرد  تفاوت، مورد تجزيه و تحليل قرار مي      
 گرايش مركـزي و پراكنـدگي ايـن         صهايشاخ.صورت متغير درآمده است     گيري شده و به     اندازه

   .نمايش داده شده است) 1(متغيرها، درجدول شماره 
  

  

  

  

  

  

  

  

  



  1389تابستان   بهار و /8شماره  /  بازاريابيمجله مديريت
  

156

  هاي گرايش مركزي و پراكندگي متغيرهاي مورد مطالعه تحقيق شاخص): 1(جدول شماره 

خطاي   كشيدگيخطاي   چولگي  واريانس  انحراف  ميانه  ميانگين  تعدادابعاد كيفيت 

  246/0 791/2 123/0 -445/1 415/0 64438/0 50/4 3622/4  393ملموسات 

  245/0 936/4 123/0 -768/1 482/0 69393/0 60/4 4224/4 394قابليت 

 246/0 729/4 123/0 -802/1 457/0 67580/0 75/4 4428/4 392پاسخگويي 

 246/0 165/6 124/0 -234/2 496/0 70403/0 75/4 5179/4 391اطمينان 

  245/0 343/3 123/0 -466/1 435/0 65989/0 40/4 3850/4 390همدلي مورد 

 246/0 773/0 123/0 320/0 430/0 65598/0 50/3 5908/3 393ملموسات 

  245/0 174/0 123/0 202/0 476/0 68980/0 60/3 6412/3 394قابليت 

 246/0 079/0 123/0 -222/0 520/0 92111/0 50/3 5961/3 393پاسخگويي 

 246/0 252/0 123/0 -510/0 453/0 67317/0 00/4 9366/3 393اطمينان 

 247/0  068/0 124/0 -130/0 468/0 69718/0 40/3 5296/3 390همدلي 

  245/0 169/0 123/0 -218/0 352/0 59324/0 67/3 6591/3 394دريافتيهاي 

  245/0 974/4 123/0 -870/1 365/0 60420/0 56/4 4232/4  394  انتظارات كل

  داده هاي حاصل از انجام تحقيق حاضر: منبع

  
  
  

قابليت اعتمـاد   ميانگين مورد انتظار هر يك از ابعاد مورد مطالعه شامل ملموسات مورد انتظار،              
 است؛ 4مورد انتظار، پاسخگويي مورد انتظار، همدلي مورد انتظار و اطمينان مورد انتظار بالاي 

 70403/0 تا 60420/0انحراف استاندارد اين متغيرها بين.  است4ميانه اين متغيرها نيز بالاي 
ا منفـي و   در تغييـر اسـت؛ چـولگي همـه ايـن متغيره ـ          496/0 تـا    365/0و واريانس آنها بين     

 .كشيدگي آنها مثبت مي باشد

ميانگين كيفيت دريافت شده هر يك از ابعاد مورد مطالعه شامل ملموسـات، قابليـت اعتمـاد،                 
 قرار دارد؛ انحراف استاندارد ايـن  3پاسخگويي، همدلي و اطمينان بالاي ميانگين و ميانه نظري    

 در تغيير اسـت؛     520/0 تا   352/0 و واريانس آنها بين    99111/0 تا   59324/0متغيرها نيز بين    
  . استبه جز پاسخگويي مثبتهمه متغيرها  چولگي همه اين متغيرها منفي بوده و كشيدگي 
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  ي تحقيق ها نتايج حاصل از فرضيه
ــتفاده از داده ــا اس ــاي جمــع ب ــار بآوري شــده و  ه ــارگيري آم ــكك ــل(  ناپارامتري ــون وي          آزم

  : شرح زير بدست آمده استهاي تحقيق به نتايج فرضيه  )كاكسون
  

  فرضيه اول تحقيق
بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسـط مـشتريان اسـتفاده كننـده از خـدمات بانكـداري                   

  .دارد  الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد قابليت اعتماد تفاوت معناداري وجود
  
   نتيجه آزمون فرضيه اول تحقيق-

حفظ شده  درصد اطمينان 95متريك ويل كاكسون، فرضيه تحقيق با با استفاده از آزمون ناپارا
  .است

  
   تفسير نتيجه آزمون فرضيه اول تحقيق-

سطح مورد انتظار مشتريان بانك هاي ملي شهر يزد درزمينه           تحليل آماري نشان مي دهد كه     
خـدمات  صورت معنادار بيشتر از خدمات دريافت شده است؛ در واقع بين              بعد قابليت اعتماد به   

