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 چکیده

های خدماتی، هدایت و ترین سازمانها به عنوان یکی از مهمخدمات رکن اصلی اقتصاد در جوامع امروز است و بانک

 در واقع آنچه بقا و تداوم فعالیت مؤسساات ماالی   .اقتصادی جامعه را بر عهده دارند هایپشتیبانی بسیاری از فعالیت

ن ارائه خدمات در شکل مطلوب و مطمئن و متناسا  اسات تاا بتواناد باا بارآورد       کند،ها را  تضمین میبویژه بانک

هدف ارزیابی ابعااد کیییات   این تحقیق با  .رضایت و وفاداری آنان را موج  شوند ،های مشتریانانتظارات و خواسته

باشد و جامعه آماری این تحقیق بانک های ملی شهرستان بناادرانزلی می ت مشتریان انجام گردید.یخدمات بر رضا

نیار   244حجم نمونه آن مشتریان بانک ملی شهرستان بندرانزلی بوده که از طریق فرمول جامعه نامحدود به تعداد 

تحقیق از روش معادلات ساختاری و آزمون همبستگی و رگرسایون و آزماون    جهت آزمون فرضیات انتخاب گردید.

هاای ایان تحقیاق    حاکی از تأیید تمامی فرضایه  نتایج بدست آمده فریدمن جهت رتبه بندی استیاده گردیده است.

 بندی ابعاد این تحقیق بعد عوامل محسوس دارای بالاترین رتبه در میان ابعاد دیگر بود.داشت و در رتبه
 

 

  واژگان کلیدي

 سروکوال ابعاد کیییت خدمات، رضایت مشتری، کیییت خدمات،
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 تاثیر ابعاد کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان  براساس مدل سروکـوال

 )مطالعه موردي: شعب بانک ملی شهرستان بندرانزلی(

 

 1پوریعلسید وایشسیده 
 ، یالملل بندرانزل نیب واحد ،یکارشناس ارشد دانشگاه آزاد اسلام 1  

 مدرس موسسه آموزش عالی مهر آیین بندر انزلی
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 مقدمه

 یاقتصاد تیرشته فعال کاز یبانک عبارت  .ندینمایم یایکشورها ا یاقتصاد هو توسعدر رشد  و مهمی یها نقش اساسامروزه بانک

 شتریب تیکس  رضا توانند بایها مکند. بانکیم لیوجوه را تسه لانتقاو  لو نق اهپرداخت رو امکند یاعتبار م جادیاست که ا

رشته  بکار انداختن آنها در کوچک و یهاهیسرما یآورجمع و هیسرما مو تراکانداز پس زیهتج انداز وآنها به پس قیتشو و انیمشتر

 انیمشتر شتریب تیهدف با کس  رضا نیکه تحقق ا ندینما یایاقتصاد کشورها ا ییشکوفا را در ی، نقش مهمیمصرف و یدیتول یها

ترین بنگاه اقتصادی و بزرگترین بانک کشور در زمینه تحقق اقتصاد مهمایران، به عنوان  ملیبانک  (.1811 )عباسی، شودیحاصل م

و مشتریان نقش کلیدی  آیداقتصادی به حساب می . با توجه به این که صنعت بانکداری از ارکان اصلی هرباشدمقاومتی پیشگام می

های مشتریان را از جمله موضوعات پراهمیت ایران و جهان به خواسته توان ابراز توجه ویژه به نیازها ودر آن دارند، بنابراین می

 سرمایه دار مسئولیت خدمات رسانی است و کیییت خدمات آن در جذبنیز از جمله مراکزی است که عهده بانک حساب آورد.

