
 

 

 

 

ابعاد کیفیت خدمات در صنعت بانکداری : برازش مدل کیفیت 

 خدمات گرنروز در بانکهای پاسارگاد شمال غرب کشور
 

 1دکتر سلیمان ایران زاده

 2حسین عماری

 3سعید مستقیم بخشایش
 

 چکیده

هدف اصلی این پژوهش تعیین ابعاد کیفیت خدمات در صنعت بانک داری 

آوری  های جمع با داده 4مدل کیفیت خدمات گرونروز ایران است. برای این منظور،

 شده از جامعه آماری پژوهش ، برازش داده شده است.

      است. برای 6آن علی استراتژی و 5کاربردی پژوهش، این اصلی گرایش

آماری  ها از ابزار پرسشنامه استاندارد استفاده شده است. جامعه آوری داده جمع

های پاسارگاد در شمال غرب کشور  جاری بانک های پژوهش، مشتریان حساب
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 7ای ها که بصورت خوشه نفری از مشتریان این بانک 278است که یک نمونه 

 انتخاب شده بودند، مورد مطالعه قرار گرفتند.

زرل ، زار لیم افبعد از انجام تحلیل عاملی تاییدی و رسم نمودار مسیر بوسیله نر

خدمات روی تصویر ذهنی و ادراک مشخص شد که متغیر کیفیت کارکردی 

ر بمات داری دارد. همچنین ، کیفیت فنی خد کیفیت خدمات، تاثیر مستقیم معنی

، تاًهاینداری دارد و  تصویر ذهنی و ادراک از کیفیت خدمات تاثیر مستقیم معنی

 ید.تاثیر مستقیم ادراک کیفیت خدمات روی رضایت مشتری نیز به اثبات رس
 

 

 های کلیدی:واژه
 

 2، لیزرل 1کیفیت کارکردی ، کیفیت فنی، تصویر ذهنی ، ادراک کیفیت خدمات  

 
 مقدمه

ت، بدلیل گسترش خصوصی سازی در صنعت بانکداری ایران و افزایش رقاب

ر دلعه لزوم توجه به کیفیت خدمات احساس می شود. با این وجود، تاکنون مطا

.  صورت نگرفته استخوری در باب شناخت ابعاد کیفیت خدمات در کشورمان 

 این پژوهش، تلاشی است در برای شناخت این ابعاد، 

ر نش داز زمانی که اولین مدل کیفیت خدمات توسط پاراسورامون و همکارا

در  خدمات ارائه شده است، مدل های متفاوتی برای تعیین ابعاد کیفیت 1985سال 

ی دل تلاش مجوامع آماری مختلف ارائه و تست شده است . بطور کلی، یک م

رتی، عبا کند تا ارتباطات مهمی که بین متغیرها وجود دارد را نشان دهد و به

 توصیفی اجمالی از واقعیت است.
 

                                                           
7Cluster Sampling-  

1-Persieved Quality 
2-Lisrel 
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رتقای ای ااز مدل هائی که در این حوزه و به منظور توانا ساختن مدیریت بر