وجـود   ) 78113/0بـه مقـدار     (درك شده و خدمات مورد انتظار در بعد قابليت اعتماد شكاف            
اند سطح انتظارات مشتريان را در ايـن بعـد پوشـش     دارد و  بانك هاي ملي شهر يزد  نتوانسته   

  .دهند
  

  فرضيه دوم تحقيق
ت بانكـداري   بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسـط مـشتريان اسـتفاده كننـده از خـدما                
  .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد همدلي تفاوت معناداري وجود دارد

  
   نتيجه آزمون فرضيه دوم تحقيق-

حفـظ   درصـد اطمينـان      95با استفاده از آزمون ناپارامتريك ويل كاكسون ، فرضيه تحقيق بـا             
  .شده است
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   تفسير نتيجه آزمون فرضيه دوم تحقيق-
سطح مـورد انتظـار مـشتريان  بانـك هـاي ملـي شـهر يـزد                    شان مي دهد كه   تحليل آماري ن  

صورت معناداري بيشتر از خدمات دريافـت شـده اسـت؛ در واقـع بـين          درزمينه بعد همدلي به   
وجـود   ) 85571/0به مقدار ( خدمات درك شده و خدمات مورد انتظار در بعد همدلي شكاف            

ند سطح انتظارات مشتريان را در ايـن بعـد پوشـش    ا دارد و  بانك هاي ملي شهر يزد  نتوانسته   
  .دهند

  
  فرضيه سوم تحقيق

بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسـط مـشتريان اسـتفاده كننـده از خـدمات بانكـداري                   
  .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد پاسخگويي تفاوت معناداري وجود دارد

 
   نتيجه آزمون فرضيه سوم تحقيق-

حفـظ   درصـد اطمينـان      95اده از آزمون ناپارامتريك ويل كاكسون ، فرضيه تحقيق بـا            با استف 
  .شده است

  
   تفسير نتيجه آزمون فرضيه سوم تحقيق-

سطح مـورد انتظـار مـشتريان  بانـك هـاي ملـي شـهر يـزد                    تحليل آماري نشان مي دهد كه     
 است؛ در واقع بـين      صورت معناداري بيشتر از خدمات دريافت شده        درزمينه بعد پاسخگويي به   

 ) 84676/0بـه مقـدار     ( خدمات درك شده و خدمات مورد انتظار در بعد پاسخگويي شـكاف             
اند سطح انتظـارات مـشتريان را در ايـن بعـد              وجود دارد و  بانك هاي ملي شهر يزد  نتوانسته          

  .پوشش دهند
  فرضيه چهارم تحقيق

ه كننـده از خـدمات بانكـداري        بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسـط مـشتريان اسـتفاد           
  .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد اطمينان تفاوت معناداري وجود دارد

  
   نتيجه آزمون فرضيه چهارم تحقيق-1

حفـظ   درصـد اطمينـان      95با استفاده از آزمون ناپارامتريك ويل كاكسون ، فرضيه تحقيق بـا             
  .شده است
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  م تحقيق تفسير نتيجه آزمون فرضيه چهار-2
سطح مـورد انتظـار مـشتريان  بانـك هـاي ملـي شـهر يـزد                    تحليل آماري نشان مي دهد كه     

صورت معنادار بيشتر از خدمات دريافـت شـده اسـت؛ در واقـع بـين                  درزمينه بعد اطمينان به   
وجـود   ) 58568/0مقدار    به(خدمات درك شده و خدمات مورد انتظار در بعد اطمينان شكاف            

اند سطح انتظارات مشتريان را در ايـن بعـد پوشـش               ملي شهر يزد نتوانسته    دارد و  بانك هاي    
  .دهند

  
  فرضيه پنجم تحقيق

بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسـط مـشتريان اسـتفاده كننـده از خـدمات بانكـداري                   
  .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد از بعد موارد ملموس تفاوت معناداري وجود دارد

  
  مون فرضيه پنجم تحقيق نتيجه آز-

 حفـظ    درصـد اطمينـان    95با استفاده از آزمون ناپارامتريك ويل كاكسون ، فرضيه تحقيق بـا             
  .شده است

