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  عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکیمدل 
  

  ∗∗سمیه قادري،  ∗میرزا حسن حسینی

  
  چکیده

 از. استخدمات مناسب و مورد رضایت مشتریان  ههدف همۀ مؤسسات خدماتی از جمله بانکها ارائ   
 فعالیت غیرمتمایز محصولات با محیطی در بانکها ویژهه ب و مالی خدمات دهنده ارائه انهايسازم که آنجا
با هدف حاضر این پژوهش  .شود می شناخته رقابت سلاح اولین عنوان به آنها در خدمات کیفیت کنند، می

حله توزیع در این راستا ، پس از دو مر. شناسایی عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی انجام شده است
شاخص به عنوان مهمترین شاخصهاي مؤثر بر کیفیت  50پرسشنامه و تحلیل نتایج به دست آمده از آنها، 

نهایی و توزیع آن، از روش  هشاخص در پرسشنام 50پس از قرار دادن این . دشخدمات بانکی حاصل 
نتایج به دست آمده از . تحلیل عاملی جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات و تقلیل متغیرها استفاده گردید

کل واریانسِ متغیرها توسط نه عامل قابل توجیه است و حدود % 65تحلیل عاملی نشان داد که در حدود 
در نتیجه . گیري نشده استشود که اندازهگري توضیح داده میمتغیرهاي دی به وسیلهبقیه واریانس % 35

این نه عامل به ترتیب . دشبانکی شناسایی نه عامل به عنوان مهمترین عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات 
؛  نوآوري در خدمات بانکی) 3؛  شایستگی و مهارت کارکنان )2؛  رفتار کارکنان) 1: ند از ااهمیت عبارت

قابلیت ) 7؛ امکانات فیزیکی بانک) 6خدمات بانکی؛  هنحوة پاسخگویی و ارائ) 5؛ سود و تسهیلات) 4
 .سهولت در خدمات )9و   تنوع در خدمات) 8؛  اعتماد
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  مقدمه
کلیدي براي  راهبرديبه عنوان یک مسئله  رقابت براي بهبود کیفیت خدماتامروزه    

ح سازمانهایی که به سط. ته شده استشناخ ،کنندنهایی که در بخش خدمات فعالیت میسازما
مندي مشتریان را به عنوان یابند ، سطوح بالاتري از رضایتبالاتري از کیفیت خدمات دست می

 اقتصاد در نیز که بانکی نظام]. 18[اي براي دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشتمقدمه
 از دارد، را سنگینی بسیار مسئولیت و است کشور هر اقتصاد مهم اجزاي از یکی بازار مبتنی بر
هاي امروزي براي رقابت در محیط متلاطم امروز ناچار از توجه  بانک. نیست مستثنی این امر

این امر ماندگاري بیشتر مشتریان، جذب مشتریان جدید و . ویژه به کیفیت خدمات خود هستند
در طی دهه هاي اخیر ، شدت یافتن . بهبود عملکرد مالی و سودآوري را به دنبال خواهد داشت

ت میان بنگاههاي اقتصادي در جهت بدست آوردن سهم بیشتري از بازار توجه آنها را به رقاب
بدون تردید . ]23[هاي مشتریان سوق داده استتر نیازها و خواستهتر و عمیقسمت شناخت دقیق

اول نیازمند  ۀآوردن ایشان از کیفیت خدمات، در وهل ایجاد رضایت درمشتریان و حتی به شوق
ها به موقعیتی است که محصولات  هاي ایشان و سپس انتقال این خواسته خواسته و  هاشناخت نیاز

هاي اقتصادي،  این امر با توجه به پیچیده شدن روزافزون سیستم. شود و خدمات تولید می
هایی نظام مند نیاز دارد  افتد، بلکه به روشها و رویه به خود اتفاق نمی اجتماعی و فرهنگی، خود

ها، نیازها و انتظارات  خواسته طرفی تغییر از. دهیم را به فرایندي سازمانی مبدل کنکه این مفا
خواهد  مشتریان یک واقعیت انکارناپذیر است، بنابراین ابتدا باید مشخص شود که مشتري چه می

   ] .7[ و سپس در جستجوي وسیله تحقق آن برآمد
چشم انداز ]. 26[دهندشکیل میمهمی از صنعت خدمات را ت بانکداري و خدمات مالی بخش

ي فناورتغییرات تعدیلی، ساختاري و ]. 24[ر جهان به سرعت در حال تغییر استخدمات مالی د
کداري بسیاري در راستاي حرکت به سوي یک محیط بانکداري جهانی یکپارچه تر در صنعت بان