دهند، ویژگی مهم و می ها و مؤسساتی که خدمات مطلوب به مشتریان ارائهاند شرکتدارد. مطالعات نشان داده مهمینقش 

با مشتریان و بهبود  از آنجا که ارتباط .ها، نیازها و انتظارهای مشتریان توجه جدی دارندمشترکی دارند. این مؤسسات به خواسته

هایی چون کنترل رفتار و احساسات، استرس و خشم است، مؤلیه تباطی، روابط انسانی وهای ارتا مستلزم کس  مهارهروابط با آن

تواند در راستای ارتقای رضایت شغلی کارکنان که گیری از خدمات روانشناختی، میبهره رسد مدیریت بانک باازاین رو به نظر می

 (.  1811 ،خدایاری فرد) گام بردارد در جهت کیییت خدمات بهتر با رضایت مشتریان نیزمرتبط است،

 
 

 بیان مسأله
های خدماتی، هدایت و پشتیبانی ترین سازمانها به عنوان یکی از مهمقتصاد در جوامع امروز است و بانکخدمات رکن اصلی ا

ها را تضمین ویژه بانکبدر واقع آنچه بقا و تداوم فعالیت مؤسسات مالی  های اقتصادی جامعه را برعهده دارند.بسیاری از فعالیت

رضایت و  های مشتریان،ن انتظارات و خواستهارائه خدمات در شکل مطلوب و مطمئن و متناس  است تا بتواند با برآورد کند،می

، به عنوان های اقتصادی ضمن توجه به کیییت خدماتشود مگر اینکه بنگاهوفاداری آنان را موج  شوند. این مهم حاصل نمی

ش به منظور افزای (.2ص ،1831)طالقانی، محمد، در حیظ و ارتقاء آن کوشش کند ی انتظارات مشتریان،دربردارندهمیهومی 

)شیرشندو و 1اندهای ارائه دهنده خدمات، رضایت مشتری از عوامل کلیدی در نظر گرفته شدهاعتماد به نیس مشتری در قابلیت

 مراجعه هر ماورای در را مشتری یک حیظ اهمیت دارند، توجه خود شتریانم رضایت به که هاییبانک (.171ص ،4111 سانجی،

 نگه داشتن راضی برای که خواهندمی خود کارمندان تمام از و دانندمی ارزشمندی هایدارایی را مشتریان آنها .گیرند می نظر در

 و او هزاران زندگی دوران طی بانک به مشتری بازگشت که داشت توجه باید. دهند انجام را کاری هر مشتریان ماندگار شدن و

 جویا مشتریان از را مشکلات طور مرت  به هابانک اگر (.4ص ،1831 علی منصور، ،دارد )صادقی ارزش تومان هاحتی میلیون

 به هابانک برای بالایی را غیرمستقیم و مستقیم هایهزینه شکایات مشتریان .یافت خواهد ارتقا چشمگیری کل  کیییت به شوند،

-می که دارند خود در را گرانبهایی دانش ،هستند مشتریان مستقیم نداهای بردارندۀ در که از آنجا شکایات این اما دارد؛ همراه

 و رضایت میاهیم انتظارات، بین رابطة و کیییت ماهیت به مربوط بحث. گیرد قرار کیییت بهبود در وافر مورد استیادۀ تواند

 میهوم مبنای بر کیییت ساختار .عمومی است دربخش خدمات کیییت ازاریابیب مشکلات اساس از شده ارائه خدمت و مشتری

 به مشتریان رضایت میزان برای سنجش معیاری تواندمی درک قابل خدمات کیییت متمرکز است. درک قابل به کیییت خدمات

لزوم بکارگیری  نین و مقررات حاکم بر شبکه بانکی،قواتحولات اقتصادی اخیر و تغییر  (.8ص ،4111 )رحمان،4آید حساب

س  با های پیشبرد خدمات بانکی باید در راستای هدف اصلی بانک و متنارویکرد اند.ن بازاریابی را آشکار ساختهاقدامات نوی

                                           
1 Shirshendu & sanjit 
2
 Rahaman et  al , 2011, p3 
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های گاهها و دیدنکاید با توجه به وضعیت داخلی باانتخاب محور تمرکز فعالیت های بازاریابی ببه روز شوند.شرایط محیطی،

ارزیابی کیییت خدمات ارائه شده توسط بانک از دیدگاه  های اساسی در این فرآیند،از گامیکی  مشتریان آنها صورت گیرد.