 :ره کرداشا ای نظام یافته ارائه شده، می توان به موارد زیر کیفیت خدمات بگونه

 (1982مدل گرونروز ) -1

 (,2000Harrison) 1مدل لهتینن -2

 (,1995Johneston)2مدل جانستون  -3

 Parasuraman,etal.,1985))مدل پاراسورامان -4

 و...(Ghobadian,etal.,1994) مدل رفتاری بدوزو همکاران -5
 

در این پژوهش، هدف آزمایش مدل گرونروز در صنعت بانکداری است.این 

 .مان ارائه تا کنون، در صنایع و جوامع آماری مختلفی آزمایش شده استمدل، از ز

است. آنها، مدل فوق را در  2004در سال  3یکی از آنها، پژوهش کانگ و جیمز

اند که، این مدل نسبت به  صنعت خدمات تلفن بررسی کرده و به این نتیجه رسیده

گیرد،  رکردی را در نظر میکه تنها بعد کیفیت کا ، )مدل سرکوآل(دیدگاه آمریکائی

 . (Kang &James,2004,266-267) تر است برای نمایش ابعاد کیفیت خدمات مناسب
 

 مبانی نظری مدل

در  1985در اولین مدل کیفیت خدمات که توسط پاراسورامان و همکارانش 

، 4 آمریکا  ارائه شده، کیفیت خدمات فقط از طریق ارزیابی ابعاد کیفیت کارکردی

مقوله اصلی است، مورد بررسی قرار گرفته و ابعاد دیگر کیفیت خدمات مد  که پنج

 نظر قرار نگرفته است.

مشهورترین مدل کیفیت خدمات که در اروپا استفاده می شود، مدل ارائه 

 ( ، بر پایه سه بعد اصلی1(می باشد.این مدل ) شکل 1982شده توسط گرونروز )

                                                           
1 - Lehtinen  
2 -Johnston 
3- Kang & James 
4- Functional Quality 



 1388بهار   – 8شماره  –فراسوی مدیریت 

 

38 

بنا شده است.پژوهش حاضر، در  2ذهنی و تصویر 1کیفیت کارکردی ، کیفیت فنی

 راستای آزمایش مدل گرونروز طراحی شده است.

اشد؛ ب می با درنظر گرفتن این موضوع که کیفیت خدمات دارای ابعاد متفاوتی

به  دماتتا حد امکان می توان چهار چوبی را برای نشان دادن ساختار کیفیت خ

عد بده از ستفاهای متفاوتی را با ا شوجود آورد. دانشمندان بازاریابی تا کنون نگر

 د کهان ای پذیرفته و در سطح بسیار گسترده اند کیفیت کارکردی شناسایی کرده

 گذارد می مهمی تاثیر از کیفیت خدمات، مشتریان ادراک بر نیز فنی کیفیت

(Gronroos, 2006; Rust, 2000,317) . 

نیز  یفیی شیوه های کبه طور کلی، اندازه گیری کیفیت فنی شامل به کارگیر

 کند که رابطه این مدل، پیشنهاد می   (Brady & Cronin, 2001)می گردد. 

همچنین  مستقیمی بین کیفیت خدمات و ابعاد کیفیت فنی و کارکردی وجود دارد.

فیت ک کیرابطه غیر مستقیمی بین کیفیت کارکردی و کیفیت فنی در راستای ادرا

اعث ات بن مدل پیشنهاد می کند که کیفیت خدمخدمات، وجود دارد. در نهایت ای

 .(Gronroos, 1990,333)رضایت مندی مشتریان می شود 

د ارتنپنج بعد اصلی تشکیل دهنده کیفیت کارکردی از دیدگاه گرونروز عب

 (207 ,1387از: ) زیتامل و پاراسورامان،
 شورکت   : استفاده از تسهیلات، تجهیزات و موواد اولیوه بوه وسویله     3موارد ملموس

 های خدماتی مربوط می شود.
 خودمات را   ،: میزانی که ارائه دهندگان خدمات دراولین مرحله4قابل اعتماد بودن

انود، ودر زموانی    داده   با صحت کامل و بدون هیچ اشتباهی و منطبق با آنچه قول 
 دهند. که بر روی آن توافق کرده اند، به مشتریان خود تحویل می

                                                           
1- Technical Quality 
2- Image 
3- Tangibles 
4- Reliability 
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 ن شرکت خدماتی تمایل دارند به مشتریان کمک کورده و  آ: 1قابلیت پاسخ گوئی

برای پاسخ به نیازهوای آنهوا، مسویولیت دارنود. بوه عولاوه، هنگوام ارائوه خودمات          

 مشتریان را آگاه ساخته و سپس خدمات سریع ارائه دهند. 