 و تجدید ساختار بانکها با ارائۀ مزایاي متنوع و خدمات رقابتی]. 12[دنیا روي داده است
خدماتشان به سوي استفاده از تکنولوژي سریع و در جهت برآورده کردن نیازهاي در حال تغییر 

به دلیل این اقدامات، ماهیت خدمات . مشتریان، در حال گسترش یافتن از میان مرزها هستند
ه سرعت در محیط بسیار رقابتی و ب. بانکداري و ارتباط با مشتریان دستخوش تغییرات شده است

حال تغییري که بانکها مجبور به فعالیت در آن هستند آنها را به سوي تجدید نظر در نگرششان 
بسیاري از شرکتها ] . 14[ینه سازي کیفیت خدمات سوق می دهدبه سوي رضایت مشتري و به

زیت به این نکته پی برده اند که ارائه مستمر خدماتی با کیفیت برتر نسبت به رقبا می تواند م
اطلاق  تمام اموري که امروزه آنها را بانکداري مجازي .]9[ ابتی نیرومندي را به ارمغان آوردرق



  

 مل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی عوا
  

٩١ 

، می توان از کیفیت لذا. به کیفیت خدمت برتر انجام پذیرفته است کنیم در جهت دستیابیمی
   .]27[ خدمت به عنوان مغزافزار عملیات بانکی نام برد

این است که با توجه به شرایط و انتظارات مشتریان بانکها در ، هدف این تحقیق در همین راستا
پرداخته و به ابعاد عوامل مؤثر در افزایش و ارتقاء کیفیت خدمات بانکی داخل کشور به شناسایی 

   .دست یابد احتمالاً جدیدي از کیفیت خدمات
  مفهوم خدمات

تر می آنچه این امر را پیچیده. ستوده ابه دلیل تنوع خدمات، تعریف آنها همواره کاري دشوار ب   
ها، غالباً درك و تشخیص ها و ستادهمحسوس بودن اکثر دادهکند این واقعیت است که به دلیل نا

خدمت وسعت و تنوع معانی وسیعی دارد و  هکلم. ]6[تخدمات آسان نیس هراههاي انجام و عرض
س گرونرو] .20[تهی شده استن در متون مدیریتی مناین ویژگی به ابهام زیادي در مفهوم آ

اي از فعالیتهاي کم و یک خدمت، فعالیت یا مجموعه": کندخدمت را چنین تعریف می) 2001(
ع یا مناب/ و املات بین مشتري و کارکنان خدماتبیش ناملموس است که معمولاً و نه لزوماً در تع

به عنوان راه  بلکهرند گیهاي عرضه کننده خدمات صورت مییا  سیستم/ فیزیکی یا کالاها و
  ] .17["شوندهایی براي مشکلات مشتري ارائه میحل
  

  مفهوم کیفیت
عمل آمده ه رایج و آشنایی است که از مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاسیر گوناگونی ب هکیفیت واژ

سازگاري کالا یا خدمت با نیازها و انتظارات مشتریان "اما وجه مشترك همه این تعاریف . است
کیفیت از مشتري شروع می شود و هرگونه توجه به کالا یا خدمت، بدون توجه به نظر . "است

لذا معمولاً کیفیت را بر اساس تطابق پذیري محصول .  ]4[ ، الزاماً کیفیت را بدنبال نداردمشتري
را برآورده  تواند انتظارات قبلی مشتريمشتري، و یا میزانی که محصول می هاي مد نظربا ویژگی

  . ]21[ازد، تعریف می کنندس
  مفهوم کیفیت خدمات

هر تماس . ردگیحین فرایند ارائه خدمات انجام میدر بخش خدمات، ارزیابی کیفیت آن    
یا ناراضی کردن به شمار  اي براي ایجاد اعتماد و فرصتی براي راضیمشتري به عنوان لحظه

نیز  "کیفیت خدمات"د، مقولۀ ششکار از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره آ. ]4[رود می
به عنوان مشخصۀ اصلی رقابت بین سازمانها مورد توجه قرار گرفت به طوري که توجه به کیفیت 

  . ]16[د شوکسب مزیت رقابتی می سببخدمات، سازمان را از رقبایش متمایز ساخته و 
  
  



92 1389 پاییز -36پیاپی -3شماره  - بازرگانی مدیریتاندازچشم                                                                                  

  مفهوم کیفیت خدمات بانکی 
ایفا  اي، بانکی و غیرهیع خدماتی نظیر خدمات بیمهدر صناتمایل به کیفیت خدمات نقش مهمی 