مسأله تحقیق حاضر این است که آیا تاثیر کیییت خدمات ارائه شده توسط شع  بانک  (.1811 )تائبی، سمیه، مشتریان است

 باشد؟یت مشتریان معنادار میملی بندرانزلی بر رضا

 

 پژوهشدبیات نظري ا

-یعرضه م گریطرف مبادله به طرف د کی است که ینامحسوس و لمس نشدن یمنیعت ای تیکاتلر معتقد است خدمت، فعال پیلیف

 یژگیو نیا دارد و یعیوس یکلمه خدمت وسعت و تنوع معان .1(1813 )کاتلر و آرمسترانگ، را به دنبال ندارد زییچ تیکند و مالک

 فیتعر نیخدمت را چن گرونروس .(4111 )کیسانگ و همکاران، 4شده است یمنته یتیریدر میهوم آن در متون مد ادییبه ابهام ز

مشتری و  نیناملموس است که معمولاً و نه لزوماً در تعاملات ب شیب کم و هایتیای از فعالمجموعه ای تیفعال خدمت، کی :کندیم

 ییهاحل بلکه به عنوان راه رندیگیعرضه کننده خدمات صورت م هایستمیس ای کالاها و ای یکیزیف منابع ای کارکنان خدمات و

است که از میهوم و نحوه کاربرد آن  ییو آشنا جیواژه را تیییک (.4113 وارد و نبی، واری،ه)ال 8شوندارائه میبرای مشکلات مشتری 

 انیو انتظارات مشتر ازهایخدمت با ن ایسازگاری کالا » فیتعار نیاما وجه مشترک همه ا .است به عمل آمده یگوناگون ریتیاس

 2را بدنبال ندارد تیییالزاما ک مشتری، خدمت، بدون توجه به نظر ایشود و هرگونه توجه به کالا یاز مشتری شروع م تیییک .«است

-یکند که میفکر م ای) داندیطرف هر فردی م کیاز  مبهم است که، یاصطلاح تیییآن است که ک تیواقع (.4111 )براس و لین،

 تیییک (4114) عثمان و اون است. یمشکل اساس کی واحد از آن، یییو ارائه تعر جادیا گر،ید و از طرف ستیچ تیییکه ک داند(

 یبانکداری و خدمات مال .کنندیم فیتعر از خدمات انیمشترادراکات و انتظارات  نیای از اختلاف بخدمات را به عنوان درجه

 رهیو غ یبانک ای،مهیخدمات ب رینظ یخدمات عیدر صنا یخدمات نقش مهم تیییبه ک لیتما .از صنعت خدمات است یبخش مهم

 در (.4115 مهتاپ و تارن، )اراسیل، 5ودریبه شمار م یاتیخدمات برای بقا و سودآوری سازمان امری ح تیییکند چرا که کیم یایا

بانک ارائه  طیکه در مح یبرتری خدمت زانینگرش مشتری در خصوص م ای دهیخدمات به عنوان عق تیییک ،یخدمات بانک نهیزم

  (.1831 )غیاری و دیگران، شودیم فیشود، تعریم

6سروکوال اسیمق خدمات، تیییمدل برای سنجش ک نیجتریراو  قیتحق اتیادبدر بخش عمدۀ 
 لهیبه وس 1311که در سال  است 

 یواقع بر درک یمدل مبتن نیخدمات در ا تیییک یابیارز مدل شکاف بنا شده است. یةبر پا وو بری  تهاملیپاراسورامان، ز

 نیشکاف ا لیدر مدلهای تحل هیاول دۀیا آل از نقطه نظر آنها است. دهیا تیبا وضع سهیخدمات ارائه شده در مقا تیییاز ک انیمشتر

شکاف  لیمدلهای تحل .(1811 )حسینی، و ادراکات است انتظارات انیم ازهاییاز تیاوت امت یخدمات تابع تیییاست که ک

 :یدر چهاربخش خدمات یقیمدل تحق نیا .شده است یچند بعدی طراح یمیبر میاه تیماه بلکه در ،نبوده ارییتک مع ییمدلها

پاراسورامان  قرار گرفت. مطالعه مورد یراتیهای تعمعرضه کننده سهام، و شرکتهای شرکت های اعتباری،های کارتشرکت بانک،

های متمرکز مصاحبه نیها و همچنشرکت نیبا کارکنان ا قیهای عمبا انجام مصاحبه 1315سال در و همکارانش در مرحله اول

ی را شناسائ انیو انتظارات مشتر یشرکت خدمات شکاف لیو تحل هیتجز یمدل میهوم ،یچهار بخش خدمات نیا انیبا مشتر یگروه