 میزانی که رفتار کارکنان می تواند به مشتریان اطمینان دهد آنچه 2اطمینان داشتن :

کت خدماتی برای مشتریان ارائه می شود، رضایت بخش خواهود بوود.   که در شر

این بدان معنی است که کارکنان اغلب اوقات متواضع بووده و  دانوش موورد نیواز     

 برای پاسخ به مشتریان را ،دارا هستند.

 میزانی که شرکت مشکلات مشتریان را می داند و به گونه ای عمل موی  3همدلی :

برای آنها داشته باشد. به عولاوه، بوه مشوتریان بوه صوورت       کند که بهترین مزایا را

 سفارشی توجه می کند.

 
 (Kang & James, 2004,266-277  ):  مدل کیفیت خدمات گرونروز (1شکل )

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

                                                           
1- Responsiveness 
2- Assurance 
3- Empathy  

قابل لمس 
 بودن

 همدلی

 مسئول بودن

کیفیت 

 کارکردی

 کیفیت فنی

ادراک کیفیت  تصویر ذهنی
 خدمات

رضایت 

 مشتری

 اطمینان

قابل اعتماد 
 بودن

6H 

5H 

4H 

3H 

2H 

1H 
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 روش شناسی پژوهش

است. در این پژوهش، از  2کاربردی اصلی این پژوهش، 1گیری جهت

 استفاده شده است .  3استراتژی علی

به بیان ساده تر، پژوهش حاضر در زمره تحقیقات همبستگی با استفاده از 

ضرورت به کارگیری این روش از دیدگاه محققان  قرار می گیرد. " 4الگوی علّی"

اثرات  در بررسی رگرسیون و تحلیل 5های آماری همبستگی به محدودیت روش

تأکید پژوهشگران این تعاملی متغیرها و تعیین مسیرهای علّی بین آنها، همچنین 

( باز  7، تحلیل معادلات ساختاری6حوزه بر استفاده از روش های علّی )تحلیل مسیر

 (34-38، 1374می گردد. )قاضی طباطبایی، 

 این پژوهش دارای شش فرضیه است که در زیر مطرح شده اند:

1H: .ادراک مشتری از کیفیت خدمات، روی رضایت او، تاثیر مستقیم می گذارد 

2H:     م کیفیت کارکردی خدمات ، روی تصویر ذهنی مشتری از بانوک، تواثیر مسوتقی

 گذارد. می

3H: رد.گذا کیفیت فنی خدمات، روی تصویر ذهنی مشتری از بانک، تاثیر مستقیم می 

4H:   کیفیووت کووارکردی خوودمات، روی ادراک مشووتری از کیفیووت خوودمات ، توواثیر

 مستقیم می گذارد.

5H:   ، روی ادراک مشوتری از کیفیوت خودمات ، تواثیر مسوتقیم      کیفیت فنی خودمات   

 گذارد. می

6H:    قیم تصویر ذهنی مشتری از بانک،روی ادراک او از کیفیت خودمات ، تواثیر مسوت

 گذارد. می

                                                           
1- Research Orientation 

2- Applied Orientation 

3 - Causal  

4 - Causal Model 

5 - Correlations Statistics  

6 -Path Analysis 

7 -Structural Equation Analysis 
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جامعه آماری این پژوهش، مشتریان خدمات بانکی)فقط حساب جاری( 

               ستانبانک پاسارگاد در شمال غرب کشور است. این حوزه، شامل چهار ا

هفت  رنده)آذربایجان شرقی، اردبیل، آذربایجان غربی و زنجان( بوده و دربرگی

 نها طیآاز  شعبه است. چون مطالعه همه این مشتریان ناممکن است ، لذا نمونه ای

 فرایندی که در زیر قید شده ،  برای بررسی انتخاب شده است.