  
   تفسير نتيجه آزمون فرضيه پنجم تحقيق-

سطح مورد انتظار مشتريان بانك هاي ملي شهر يزد  درزمينه      تحليل آماري نشان مي دهد كه     
ادار بيشتر از خدمات دريافت شده است؛ در واقع بين خـدمات            صورت معن   بعد موارد ملموس به   

وجـود   ) 77142/0بـه مقـدار   (درك شده و خدمات مورد انتظار در بعد موارد ملموس شـكاف             
اند سطح انتظارات مـشتريان را در ايـن بعـد پوشـش               دارد و بانك هاي ملي شهر يزد نتوانسته       

  .دهند
  فرضيه ششم تحقيق

موارد ملموس، قابليـت اعتمـاد، پاسـخگويي،        (موثر بر كيفيت خدمات     گانه    هاي پنج   بين مولفه 
گذاري بر كيفيت خدمات بانك هاي ملي شـهر يـزد تفـاوت               از جهت تاثير  ) اطمينان و همدلي  

   .معناداري وجود دارد
  
   نتيجه آزمون فرضيه ششم تحقيق-

 تحقيق   ششم رضيهبا استفاده از آزمون فريدمن و آزمون مقايسه ميانگين رتبه ويل كاكسون ف            
  .حفظ شده است درصد اطمينان 95با 
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   تفسير نتيجه آزمون فرضيه ششم تحقيق-
دهد كه از نظر اهميت بعد اطمينـان دريافـت شـده               نشان مي  رتبه بندي فريدمن   نتايج آزمون 

ترين بعد و بعد از آن به ترتيب ابعاد قابليت اعتماد، پاسخگويي و ملموسـات قـرار         عنوان مهم   به
اين نتـايج در    .عنوان كم اهميت ترين بعد از نظر مشتريان شناخته شده است             وهمدلي به  دارند

  .نشان داده شده است)2(جدول شماره 
  

  نتيجه آزمون رتبه بندي فريدمن براي مقايسه ابعاد كيفيت خدمات دريافتي): 2(جدول شماره 

وضعيت ابعاد در مقايسه با   ميانگين رتبه  ابعاد كيفيت خدمات

  رتبه اول  99/3 شده دريافت اطمينان

  رتبه دوم 94/2 شده دريافت اعتماد قابليت

  رتبه سوم  75/2 شده دريافت پاسخگويي

  رتبه چهارم 75/2 شده دريافت ملموسات

  رتبه پنجم 56/2 شده دريافت همدلي

  شاخص هاي آزمون رتبه بندي فريدمن

سطح معني   درجه آزادي  مربع كاي آماره تعداد

308 160/244 4 000/0 

  داده هاي حاصل از انجام تحقيق حاضر: منبع

  
  
  

براي مقايسه ميـانگين رتبـه انتظـارات مـشتريان در مـورد ابعـاد كيفيـت خـدمات از آزمـون                      
ترتيـب    دهـد انتظـارات مـشتريان بـه         استفاده شده است كه نتايج نشان مي       بندي فريدمن   رتبه

ايـن  ؛  ويي، قابليت اعتماد، همدلي و ملموسات اختصاص دارد       پاسخگ،  اطمينان: اهميت به ابعاد  
 .نشان داده شده است)3(نتايج در جدول شماره 

  
  
  



   ...از   مشتريان استفاده كنندهنظرروش سروكوال از  از  استفاده ارزيابي كيفيت خدمات بانك ملي با
 

161

  نتيجه آزمون رتبه بندي فريدمن براي مقادير انتظارات از ابعاد كيفيت خدمات): 3( جدول شماره
  

  وضعيت ابعاد در مقايسه با يكديگر  ميانگين رتبه  ابعاد كيفيت خدمات

  رتبه اول 39/3 انتظار مورد ناطمينا

  رتبه دوم 06/3  انتظار مورد پاسخگويي

  رتبه سوم  03/3 مورد قابليت اعتماد

  رتبه چهارم  81/2  انتظار مورد همدلي

  رتبه پنجم 71/2 انتظار مورد ملموسات

 بندي فريدمن هاي آزمون رتبه شاخص

  سطح معني داري  درجه آزادي  مربع كاي آماره  تعداد

386 319/61 4  000/0 

  

  داده هاي حاصل از انجام تحقيق حاضر: منبع

  
  

  فرضيه اصلي تحقيق
بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسـط مـشتريان اسـتفاده كننـده از خـدمات بانكـداري                   