 ،7ارتباطات یپاسخگوئ اعتماد، تیقابل موارد محسوس، بودند از: عبارت کردند که یرا معرف تیییبعد ک 11 نیها همچنآن .کردند

                                           
1
Kotler & Armstrong 

2
 Kisang, et al 2008 

3
 Al-Hawari, Ward, and  Newb,2009 

4
Bruce & Lin, 2010  

5 Arasli., Mehtap. and Turan ,2005 
6 SERVQUAL 
7 Communication. 
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دارای پنج بعد  اسیمقاین در نهایت  ی.و دسترس5درک مشتری ،2ادب و تواضع ،8تی/صلاحیستگیشا 4خاطر شی/ آساتیامن1اعتبار

پنج بعد  .رودیخدمات به کار م تیییک دربارۀ ابعاد انیانتظارات و ادراکات مشتر رییگاندازه جهت است که ریمؤلیه به شرح ز 44و 

( قدرت و توان 4 به سازمان؛ انیمشتر نانیاطم تی( قابل1 شکاف عبارتند از: لیخدمات در مدلهای تحل تیییک یاساس اریمع ای

 اری( مع5 ان؛یسازمان به مشتر یکی( همدردی و نزد2 به عملکرد سازمان؛ نانیو اطم نی( تضم8 ان؛یسازمان به مشتر ییپاسخگو

توان سازمان  قیمشتری به سازمان از طر نانیاطم تیقابل .(1831 )طالقانی، مرتبط با امکانات ملموس سازمان جهت ارائه خدمات

ارائه  لیتما زانیسنجش م قیسازمان از طر ییقدرت و توان پاسخگو شود.یم یابیزار قیمناس  و دق در ارائه خدمات به نحوی

آن بخش از  نانیو اطم نی. تضمردیگیم قرار و ارائه فوری خدمات به آنها مورد سنجش انیدهندگان خدمات کمک به مشتر

همدردی  قرار داده است. انیو محرمانه نگاه داشتن امور مشتر نانیاطم اعتماد، تیخود را بر قابل دیخدمات است که تأک تیییک

مرتبط با  اریمع تینها در .ردیگیائه دهنده خدمات با مشتری نشأت مخدمات است که از طرز رفتار فردی ار تیییک از یبخش

 )هاو و لین، 6دهدیجهت ارائه خدمات قرار م یکیزیف عناصر ها وخود را بر جنبه دیخدمات تأک تیییامکانات و عوامل ملموس ک

)وانگ و  7بانکداری است یرقابت طیرمز بقا در مح ت،یییاند که در واقع توجه به کدهیرس جهینت نیا ها بهاکنون بانک .(4111

بر  قیو از آن طر تمندییای بر رضاهعمدو  قیخدمات آثار عم تیییاز محققان معتقدند که ک ادییگروه ز .(4118 همکاران،

با توجه به کاربرد گسترده مدل  پژوهش نیدر ا.(4117)ابولی و مازولا،1گذارد یم مشتری به سازمان بر جای بندییوفاداری و پا

استیاده از خدمات در بالا  ریتاث تیاهم انگریب پژوهش اتیمرور ادب و نیشیتوسط محققان پ یسروکوال در سنجش خدمات سنت

با استیاده از  زیو ن 4111 تحقیق رحمان و همکاران در سال اتیبا توجه به مرور ادب .باشدیم انیبه مشتر یبردن سطح خدمت رسان

شود که در ذیل را شامل می 3پنج بعد کیییت خدمات مدل نهایی سروکوال پس از تلخیص، ،های سنجشنظر خبرگان شاخص

 شده است. نمایش داده

 

 
  (4111رحمان و همکاران،مدل میهومی پژوهش) -1نمودار

 

                                           
1 Creditability 
2 Security 
3
Competence  

4 Courtesy 
5 Understanding the customer 
6
Ho & Lin, 2010  

7
Wang et al., 2003  

8
Eboli & Mazzulla,2007  

9 - servis qualiti 

 کیییت خدمات
 

 عوامل محسوس

 اعتبار

 پاسخگویی
 اطمینان

 همدلی

 

 

 رضایت مشتریان
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 فرضیه اصلی:

 کیییت خدمات ارائه شده توسط شع  بانک ملی بندرانزلی بر رضایت مشتریان تأثیرگذار است.