] . 29[می کند چرا که کیفیت خدمات براي بقا و سودآوري سازمان امري حیاتی به شمار می رود 
میزان  خصوصدر زمینه خدمات بانکی ،کیفیت خدمات به عنوان عقیده یا نگرش مشتري در 

  ].11[د شومیف انک ارائه می شود، تعریبرتري خدمتی که در محیط ب
  

  :برخی از مدلها در زمینه کیفیت خدمات بانکی
ترین مدل براي سنجش کیفیت خدمات، مقیاس در ادبیات کیفیت خدمات، رایج .مدل سروکوال

 پاراسورامان، زیتهامل و بري به وسیله 1988که در سال  است (SERVQUAL)سروکوال

یفیت خدمات در این مدل مبتنی بر درك ارزیابی ک .و بر پایۀ مدل شکاف بنا شده است] 28[
.  استواقعی مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده در مقایسه با وضعیت ایده آل از نقطه نظر آنها 

اندازه گیري انتظارات و ادراکات مشتریان دربارة ابعاد کیفیت خدمات با استفاده بر پایه این مدل ، 
ی قابل اندازه یتضمین، همدلی و پاسخگو/، اطمینانموارد محسوس، قابلیت اعتماد: عدب پنجاز

  .استگیري 
درباره سروکوال و کاستیهاي آن نکاتی را متذکر ] 15[ 2000باهیا و نانتل در سال  .BSQمدل 
ایراد اصلی آنان به فقدان جامعیت و کلی نگري ابعاد این مقیاس بوده و معتقد بودند در . شدند

بدین ترتیب با بازنگري در ابعاد کیفیت . وکوال افزوده می شودبرخی خدمات، ابعاد دیگري به سر
خدمات ، بر مبناي مباحث بازاریابی و ویژگیهاي خاص بانکداري، ابعاد جدیدي را بدین شرح ارائه 

  .اثربخشی، تضمین، قابلیت دسترسی، بها، ابعاد فیزیکی، تنوع خدمات و قابلیت اطمینان: کردند
در پی یکسري تحقیقات در زمینۀ کیفیت ] 10) [2002(و باتلآلدلیگان  SYSTRA-SQ.مدل 

ارائه » مقیاس نظام مبادله اي کیفیت خدمات بانکی«خدمات بانکی، مقیاس جدیدي با عنوان 
کیفیت سیستم خدمات ، کیفیت خدمات رفتاري، : مؤلفه در چهار بعد 21کرده اند که شامل 

این دو در تحقیقات خود به این نتیجه . تاسصحت مبادلاتی خدمات، و کیفیت خدمات ماشینی 
  .رسیدند که مشتریان کیفیت خدمات را در دو سطح سازمانی و مبادلاتی ارزیابی می کنند

  
  روش شناسی تحقیق 

 سؤال تحقیق
  :کوشیم تا به این سؤال پاسخ داده شود کهدر این تحقیق می

  ؟مهمترین شاخصها و عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی کدامند •
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  :نوع و روش تحقیق
  .استروش انجام آن پیمایشی  نوع این تحقیق با توجه به موضوع و هدف آن، اکتشافی بوده و

  :جامعه آماري 
منتخب بانک  هايهن شعباري این پژوهش شامل کلیۀ مشتریان، کارمندان و مسئولاجامعه آم   

ا از خدمات بانک استفاده ه و یصادرات در سطح شهر کرج که به نحوي با بانک همکاري داشت
  .باشدکرده اند، میمی

  :نمونه گیري و تعیین حجم نمونه 
به این ترتیب که . استاي تلفیقی گیري مرحلهمونهروش نمونه گیري در این پژوهش روش ن   

از روش نمونه گیري خوشه اي و سپس براي انتخاب افراد  هاهدر مرحله اول براي انتخاب شعب
جامعۀ آماري متشکل از مشتریان و کارمندان بانک  هاینکه افراد تشکیل دهند نمونه به دلیل

 .شده استصادرات بوده اند و همگون نمی باشند، از روش نمونه گیري طبقه اي استفاده 
از آنجا که جمع آوري اطلاعات از کلیۀ افراد جامعه آماري عملاً غیر ممکن بود ،  :حجم نمونه 

اري انتخاب شد ، از آنجا که جامعه آماري نامحدود بود لذا براي به دست نمونه اي از جامعه آم
  : آوردن حجم نمونه از رابطه زیر استفاده شد 