  .الكترونيك در بانك هاي ملي شهر يزد تفاوت معناداري وجود دارد
  
   نتيجه آزمون فرضيه اصلي تحقيق-1

حفـظ   درصـد اطمينـان      95فاده از آزمون ناپارامتريك ويل كاكسون ، فرضيه تحقيق بـا            با است 
  .شده است

  
   تفسير نتيجه آزمون فرضيه اصلي تحقيق-2

سطح مـورد انتظـار مـشتريان  بانـك هـاي ملـي شـهر يـزد                    تحليل آماري نشان مي دهد كه     
دمات درك شـده و     صورت معنادار بيشتر از خدمات دريافت شـده اسـت؛ در واقـع بـين خ ـ                 به

وجـود دارد و  بانـك هـاي ملـي شـهر يـزد        ) 63368/0مقـدار   به(خدمات مورد انتظار شكاف  
 .اند سطح انتظارات مشتريان را پوشش دهند نتوانسته



  1389تابستان   بهار و /8شماره  /  بازاريابيمجله مديريت
  

162

  هاي تحقيق خلاصه نتايج آزمون فرضيه
فرضيات تحقيق تفاوت بين انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتريان بانـك ملـي را در                 

دست آمده نشان مي دهد كه انتظارات و   نتايج بهند؛ه ابعاد كيفيت مورد آزمون قرار داده ا   زمين
خدمات ادراك شده توسط مشتريان در زمينه خدمات بانك ملي تفاوت معناداري دارنـد؛ ايـن                

  .نمايش داده شده است) 4(نتايج در جدول شماره 
  

  ضيه هاي تحقيقخلاصه نتايج بدست آمده از آزمون فر): 4(جدول شماره

   آزموننتيجه

  فرضيه مخالف فرضيه صفر
  شماره

  فرضيه

متغيرهاي مورد مقايسه 

  هاي تحقيقفرضيهدر 
  نابرابر نبودن برابر بودن

 نتيجه شكاف
  نهايي

حفظ     انتظارات و خدمات ادراك  1فرضيه

حفظ     انتظارات و خدمات ادراك  2فرضيه

حفظ    انتظارات و خدمات ادراك  3فرضيه

حفظ    ت ادراك انتظارات و خدما 4فرضيه

حفظ       انتظارات و خدمات ادراك  5فرضيه

حفظ       كيفيت درك شده از ابعاد  6فرضيه

حفظ      انتظارات و خدمات ادراك  7فرضيه

  

  
  
  

  نتيجه گيري كلي
نشان داده شده است ميـزان شـكاف بـين خـدمات مـورد      ) 5(همان طور كه در جدول شماره       

پـس از   . انتظار مشتريان وخدمات ادراك شده در مورد بعد اطمينان از بقيه ابعاد كمتـر اسـت               
هاي بيشتري دارند و در نهايـت         اين بعد، قابليت اعتماد و همدلي با نتايج تقريبا مشابه، شكاف          

  .باشند ترين شكاف را در بين پنج بعد دارا مي ابعاد پاسخگويي و موارد ملموس عميق
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  مقايسه بين انتظارات و دريافتها از ابعاد كيفيت خدمات وشكاف بين آنها):5(جدول شماره 
  

  بعد
نگين رتبه امي

  انتظارات

نگين رتبه امي

  دريافت ها
  درجه آزادي شكاف

 4 78113/0 94/2  03/3 اعتماد قابليت

 4 85571/0 56/2 81/2 همدلي

  4 84676/0 75/2 06/3 پاسخگويي

  4 58568/0 99/3 39/3 اطمينان

  4 77142/0 75/2 71/2 ملموسات

  
  داده هاي حاصل از انجام تحقيق حاضر: منبع

  
  
  
 در  بانك هـاي ملـي شـهر يـزد    دهد كه انتظارات مشتريان از خدمات   چنين نتايج نشان مي   هم

انـد در همـه ابعـاد          نيز توانـسته   بانك هاي ملي شهر يزد    سطح بالايي قرار دارد و در اين راستا         
كيفيت خدمات، نسبت به متوسط انتظارات مشتريان، خدمات مناسـبي ارائـه دهنـد؛همچنين          