 هاي فرعی :فرضیه

 عوامل محسوس بر رضایت مشتریان بانک ملی انزلی تأثیر دارد. .1

 قابلیت اعتماد بر رضایت مشتریان بانک ملی انزلی تأثیر دارد. .4

 پذیری بر رضایت مشتریان بانک ملی انزلی تأثیر دارد.مسئولیت .8

 تأثیر دارد. بانک ملی انزلیاطمینان بر رضایت مشتریان  .2

 ی تأثیر دارد.انزل یبانک مل همدلی بررضایت مشتریان .5

 قیروش تحق

مشتری  تیرضا بهتر خدمات و ارتقای تیییجهت ارائه ک ییراهکارها ارائهی در پ ق،یبر اساس اهداف تحق قیتحق نیآنجا که در ا از

 تیخدمات و رضا تیییک تأثیرشناخت  یدر پ نکهیبا توجه به ا نیهمچنکاربردی و  یقیتحق هدف، ثیاز ح قیتحق م،یهست

بر اساس روش جمع  قیتحق نیبنابرا ،شودیجامعه آماری پرداخته م فیبه توص های مرتبط،داده با جمع آوری م،یهست انیمشتر

ای و از مطالعات کتابخانه قیتحق اتینظری و ادب یمبان یشود. برای بررسیطبقه بندی م یشیمایو پ یییتوص ا در ردههآوری داده

بخش اول مربوط به سؤالات جمعیت  شده است. استیاده و ابزار پرسشنامه یدانیاز روش م رییگجهیها و نتهیفرض برای آزمون

سؤال و بخش سوم  48شناختی و در بخش دوم مربوط به ارزیابی کیییت خدمات که از پرسشنامه استاندارد سروکوئال به تعداد 

که برای پاسخ به  باشد.سؤال می 3به تعداد  (1813 )داودیان، فاطمه، مه محقق ساختهتریان که از پرسشنامربوط به رضایت مش

در این پژوهش به جهت آزمون روایی از نظرات جمعی از اساتید و صاحبنظران  سوالات از طیف لیکرت استیاده گردیده است.

 محاسبه برای. گردید استیاده کرونباخ آلیای روش از تحقیق این پایایی گیریاندازه برایو  استیاده گردید و روایی آن تایید شد

 با سپس. کرد محاسبه را کل واریانس و( آزمون زیر یا) پرسشنامه هایسوال مجموعه و هانمونه واریانس ابتدا کرونباخ آلیای ضری 

                             .شد محاسبه آلیا ضری  مقدار فرمول از استیاده
 

 ضری  پایایی ابعاد ابعاد پایاییضری   متغیر

 348/1 کیییت خدمات

 175/1 عوامل ملموس

 131/1 پاسخگویی

 111/1 همدلی

 151/1 قابلیت اعتماد

 131/1 اطمینان خاطر

 318/1 رضایت مشتریان

 ابعاد کیپرسشنامه به تیک ییای( پا1جدول

 
های ملی شهرستان نه آماری این تحقیق مشتریان بانکنمو باشد.میبانک ملی شهرستان بندرانزلی جامعه آماری این پژوهش 

برای تعیین حجم  نیر انتخاب گردید.  244تعداد   از طریق فرمول کوکران بصورت احتمالی در دسترس به باشد کهبندرانزلی می

  شده است. محدود  استیاده. نا نمونه از فرمول جامعه
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 میانگین، شاخص های مرکزی، )جداول توزیع فراوانی، های آمار توصیییدر ابتدا با استیاده از ابزار شاخص تحقیق، در این

ها و جداول آماری مرتبط توصیف مذکور را از ابعاد وصیف جامعه پرداخته و کمک نموداربه ت واریانس( پراکندگی انحراف معیار،

رگرسیون و آزمون  آزمون همبستگی، لات ساختاری،معادضیات تحقیق از روش جهت آزمون فر کند.مختلف مطرح بررسی می

میزان همبستگی  در حالت استاندارد، گیری متغیرهای تحقیقدر بررسی مدل اندازهفریدمن جهت رتبه بندی استیاده شده است. 