ش ، حداقل حجم نمونه از جامعه بودن متغیرهای پژوه 1با توجه به کیفی 

آماری ذکر شده ) مشتریان بانک پاسارگاد در شمال غرب کشور(، با فرمول زیر 

 ( 1384)دلاور،  :محاسبه شده است

                                        

                                           

                               

و خطای حدی   6% :(α) 2، میزان خطای تخمین 25/0 حداکثر واریانس : 

(e) :6  در نظر گرفته شده است. بنابراین ،تعداد نمونه لازم برای انجام پژوهش در %

 مشتری بانک پاسارگاد، می باشد.  298حداقل   جامعه آماری ذکر شده،

که  بنوعی استفاده شده است. 3ای گیری خوشه در این پژوهش، از روش نمونه

های بانک پاسارگاد را در آن  تدا پژوهشگر شمال غرب کشور را انتخاب و شعبهاب

انتخاب کرده و چند بانک به  "بانک"گیری را  لیست کرد. در ادامه ، واحد نمونه

گیری تصادفی ساده انتخاب شد. سپس، مشتریان مورد نظر جهت  صورت نمونه

ادفی و با استفاده از جدول ها، بصورت تص ، از بین این شعبه ها تکمیل پرسشنامه

اعداد تصادفی انتخاب شده است. در این پژوهش، چون تنها مشتریان دارای 

                                                           
1 - Qualitative 

2- Estimate Error 

3-Cluster Sampling  

p)-1P(     2α / 
2Z 

2e 
n = 
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توان از جدول ذکر  حسابهای جاری مدنظر بوده و لیست آنها موجود است، لذا می

 شده استفاده کرد. 

شده استفاده  1نامه استاندارد ها در این پژوهش، از پرسش برای گردآوری داده

است. این پرسش نامه همان پرسشنامه ای است که در پژوهش کانگ و جیمز، شده 

نامه قبل از استفاده،  میلادی دراروپا استفاده شده است.البته، پرسش 2004در سال 

( و تست روائی و 108،ص 1386ترجمه شده)کاتیورا و گراهام ،  2بصورت موازی

رار گرفته است. پرسشنامه این پایائی روی آن انجام شده و نهایتا مورد استفاده ق

طراحی شده است.  3سوال می باشد که بر اساس طیف لیکرت 43پژوهش، شامل 

گیری یکی از  سوالات به هشت بخش تقسیم شده و سیولات هر بخش، برای اندازه

 ویژگیها )متغیرهای پژوهش( ، بکار رفته است.

گرفته شده  بهره 5زهابزار مورد استفاده از روش روائی سا 4برای تعیین روائی

است. برای تعیین روائی سازه ، تحلیل عاملی اکتشافی با چرخش متمایل انجام شدو 

نتایج به دست آمده حاکی از قابلیت عوامل در تبیین واریانس داده ها و تناسب آنها 

ها از روش  مقیاس 6برای انجام تحلیل عاملی است. همچنین برای تعیین پایائی

استفاده شده است که نتایج حاصل گویای پایائی  7ی کرونباخمحاسبه ضریب آلفا

خلاصه نتایج تست روائی و  ها است. گیری توسط مقیاس صفت های مورد اندازه

 ( قید شده است.2پایائی در جدول )
 

 

 

                                                           
1 -  Standard Questionnaire 
2 -  Parallel Translation  
3 -  Likert  Scale 
4 -  Validity 
5 - Construct Validity 
6 -  Reliability 
7 -  Cronbach Alpha Test (Reliability Test)  
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 (: خلاصه نتایج تست پایائی و روائی2جدول )

 مقدار آزمون

 کرویت بارتلت

 شاخص کفایت

 نمونه برداری

 یضریب آلفا

 کرونباخ
 ها مقیاس

 مقیاس قابل اعتماد بودن 78/0 75/0 113/206

 مقیاس پاسخ گو بودن  80/0 69/0 696/221

 مقیاس اطمینان از خدمات 84/0 69/0 996/200

 مقیاس همدلی  85/0 60/0 860/33

 مقیاس موارد ملموس 79/0 78/0 818/318

 مقیاس تصویر ذهنی  71/0 74/0 075/256

 مقیاس کیفیت فنی خدمات 83/0 67/0 957/151

 مقیاس رضایت مشتری 78/0 75/0 113/206

 