مقدار دقت ،  96/1که بدین ترتیب با در نظر گرفتن مقدار متغیر نرمال برابر 
حجم  20995/0به مقدار ) δ2(و همچنین برآورد مقدار واریانس جامعه  06/0برابر ) ε(برآورد

لازم به ذکر است که به دلیل  نامعلوم بودن واریانس جامعه، . دشنفر تعیین  224نمونه معادل 
نفر از افراد جامعۀ آماري توزیع و پس از  35پرسشنامۀ نهایی به صورت پیش آزمون در میان 

  .د شتجزیه و تحلیلِ نتایج به دست آمده مقدار واریانس برآورد 
  اطلاعات روش و ابزار جمع آوري

در این تحقیق به منظور جمع آوري اطلاعات از سه مرحله توزیع پرسشنامه به شرح ذیل استفاده 
  :شده است 
پس از مطالعۀ کتب و مقالات متعدد و بر مبناي مبانی و پیشینۀ  همرحلاین در  :مرحلۀ اول

نکی شناسایی نظري تحقیق ، مهمترین عوامل و شاخصهاي ارائه شده در زمینۀ کیفیت خدمات با
پس . ده و شناخت جامعی نسبت به مفاهیم، ابعاد، متغیرها و رویکردها به دست آمدشو استخراج 

نفر از مشتریان و  45سؤال باز طراحی و به صورت تصادفی در اختیار  8از آن پرسشنامه اي با 
 هايهر شعبد) غیرهنظیر صندوقدار، رئیس شعبه، مسئول اعتبارات و (نفر از کارکنان بانک  20

، نامه با سؤالات باز در این تحقیقپرسش ههدف از ارائ. منتخب بانک صادرات کرج قرار گرفت
از دید پاسخ  گذار در رابطه با هر پرسشارات و دستیابی به شاخصهاي تأثیرشناسایی انتظ
و روش تحلیل محتوا مورد تجزیه  باپس از آن، داده هاي مربوط به سؤالات باز . دهندگان بود



94 1389 پاییز -36پیاپی -3شماره  - بازرگانی مدیریتاندازچشم                                                                                  

هاي جمع آوري شده در تحلیل، و تحلیل محتواي پرسشنامه پس از تجزیه و. تحلیل قرار گرفت
  . دششاخص، شناسایی و استخراج  124کل 

اول و تلفیق آنها با  هپس از استخراج شاخصهاي به دست آمده از پرسشنام :مرحلۀ دوم
حذف موارد تکراري، در  شاخصهاي مستخرج از ادبیات تحقیق و همچنین ادغام موارد مشابه و

به علت زیاد بودن تعداد این شاخصها و دشواري تجزیه و تحلیل . به دست آمدشاخص  94نهایت 
اخصِ به ش 94و به کارگیري آنها در پرسشنامه نهایی و جهت دستیابی به مهمترین شاخصها ، 

قرار گرفت تا  اي در اختیار خبرگان و مدیران ارشد بانک صادراتدست آمده به صورت مجموعه
پس از جمع آوري . ندکنپس از بررسی کلیۀ شاخصها، درصد اهمیت هر یک را مشخص 

 One-Way)مجموعه شاخصها، امتیازات داده شده به آنها ازطریق آنالیز واریانس یک طرفه 
ANOVA)  مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و شاخصهایی که میانگین امتیازي بیشتر از
بدین . نددشداشتند به عنوان شاخصهاي با اهمیت بیشتر انتخاب ) 04/83ر براب(میانگین کل 

ترین شاخصها در نظر گرفته باقی مانده و به عنوان با اهمیت شاخص ، 50ترتیب در نهایت تعداد 
   .شدند

  : این شاخصها که تحلیلهاي نهایی برروي آنهاصورت پذیرفته اند، به شرح ذیل می باشند
  

  شاخصهاي شناسایی شدة مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی در تحقیقمهمترین  .1جدول 
 شرح متغیر

  میزان آراستگی و تمیزي شعبه 1
صندلیهاي راحت،آب سردکن، سیستم سرمایشی گرمایشی مناسب، فضاي : از جمله(امکانات فیزیکی شعبه 2

  )مطبوع و خوشبو
  ي روزفناورتجهیزات و مدارك مدرن و مطابق با  3
  ها با توجه به تعداد مراجعینبودن فضاي بانک و تعداد باجهاسب متن 4
  کاستن از استفاده از مدارك کتبی و دستی  5
  فرمها ، اسناد و مدارك ده، خوانا، منظم و در دسترس بودنسا 6
اختصاص یک فرد آگاه در شعب به منظور راهنمایی مشتریان و ارائه اطلاعات مورد نیاز آنان دربارة مسائل  7