 دهد.ها را با متغیر اصلی نشان میهرکدام از سازه

 
 مدل پایه تحقیق درحالت استاندارد  (4نمودار

های مکنون هستند که کلیه سوالات مربوط به متغیرها دارای ضرای  همبستگی معنی داری با متغیر داری:در حالت اعداد معنی

 باشد.می 36/1چرا که میزان آماره تی بالاتر از 

 
 مدل  پایه تحقیق درحالت اعداد معنی داری  (8نمودار
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آزماون فرضایه اول    نتایج زیر بدست آماد.  4شماره جدولها با استیاده از آزمون رگرسیون مطابق آزمون فرضیه در ادامه برای

 35باا اطمیناان    باشد در نتیجاه می 15/1داری بدست آمده کوچکتر از که مقدار سطح معنیاز آنجا  تحقیق این گونه استنباط شد،

ایان   .باشاد یمعناادار ما   یبنادرانزل  یبانک مل انیمشتر تیعوامل محسوس بر رضا ریتاث و در نهایت شدهیید أتتحقیق درصد فرض 

 (Rahman al et 2011) ،جاام گردیاده همراساتا ولای باا تحقیاق      ( ان1811 ) عباسای،  فرضیه با تحقیقاتی که در این زمینه توساط 

-مای درصاد   5داری بدست آمده کوچکتر از که مقدار سطح معنی گونه استنباط شد،آزمون فرضیه دوم تحقیق این همسویی ندارد.

 میمساتق  رابطاه  انگربیا  ،رضایت و همدلیشود. شدّت تاثیر بین دو متغیر فرضیه فرعی دوّم تأیید می 35با اطمینان  باشد در نتیجه

این فرضیه با تحقیقااتی کاه    باشد.یمعنادار م یبندرانزل یبانک مل انیمشتر تیبر رضا یهمدل ریتاث در نهایت باشدیم ریمتغ دو نیب

 Rahman al et)( همراساتا ولای باا تحقیاق     1811و )عباسای،    (Behshti et al 2012)،(Kheng et al 2010)در این زمینه توسط 

داری بدسات  که مقادار ساطح معنای    آزمون فرضیه سوم تحقیق این گونه استنباط شد ( همسویی ندارد.1811 و )بنیشی،  (2011

 انگربیا  رضاایت  و پاساخگویی شود. شدّت تاثیر بین دو متغیّر باشد بنابراین فرضیه فرعی سوّم تأیید میمی درصد 5آمده کوچکتر از 

ایان   باشاد. یمعناادار ما   یبنادرانزل  یبانک ملا  انیمشتر تیبر رضا پاسخگویی ریتاث در نهایت. باشدیم ریّمتغ دو نیب میمستق رابطه

آزماون   باشد.همسو نمی (Rahman al et 2011)همسو ولی با تحقیق  (1811)عباسی،  تحقیقاتی که در این زمینه توسطفرضیه با 

باشاد بناابراین فرضایه    می درصد 5داری بدست آمده کوچکتر از که مقدار سطح معنی فرضیه چهارم تحقیق این گونه استنباط شد

ایان فرضایه باا     باشاد یمعنادار م یبندرانزل یبانک مل انیمشتر تیبر رضااطمینان خاطر  ریتاث شود در نهایتفرعی چهارم تأیید می

 Rahman)ولی با تحقیق  همسو، (Behshti et al 2012) (1811)عباسی،  ،(Kheng et al 2010) تحقیقاتی که در این زمینه توسط

al et 2011) ،داری کاه مقادار ساطح معنای     آزمون فرضیه پنجم تحقیق این گونه اساتنباط شاد   ( همسویی ندارد.1811 و )بنیشی

 اعتباار و  قابلیات شود. شادت تااثیر باین دو متغیار     باشد بنابراین فرضیه فرعی پنجم تأیید میمی درصد 5بدست آمده کوچکتر از 

معناادار   یبنادرانزل  یبانک ملا  انیمشتر تیبر رضاقابلیت اعتبار  ریتاثدر نهایت . باشدیم ریمتغ دو نیب میمستق رابطه انگربی رضایت

 و )بنیشای،  (Rahman al et 2011)تحقیق ولی با  ( همسو1811)عباسی،  این فرضیه با تحقیقاتی که در این زمینه توسط باشد.یم