از كيفيت خـدمات  بانـك هـاي          هاي زنان و مردان     انتظارات و دريافت  كه  دهد    نتايج نشان مي  
هـاي سـني مختلـف     كيفيت خدمات درك شده در گروه  تقريبا يكسان بوده ونيز    ملي شهر يزد  

كساني كه فقط از ملي كارت ويا ازملي كارت،همراه بانـك و            تقريبا يكسان برآورد شده است و       
پايين ترين سطح انتظار و كـساني كـه همزمـان ازملـي             تلفن بانك همزمان استفاده مي كنند       

 در   انتظار را از بانـك ملـي        سطح كارت ،تلفن بانك و اينترنت بانك استفاده مي كنند بالاترين         
  . دارندزمينه ارائه خدمات
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  1 مديريتي-پيشنهادهاي كاربردي 
مات ارائه شده بـه     ها نشان داد كه بين خدمات مورد انتظار مشتريان و خد            نتايج آزمون فرضيه  

گانه كيفيـت خـدمات شـكاف وجـود        در كليه ابعاد پنج      بانك هاي ملي شهر يزد      آنها از سوي  
اند سطح انتظارات مشتريان را در اين ابعـاد پوشـش          نتوانسته  و  بانك هاي ملي شهر يزد       دارد

  .ش دهندها را كاه  بايد تلاش كنند تا اين فاصله بنابراين بانك هاي ملي شهر يزد دهند؛
تـرين ابعـاد كيفيـت خـدمات در ايـن بانـك               كه بعدپاسخگويي و اطمينان، مهم      با توجه به اين   

گيرندگان بانك ملي بر روي ايـن ابعـاد توجـه             شود، مسئولين و تصميم     باشند، پيشنهاد مي    مي
، كيفيـت تعـاملات در ارائـه خـدمت را بهبـود             بهتـر مستمر مبذول دارند و با بازاريابي داخلي        

 بانكـداري    ارائه خدمت به مشتريان استفاده كننده از خـدمات         در هاي موجود   ده و ضعف  بخشي
  .الكترونيك اين بانك را برطرف سازند

كه ابعاد قابليت اعتماد و همدلي از اهميت متوسط به پاييني برخوردار هستند و     با توجه به اين   
فزايش روزافزون تعداد مراجعه دنبال آن ا  و به وع شدن خدمات  بانك هاي ملي شهر يزدتنبا م 

تـر از طريـق       رساني سريع   كنندگان به اين بانك، لذا بانك ملي بايد تمهيداتي در جهت خدمت           
كه بعدملموسات داراي كمترين اهميـت        افزايش تعداد كاركنان خود در نظرگيرد؛ونيز ازآنجايي      

ند انتظارات مشتريان را در     ا  در بين ديگر ابعاد كيفيت خدمات بوده و بانكهاي ملي  نيزنتوانسته           
گردد كه فضاي بانكها مجهزتر و مطلوب تر شده ؛ بـا              اين زمينه برآورده كنند، لذا پيشنهاد مي      

استفاده از تابلوهاي راهنما و ارائه اطلاعات كافي در مـورد خـدمات مختلـف بـانكي، از ايجـاد                    
  .مشتريان جلوگيري شودبراي سردرگمي 

  
   آتيهايي براي تحقيقات پيشنهاد

بررسي ميزان رضايت مشتريان از خدمات بانك ملي دركنـار ارزشـيابي كيفيـت خـدمات                 -
 ارائه شده 

  مقايسه اي كيفيت خدمات در نمونه اي ازبانكهاي دولتي وخصوصيارزيابي -

مطالعه تطبيقي كيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان استفاده كننده ازخدمات بانكداري             -
  .خدمات سنتي بانكها همچون گذشته استفاده مي كنندالكترونيك ومشترياني كه از

  
  
  

                                                 
1  . Managerial Implications                                                                                                                                         



   ...از   مشتريان استفاده كنندهنظرروش سروكوال از  از  استفاده ارزيابي كيفيت خدمات بانك ملي با
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Abstract 
This paper assesses the quality of services delivered in Melli Banks using 
the SERVQUAL approach. The present research examines the extent of 
existing gaps between expectations and services as perceived by the 
customers of Melli banks. Questionnaires were distributed to 385 bank 
customers. Assurance was the most important dimension, followed by 
reliability, accountability, and empathy. Tangibles were the least important 
dimension. Moreover, the largest gap between expectations and perceptions 
was in the tangible dimension, and the smallest gap between these areas 
was associated with confidence. 
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