و با نرم افزار   یها به روش علی و معلول تجزیه و تحلیل داده در این پژوهش،

لیزرل، صورت می پذیرد. این نرم افزار، با استفاده از همبستگی و کواریانس بین 

ها و خطاهای  یر بارهای عاملی، واریانسگیری شده، می تواند مقاد متغیرهای اندازه

افزار، به منظور برآورد مدل کلی معادلات  متغیرهای مکنون را استنباط کند. این نرم

( طراحی شده است )دلاور و دیگران، 1973) 1ساختاری، از سوی کارل جارزکاگ

1386 ،25-13 .) 

در این  ، که یکی از آخرین دستاوردهای آماردانان2مدل معادلات ساختاری

و متغیرهای  3برهه از زمان است، برای بررسی روابط خطی بین متغیرهای مکنون

 (.200-1384،180گیرد. )هومن،  آشکار، مورد استفاده قرار می
 

 

 

 

                                                           
1- Joreskong 

2-  Structural Equation Model (SEM) 

3- Latent Variables 
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 تحلیل داده ها

ای تغیرهکوواریانس بین م اساس تحلیل در برنامه لیزرل، بر مبنای ماتریس

فته را نشان س کوواریانس بین متغیرهای نه( ماتری 3باشد. جدول) نهفته و آشکار می

 دهد. می
 (: ماتریس کوواریانس متغیرهای نهفته پژوهش3جدول )

 

 نتایج حاصل از آزمون فرضیه های پژوهش

های  رضیهبعد از انجام تحلیل عاملی تاییدی ، خلاصه ای از نتایج آزمون ف

    جدول  ( قید شده است. با استناد به اعداد موجود در این4پژوهش در جدول )

هنی ذروی تصویر توان چنین استنباط کرد که متغیر کیفیت کارکردی خدمات  می

نی یت فو ادراک کیفیت خدمات، تاثیر مستقیم معنی داری دارد. همچنین ، کیف

ارد داری خدمات بر تصویر ذهنی و ادراک از کیفیت خدمات تاثیر مستقیم معنی د

ثبات اابل و نهایتا، تاثیر مستقیم ادراک کیفیت خدمات روی رضایت مشتری نیز ق

 است.

د و لاعات جدول فرضیه های یک تا پنج تاییبه عبارت دیگر بر اساس اط

بر  شتریفرضیه ششم رد می شود. زیرا ضریب مسیر متغیردرون زای تصویر ذهنی م

 ارد معنی P <05/0در سطح  T=  67/0(، با ارزش 044/0ادراک کیفیت خدمات )

 نیست، در نتیجه فرض صفر رد نمی شود . 

(5) (4) (3) (2) (1) متغیرهای نهفته

     1 رضایت مشتری -1

   1 61/0 تصویر ذهنی -2

   1 41/0 43/0 کیفیت خدمات -3

  1 56/0 63/0 6/0 کیفیت فنی  -4

 1 61/0 46/0 55/0 52/0 یکیفیت کارکرد  -5
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یان مشتر ذهنی ایجاد شده دردر نتیجه می توان چنین عنوان نمود که تصویر 

گاد، پاسار بانک مشتریان کیفیت خدمات توسط ادراک توسط کارکنان خدماتی، بر

 تاثیر گذار نیست.