 رتباه  نیباالاتر  ،( نماایش داده شاده  8که در جادول  خدمات تیییک ریمتغ یهاسازه یرتبه بندبا توجه به  ( همسویی ندارد.1811

 باشد.می اعتبار قابلیتمتغیر  مربوط به

  
 نتیجه سطح معنی داری ضری  تعیین ضری  بتا تعداد متغیر

 تأیید فرضیه 111/1 546/1 745/1 244 رضایتو  ملموس عوامل

 تأیید فرضیه 111/1 622/1 114/1 244 رضایتو  همدلی

 تأیید فرضیه 111/1 617/1 773/1 244 رضایتو  پاسخگویی

 تأیید فرضیه 111/1 715/1 125/1 244 رضایتو  خاطر اطمینان

 تأیید فرضیه 111/1 778/1 173/1 244 رضایتو  اعتبار قابلیت

 انیمشتر تیخدمات و رضا تیفیک یرهایمتغ نیب ونی( آزمون رگرس2جدول

 

 معنی داریسطح    درجه آزادی کای دو میانگین رتبه 

 14/8 همدلی

511/67 2 111/1 

 16/8 پاسخگویی

 21/8 قابلیت اعتبار

 68/4 اطمینان خاطر

 71/4 عوامل ملموس

 خدمات تیییک ریمتغ یها سازهرتبه بندی  یبرا دمنیفر آزمون(8جدول
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 گیري و پیشنهاداتنتیجه

 -4(، 15/8عوامال ملماوس )   -1 نیانگیا م  یا ترت باه  ،کیییت خدمات که یهامولیه از کیهرباتوجه به نتایج بدست آمده از 

 گیات  تاوان یم نیبنابرا .آمده است بدست را (76/4) اطمینان خاطر -5(، 18/4اعتبار ) -2(، 31/4همدلی ) -8(، 33/4) پاسخگویی

ین ترو پایین .دارد وجود بندرانزلی ملی شهرستان بانک در که است یامولیه نیتریقو و نیترمهم بانک، به عوامل محسوس بعد که

 ،باناک  کارکناان  دقت ،کارکنان یکاف دانش ،کارکنان مناس  رفتار و تواضعلذا مدیران بانک باید به  باشد.آن بعد اطمینان خاطر می

 ،باناک  درونای  آرامش و آسایش وسایل بودن مناس ، حسابها بین وجوه انتقال و نقل تیامن ،حسابها بین وجوه انتقال و نقل تیامن

 باناک   درک، باناک  خدمات ارائه ساعات بودن مناس  ،انیمشتر انتظارات به بانک ژهیو توجه ،بانک کارکنان یآراستگ و بودن مرت 

 بانک خدمات تناس  ،عیسر و یفور خدمات ،خدمات درباره سوالات به بودن پاسخگو ،بانک یرازدار ،یمشتر مالی خاص یازهاین از

 خادمات  ارائاه  درجهات  باناک  امکانات ،گوناگون و متنوع خدمات ،شدن خصوصی از پس بانک هایفعالیت بهبود میزان ،تبلیغات با

توانناد باا   یها مبانک ،شود کهاز فرضیه اول پیشنهاد می با توجه به نتایج بدست آمده .را مورد توجه قرار دهند الکترونیک بانکداری

-در سال ند،ینما نیتأم را انیمشتر ازهایین بعد، نیاز ا ازیهای مورد نندر مکا شعبه جادیمناس  و ا یکیزیف طیمح جادیو ا یطراح

لاذا مادیریت باناک     .اندکرده پسندتر عرضه خدمات خود را مشتری طیبرده و مح یموضوع پ نیا تیها به اهماکثر بانک ریهای اخ

و  آورد فاراهم  باناک،  کارکناان  یبرا را لازم لاتیتسه راستا، نیا در و دهد قرار توجه مورد را کارکنان یآراستگ وی زگیپاک دیبا ملی

باا توجاه باه نتاایج بدسات آماده از فرضایه دوم         جذاب و متناس  با بانک باشد. ،هاآمیزی و باجهرنگ فضای بانک از نظر معماری،

باناک و   نیتاری با  دوساتانه ی توانناد ارتباطاات اجتمااع   یها با آموزش کارکنان خود ما بانک ریو سا ملیبانک  شود کهپیشنهاد می