  بانکی و پاسخگویی به سؤالات 
  وجود شعبات بانک در مناسبترین و در دسترسترین مکانها 8
هاي دستگاههاي خودپرداز، پایانه:جملهاز (افزایش خدمات الکترونیکی جهت کاهش مراجعه مستقیم به بانک  9

  )فروش، بانکداري اینترنتی و بانکداري تلفنی
  ود پردازسالم و بی نقص بودن دستگاههاي خ 10
  دستگاههاي خودپردازه افزایش سقف میزان پرداخت روزان 11
در دسترس بودن خدمات بانکداري الکترونیکی و  ایجاد زیرساختهاي لازم جهت استفاده از آنها در همه زمان و  12

  همه مکان
کلیه وجوه واریزي ، یکی امکان پرداخت الکترون: از جمله( فناورانهافزایش خدمات ارائه شده توسط عوامل  13

  )اقساط و غیره
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  و اطمینان بخشی به مردم فناورانهافزایش امنیت استفاده از عوامل  14
  حفظ اسرار مشتریان و ایجاد اعتماد در آنان از طریق رفتارهاي مطلوب کارکنان 15
  نانداشتن دانش شغلی، مهارت حرفه اي ، معلومات ، آگاهی و اطلاعات کافی و به روز کارک 16
  داشتن درك متقابل از مشتري و شرایط آن از سوي کارکنان 17
  گوش دادن و اهمیت دادن به پرسشها و مشکلات مشتریان با صبر و حوصله توسط کارکنان 18
  صبور و متبسم بودن کارکنان و داشتن رفتاري مؤدبانه و دوستانه از جانب آنان خوش برخورد ، 19
  آراسته بودن ظاهر کارکنانداشتن لباس فرم مرتب و  20
  انجام سریع امور بانکی با کیفیت بالا و با توجه به جزئیات در اسرع وقت توسط کارکنان 21
  تسلط کارکنان بر کار خود ،  وضع مؤسسه و کار مشابه سایر بانکها 22
  رعایت احترام افراد در لحن و نحوة صحبت با آنان توسط کارکنان 23
در مورد نحوة پر کردن فرمها و اطلاع رسانی در مورد انواع خدمات بانکی ، حسابها و مدارك  کمک و راهنمایی 24

  مورد نیاز
  رعایت عدل و انصاف و عدم تبعیض میان افراد از جانب کارکنان 25
  در کار تعهد ، وظیفه شناسی و سعی و کوشش کارکنان 26
و نیز میزان احساس راحتی  تري از جانب کارکنانده شده به مشملاحظه، هم فکري و شکیبایی نشان دا 27

  مشتري از نظر عاطفی
  میزان کمک و پاسخگویی  به مشتري و نشان دادن تمایل به ارائۀ خدمت از جانب کارکنان 28
  از جانب کارکنان  نشان دادن علاقۀ خالصانه براي حل مشکل و شکایات مشتریان 29
  اصلاح ماهیت خدمت به منظور نیل به نیازهاي مشتري انعطاف پذیري و تمایل کارکنان به 30
  مهارت و تخصص در انجام روشهاي صحیح ، اجراي درست خواسته ها و توانایی انجام کار به شکل صحیح 31
  تسلط در مذاکره و ارائه اطلاعات مورد نیاز مشتري به صورت شفاف و کامل از جانب کارکنان 32
  ه هاي مفید در زمینۀ امور بانکی و بیان دقیق امکانات ، تسهیلات و محدودیتهاارائۀ راهنماییها و مشاور 33
  انجام کار یا خدمت وعده داده شده تا زمان معین و در کمترین زمان ممکن از جانب بانک 34
  دقت در درستی صورتحسابهاي ارسالی از جانب بانک 35
انواع سپرده ها یا طرحهاي سپرده گذاري، انواع نرخهاي : هداشتن تعداد بیشتري از گزینه ها در خدمت، از جمل 36

  .غیره بهره، تسهیلات نقل و انتقال سریع چکها و
  دایرة بانک/ ارائۀ اکثر خدمات در هر شعبه  37
  یند تحویل خدمت استاندارد و ساده شده براي کاهش تشریفات زائد ادارياداشتن یک فر 38
  ل و نه در هزینۀ کیفیتارائۀ خدمت در هزینه اي معقو 39
  کارکنان به وسیلهانجام کلیۀ امور مرتبط با مشتریان بدون توجه به تقسیم کار  40
  اطلاع رسانی و آموزش همگانی افراد درمورد آخرین خدمات بانکی و الکترونیکی در رسانه هاي گروهی 41
یروي کارآمد ،روشهاي مؤثر و جلوگیري از خودداري از اتلاف وقت مشتریان با استفاده از فناوري مناسب ، ن 42