 یر ونمودار مسیر ترسیم شده توسط نرم افزار لیزرل که حاوی ضرایب مس

 ( نشان داده شده است.5واریانس خطاهای پس ماند است در شکل)

 شاخص های نیکوئی برازش

یری گ اندازههای  برازش یک مدل را با داده اخصهای نیکوئی برازش، قدرتش

ی به ها خصدهد. به طور کلی در کار با برنامه لیزرل، هر یک از شا شده نشان می

 یستند،نآن  دست آمده برای مدل، به تنهایی دلیل برازندگی مدل یا عدم برازندگی

ترین  مهم (6) هم تفسیر کرد. جدول بلکه این شاخصها را باید در کنار یکدیگر و با

ا ه ادهددهد الگو یا مدل ، با  دهد که نشان می های برازندگی را نشان می شاخص

 برازش نسبی مناسبی دارد. 

 
 (: اثر مستقیم متغیرهای نهفته برون زا بر متغیرهای نهفته درون زا4جدول )

 جهت مسیر
 ضریب

 مسیر

 خطای

 برآورد
 ضریب تعیین

2R 
T 

 61/4 44/0 057/0 26/0 یت کارکردی بر تصویر ذهنیاز کیف

 97/7 19/0 054/0 43/0 از ادراک کیفیت خدمات بر رضایت مشتری

 27/8 44/0 57/0. 47/0 از کیفیت فنی بر تصویر ذهنی

 77/2 34/0 064/0 18/0 از کیفیت کارکردی بر ادراک کیفیت خدمات

 11/6 44/0 069/0 42/0 از کیفیت فنی بر ادراک کیفیت خدمات

 67/0 34/0 066/0 044/0 از تصویر ذهنی بر ادراک کیفیت خدمات
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 ( : نمودار مسیر ارائه شده5شکل )

 
 

 ( : آماره های مربوط به نیکویی برازش مدل6جدول )

 ارزش آماره های برازش

 96/116 مجذور کای

 3 درجه آزادی

 0 سطح معناداری

 33/0 یبریشه خطای میانگین مجذورات تقر

 17/0 ریشه استاندارد میانگین باقی مانده ها

 88/0 شاخص نیکویی برازش

 39/0 شاخص تعدیل شده نیکویی برازش
 

 نتیجه گیری

به بعد فعالیتهای بانکداری به نحوی چشمگیر متحول شده است.  1960از سال 

رده ، گست1980ها به عرصه خدمات بانکی پس از سال  اما با ورود وسیع رایانه

خدمات بانکی وسیعتر شده است. آنچنانکه همه مشتریان خواهان دریافت خدمات 

بالا، افزایش سرعت در انجام عملیات بانکی و توجه خاص کارکنان به خود هستند. 

سرعت در ارایۀ خدمات با استقرار شبکه رایانه ای به خودی خود بهبود یافته است 

با افزایش توان ماشین و پیشرفت فناوری اما دقت و کیفیت در ارایۀ خدمات تنها 
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یابد. به همین دلیل از بهبود کیفیت خدمات بانکی، به عنوان یک  تحقق نمی

شود. راهبرد بلند مدت واصلی در  فرهنگ در سرتاسر بدنه بانکها پیشرو حمایت می

« قرار دادن مشتریان در راس کسب و کار» ، تمام بانکهای موفق در سرتاسر جهان

 است.

فزایش ارای بانکهای ایرانی نیز از این قاعده مستثنی نیستند. چون در تلاش ب

هکار ه رابسهم خود ازکل بازار خدمات بانکی، آن بانکی موفق تر خواهد بود که 

ست ازم لابهبود کیفیت خدمات بانکی به عنوان یک راهبرد توجه کند، بنابراین 

ایی ا شناسند رر ایران مؤثر بوده اعواملی که بر عدم ارتقای کیفیت خدمات بانکی د

ای که بر قدیمکرده و برای رفع این عوامل ، راه حل هایی پیشنهاد شود هر چند معت

 حل یک مشکل راهکار یگانه ای وجود ندارد . 