 یرازدار کنناد.  جااد یا انیتری برای مشاتر یمیصمداشته و جو  انیمشتر یواقع ازهاییتری از نقیعم برقرار کنند و درک انیمشتر

 قارار   باناک  رانیماد  شاتر یب توجاه  مورد (.....و یموجود زانیم ،حسابها عملکرد ان،یمشتر تیهو) داشتن پنهان قیطر از ملی، بانک

باناک ملای جهات     مادیریت شاود کاه   پیشنهاد مای  باشد،نتایج بدست آمده از فرضیه سوم که در مورد متغیر پاسخگویی می .ردیگ

هاا،  هاای راهنماا دربااره اناواع وام    های مختلف اطلاعااتی، تهیاه و توزیاع دفترچاه    پاسخگویی به مشتریان بانک با استیاده از رسانه

های پیشنهادات اقدام نماید. و مهمتر از این باید خود را ملازم باه پاساخگویی باه     های مناس  و صندوقبانکی، وب سایتحسابهای 

شکایات مشتریان بانک خود بداند و به صورت ماهانه نسبت به اقدامات انجام شاده در رابطاه باا پیگیاری مشاکلات، پیشانهادات و       

 تیریماد  شاود کاه  پیشنهاد می باشد؛ورد فرضیه چهارم که درباره بعد اطمینان خاطر می.در مشکایات مشتریان اطلاع رسانی نماید

 را تواضاع  و ادب تیا رعا ان،یمشاتر  باا  برخاورد  در کارکناان  شودیم باعث که هیتنب و قیتشو انجام جمله  از را یریتداب ،ملی بانک

 اعتمااد  ج،یتادر  به که باشد یاگونه به کارکنان، رفتاربه عبارتی  ،دهند قرار مدنظر باشند، داشته انیمشتر با یمناسب رفتار و ندینما

 را یریتاداب  دیا با باناک،  تیریماد  شود کاه پیشنهاد می باشد؛فرضیه پنجم که در رابطه با متغیر اعتبار می .نمایند جل  را انیمشتر

 یبارا  زیا ن را لازم یهاا ضامانت  رابطاه  نیا ا در و آورناد  فاراهم  اند،داده آنرا انجام وعده که یزمان رادر خود خدمات که دینما اتخاذ

هاای اطلاعااتی مناسا     و از سرویس. گردد پرداخت انیمشتر به مربوطه یهاخسارت وعده خلف صورت در و کرده فراهم انیمشتر

 قارار  بانک تیریمد توجه مورد دیبا گوناگون و متنوع خدمات ارائه ،جهت مطلع نمودن مشتریان از انواع خدمات خود استیاده نماید

 تیریماد  نظار  مد دیبا یبانک متنوع خدمات از استیاده در مشاوره ارائه و یبانک خدمت انواع از مردم یآگاه ارتقاء آن بدنبال و ردیگ

 .ردیگ قرار بانک

 

 و مآخذ منابع

مطالعه  سروکوال،های خدماتی از دیدگاه مشتریان با استیاده از مدل بررسی عملکرد شرکت "، 1811 حسینی، بهزاد، .1

دانشگاه  ، پایانامه کارشناسی ارشد رشته مدیریت بازرگانی،"برداری راه آهن شهری تهران و حومهموردی: شرکت بهره

 .آزاد اسلامی واحد سنندج
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نامه  انیخدمات بانک، پا تیییبانک رفاه و ارتباط آن با ک انیمشتر یتمندیرضا ی، بررس1813فاطمه،  ان،یاودد .4

 واحد سنندج. یارشد، دانشگاه آزاد اسلام یکارشناس

شناسایی عوامل درون و برون سازمانی مؤثر بر جل  رضایت مشتریان در مؤسسه مالی و  ،1831 علی منصور، صادقی، .8

های بین المللی صدا و اعتباری صالحین تهران، چهارمین کنیرانس بین المللی بازاریابی خدمات بانکی، مرکز همایش

 .14-1ص  سیما،

، ماهنامه "تأثیر کیییت خدمات بر وفاداری و نقش میانجی رضایتمندی مشتری در صنعت"، 1831 طالقانی، محمد، .2

 .11-2شماره چهل و یک، ص  سال چهارم، مهندسی مدیریت،
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