  دوباره کاري
  تسهیل در اعطاي وام و تسهیلات و تسریع در روند اعطاي آنها  43
  میزان سود سپرده هاي بلند مدت و کوتاه مدت 44
  نحوة پرداخت سود سپرده هاي بلند مدت و کوتاه مدت 45
  نحوة پرداخت و بازپرداخت وام و تسهیلات 46
  اخت سود سپرده ها در موعد مقررپرد 47
  داشتن اطلاعات به روز درمورد حسابها 48
  یند خدمتاامنیت شخصی مشتري و داراییهایش در زمان مشارکت یا بهره مندي از فر 49
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  کاهش کارمزدها و افزایش میزان سود سپرده ها به عنوان عاملی رقابتی در جهت افزایش جذب مشتري 50
  

. دششاخص به دست آمده از مرحلۀ قبل، پرسشنامۀ نهایی طراحی  50تفاده از با اس :مرحلۀ سوم
پس از توزیع پرسشنامۀ نهایی به صورت پیش آزمون در نمونۀ اولیه، و تعیین روایی ، پایایی و 

مونۀ آماري شامل مشتریان ، همچنین تعیین حجم نمونۀ نهایی ، پرسشنامۀ نهایی در میان ن
  . دشنک توزیع ن و کارمندان بامسئولا

که در تجزیه و تحلیل نتایج به دست آمده از مرحلۀ نهاییِ توزیع پرسشنامه، نکتۀ قابل توجه این   
ن میان درصد اهمیتهاي اختصاص داده شده به هر شاخص توسط مشتریان و کارکنان و مسئولا

، مجموع د و به همین دلیل در تحلیلهاي نهاییشداري مشاهده نبانکی هیچگونه تفاوت معنا
امتیازات تعلق گرفته به شاخصها بدون در نظر گرفتن تفاوت میان طبقات نمونۀ آماري مورد 

  .تجزیه و تحلیل قرار گرفت
  :روایی و پایایی تحقیق

در این تحقیق قبل از طراحی پرسشنامه ، بررسی دقیق و کاملی در خصوص عوامل مؤثر  .روایی
در عین حال، هر مرحله از . گوناگون انجام گرفتاز طریق مطالعه کتب، مقالات و تحقیقات 

همچنین در . طراحی پرسشنامه ها طبق نظر و تأیید اساتید و خبرگان بانکی صورت پذیرفت
مرحلۀ سوم، پرسشنامۀ نهایی به صورت پیش آزمون و به شکل همزمان در اختیار اساتید و 

پس از گرفتن بازخورد از مشتریان  همینطور خبرگان و کارشناسان بانکی و مشتریان قرار گرفت و
  .و اعمال نظرات اساتید و کارشناسان، روایی آن از نظر محتوا مورد تأیید قرار گرفت 

پرسشنامه در مرحلۀ پیش آزمون در میان نمونۀ آماري،  35در این تحقیق پس از توزیع  .پایایی
ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه  مقدار. دشپایائی پرسشنامه با استفاده از آلفاي کرونباخ محاسبه 

می  7/0، که چون بالاتر از است 951/0برابر  SPSSشده این تحقیق با استفاده از نرم افزار 
  . شودمیباشد بنابراین پایایی ابزار اندازه گیري در حد بالا تلقی 

  
   ها تجزیه و تحلیل داده

و تحلیل اطلاعات نهایی و در این تحقیق با توجه به نوع تحقیق و هدف آن، جهت تجزیه    
تقلیل تعداد متغیرها به عاملها و همچنین اولویت بندي آنها، از روش تحلیل عاملی استفاده شده 

  :جهت انجام تحلیل عاملی چهار مرحلۀ عمده وجود دارد . است
 هاي همبستگی مربوطه؛ها و فراهم ساختن ماتریسگردآوري داده .1
 استخراج عاملهاي اولیه؛ .2
 به دست آوردن یک جواب نهایی و تفسیر آن؛ چرخش براي .3



  

 مل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی عوا
  

٩٧ 

 ] . 5[ساختن مقیاس هاي عاملی و استفاده از آنها در تحلیل بیشتر  .4
  

  یافته هاي تحقیق
  :انجام تحلیل عاملی به شرح ذیل است هعمد هیافته هاي تحقیق با توجه به چهار مرحل