 نها یکتبهبود کیفیت خدمات بانکی توجه به این نکته نیز ضروری است که  

قع با ر وادمی و مستمر است. کیفیت برنامه خاص نیست بلکه کیفیت یک برنامه دائ

ند یازمنشناخت افرادی آغاز می شود که بانک برای بهبود کیفیت خدمات به آن 

ا فیت یونگهداری می شود. تقویت کیظ است و به وسیله مدیران چنین فضایی حف

 ت کهمدیریت فرایندهای مربوط به کیفیت در واقع یک برنامه استراتژیک اس

 ائمی مدیران ارشد بانک است.توجه دبه نیازمند 

م ستقیبر اساس فرضیه های طراحی شده این تحقیق، اثرات مستقیم و غیرم 

ها بر ( آنمؤلفه های مربوطه در نهایت اثر کل )جمع اثرات مستقیم و غیرمستقیم

ل یکدیگر در بخش های قبل تحلیل و مورد آزمون  قرار گرفت که در جداو

 ها یافتن رتوان آ اساس جداول مذکور، آنچه که می مربوطه قابل مشاهده هستند. بر

 ند:باش یهای آن قلمداد کرد، به شرح ذیل  م های مورد نظر این پژوهش و فرضیه
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ه ی نهفتو اثر کل متغیر کیفیت کارکردی و کیفیت فنی ،  به عنوان تنهوا متغیرهوا   .1

تریان برون زای تحقیق، بر متغیرهای نهفته درون زای کیفیت خدمات و رضایت مشو 

اخته از خدمات بانک داری بانک پاسارگاد در مدل گرونوروز مثبوت و معنوادار شون    

 شد. 

 یوق، بور  اثر کل متغیر کیفیت کارکردی ،  به عنوان متغیور نهفتوه بورون زای تحق    .2

مودل   متغیر نهفته درون زای تصویر ذهنی، خدمات بانک داری بانوک پاسوارگاد در  

 گرونروز مثبت و معنی دار شناخته شد .

ر ر متغیو بو اثر کل متغیر کیفیت فنی ،  به عنوان متغیور نهفتوه بورون زای تحقیوق،      .3

نهفتووه درون زای تصووویر ذهنووی، خوودمات بانووک داری بانووک پاسووارگاد در موودل   

 گرونروز مثبت و معنادار شناخته شد..

اثر کل متغیر درون زای تصویر ذهنی بور رضوایت مشوتری، از خودمات بانوک       .4

 مدل گرونروز مثبت و معنادار شناخته شد. داری بانک پاسارگاد در

ت، اثر کل متغیر درون زای تصویر ذهنی بر ادراک مشوتریان ازکیفیوت خودما     .5

ار از خدمات بانک داری بانک پاسوارگاد در مودل گرونوروز منفوی و غیور معنوی د      

 شناخته شد.

اثر کل متغیور درون زای کیفیوت خودمات  بور رضوایت مشوتریان از خودمات          .6

 بانک پاسارگاد در مدل گرون روز مثبت و معنادار شناخته شد.بانک داری 

همان طور که قبلًا نیوز ذکور شود، بانکوداری در ایوران بوه دلیول تغییورات سوریع در          

فناوری و رقابت، وارد دوره ای جدید شده است. قدمت بانکهای رقیوب در عرصوه   

دک حضوور  بانکی از یک طرف و از طرف دیگر پیشینه انو  -ارایه خدمات تجاری 

بانکهای خصوصوی در ایون عرصوه، بانکهوای دولتوی را بور آن موی دارد توا بوه ایون           

تحولات بادقت بنگرد و در این میان مزیوت نسوبی خوود را حفوظ کننود. عولاوه بور        

موارد فوق، حضور بانکهای خصوصی عرصه رقابت را تنگ تر کورده اسوت. بودین    

بال افزایش کیفیت خودمات خوود   منظور لازم است بانکها با دیدی استراتژیک به دن
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د. این مهم محقق نخواهد شد مگر آنکه نباشد تا رضایتمندی مشتریان را افزایش ده

و بورای هرکودام از    دهبه درستی شوناخته شو   خدمات کیفیت عوامل مؤثر بر ادراک 

 آنها راهکارهایی معرفی شود.
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