  
  
  

  گی مربوطههاي همبستگردآوري داده ها و فراهم ساختن ماتریس: مرحلۀ اول
همانگونه که در مراحل تحقیق توضیح داده شد، پس از دو مرحله توزیع پرسشنامه میان مشتریان 

هاي مؤثر برکیفیت خدمات بانکی مورد شاخص به عنوان شاخص 50و کارشناسان بانکی، 
 يبرانهایی  مهنهایی قرار داده شد و نتایج حاصل از پرسشنا هشناسایی قرار گرفته و در پرسشنام

لازم به ذکر . ها مورد استفاده قرار گرفتاین شاخص هتحلیل و استخراج عاملهاي در بر گیرند
تجزیه و تحلیل داده هاي به دست آمده از پرسشنامۀ نهایی در ابتدا ماتریس  براياست که 

ضرایب همبستگی محاسبه و متغیرهایی که با سایر متغیرها همبستگی نشان داده بود، وارد 
  .شدتحلیل تجزیه و 

  استخراج عاملهاي اولیه :مرحلۀ دوم
یکی از روش هاي معمول خلاصه سازي یا تقلیل متغیرها ، ایجاد ترکیب خطی از متغیرهایی    

روش تحلیل عاملی یا تجزیه . است که بیشترین واریانس تغییرات را به خود اختصاص می دهند
متغیرهاي زیاد و روابط پیچیده  بینست تا از به عاملها این امکان را براي محققان فراهم ساخته ا

ک تحلیل عاملی ، کاهش ابعاد یکی از اهداف اصلی تکنی. ی میان آنها به این الگو دست یابندعلّ
  . ]2[هاست داده

-ین بررسی مجاز است و تناسب نمونهبراي اینکه بدانیم تحلیل عاملی در ا : KMOآزمون  
سرنی و کایزر معتقدند که وقتی مقدار . شده است محاسبهKMO گیري وجود دارد، آماره 

KMO نشان دهنده کفایت نمونه براي تحلیل است و اجراي تحلیل عاملی باشد 6/0بزرگتر از ،
به  918/0معادل  KMO، ) متغیر 50(با وارد کردن داده هاي تمام متغیرها ] . 8[بلامانع است 

ویت بارتلت نیز صحت . داند  دست آمد که تحلیل عاملی را در سطح عالی مجاز می تست کرَُ
این آزمون نشان دهنده مناسب بودن داده ها براي تحلیل . مدل تحلیل عاملی را بیان می کند

، معنادار 1225می شود با درجه آزادي قضاوت معناداري آزمون بارتلت که با سطح . عاملی است 
  .دهد ماتریس همبستگی در جامعه صفر نیستاست که نشان می
تحلیل  ینداجدول اشتراکات نشان دهندة مناسب بودن نوع متغیرها در فر: جدول اشتراکات

. باشد، مورد پذیرش است 5/0حداقل برابر با  هالازم به ذکر است که اگر عدد اشتراک. استعاملی 
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بوده و بنابراین  5/0متغیر تحقیق بالاتر از  50کلیۀ  هابر اساس یافته هاي تحقیق ، عدد اشتراک
  .هستندبراي انجام تحلیل عاملی متناسب 
این جدول نشان می دهد که متغیرهاي موجود    می توانند : مقدار کل واریانس تبیین شده

به چند عامل تبدیل شوند و این عاملها چند درصد از واریانس مورد نظر را تبیین و پوشش می 
ه ماتریس اولیه عوامل ، مشخص با محاسب] . 8[ هستنددهند و نشان دهنده روایی سؤالات نیز 

کل متغیرها  درصد از واریانس 054/65هستند که  1د که نه عامل، داراي ارزش ویژة بیش از ش
شاخص ، نه عامل وجود دارند که مبین  50به عبارت دیگر از بین . را تحت پوشش قرار داده اند

  .انددرصد تغییرات ارزشهاي ویژه هر یک از شاخصهاي آزمون شده 054/65
  

  عامل  9مقدار واریانس کل تحت پوشش توسط   - 2جدول 
  مقادیر ویژة ابتدایی واریانس%  واریانس تجمعی%

Initial Eigen values 
 مؤلفه

282/13 282/13 641/6 1  
605/23 323/10 162/5 2 
153/32 548/8 274/4 3 
619/40 466/8 233/4 4 
094/47 475/6 238/3 5 
254/53  161/6  080/3  6  
524/57  270/4  135/2  7  
649/61  125/4  062/2  8  
054/65  405/3  702/1  9  

  
  چرخش براي به دست آوردن یک جواب نهایی و تفسیر آن: مرحلۀ سوم

خاصی بر روي  هايبراي اینکه مؤلفه ها روابط میان داده ها را بهتر تفسیر کنند، دوران و تبدیل   
یاري از موارد که تعدادي از متغیرها به یک عامل ویژه یا حتی به در بس. عامل ها انجام پذیرفت

رو، روش هایی بوجود آمده سیر عوامل مشکل خواهد بود؛ ازاینتعدادي از عامل ها بستگی دارد، تف
ماتریس مؤلفه  3جدول . است که بدون تغییرِ میزان اشتراکات باعث تفسیر ساده تر عوامل شود

. نشان می دهد) با روش واریماکس(لی متغیرها را بعد از چرخش هاست که در آن بارهاي عام
در این جدول ، بارهاي عاملی دقیقاً . بارهاي عاملی، ضریب همبستگی متغیرها و عوامل هستند

با مقایسه متغیرهاي مربوط به هر عامل  .ستند که هر عامل شامل کدام متغیرهانشان می ده
بدین ترتیب سعی شده است ضمن اینکه . یرها بدست آوردمی توان وجوه مشترکی را بین این متغ
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آیتم هاي درون هر بعد از بیشترین میزان همبستگی با یکدیگر برخوردار باشند، میزان همبستگی 
  .مابین ابعاد مختلف به کمترین میزان خود کاهش داده شود

  
  ماتریس عناصر چرخانده شده به روش واریماکس .3دول ج

  9عامل  8عامل  7عامل  6عامل  5عامل  4عامل  3عامل  2املع  1عامل  متغیر  ردیف
متغیر   1

1  
          778/0        

متغیر   2
2  

          774/0        

متغیر   3
3  

          701/0        

متغیر   4
4  

          466/0        

متغیر   5
5  

    556/0              

متغیر   6
6  

          489/0        

متغیر   7
7  

    436/0              

متغیر   8
8  

    383/0              

متغیر   9
9  

    740/0              

متغیر   10
10  

    560/0              

متغیر   11
11  

    501/0              

متغیر   12
12  

    751/0              

متغیر   13
13  

    792/0              

متغیر   14
14  

            580/0      

متغیر   15
15  

            630/0      
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متغیر   16
16  

  505/0                

متغیر   17
17 

513/0                  

ر متغی  18
18  

  588/0                

متغیر   19
19  

  681/0                

متغیر   20
20  

  450/0                

متغیر   21
21  

  751/0                

متغیر   22
22  

  577/0                

متغیر   23
23  

  630/0                

متغیر   24
24  

495/0                  

متغیر   25
25  

454/0                  

متغیر   26
26  

566/0                  

متغیر   27
27  

794/0                  

متغیر   28
28  

770/0                  

متغیر   29
29  

785/0                  

متغیر   30
30  

641/0                  

متغیر   31
31  

        512/0          

متغیر   32
32  

749/0                  

متغیر   33
33  

553/0                  
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متغیر   34
34  

        435/0          

متغیر   35
35  

              376/0    

متغیر   36
36  

              718/0    

متغیر   37
37  

                520/0  

متغیر   38
38  

                459/0  

متغیر   39
39  

        609/0          

متغیر   40
40  

        529/0          

متغیر   41
41  

        786/0          

متغیر   42
42  

        452/0          

متغیر   43
43  

      476/0            

متغیر   44
44  

      781/0            

متغیر   45
45  

      836/0            

متغیر   46
46  

      656/0            

متغیر   47
47  

      751/0            

متغیر   48
48  

      469/0            

متغیر   49
49  

      435/0            

متغیر   50
50  

      617/0            
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در اینجا لازم است یادآوري شود که برخی از پژوهشگران به منظور تحقیق درباره ماهیت    
و گاه  3/0دستیابی به تعاریف و نامگذاري عامل ها، ضرایب بالاتر از  روابط بین متغیرها و نیز

را در تعریف عاملها مهم و با معنا دانسته و ضرایب کمتر از این حدود را به عنوان  4/0بالاتر از 
بدیهی است که هر چه بار عاملی پرسش زیادتر ] . 2[در نظر گرفته اند ) عامل تصادفی(صفر 

پژوهش حاضر کمترین . در تبیین ماهیت عامل مورد نظر بیشتر است  باشد، نفوذ آن پرسش
، و متغیر  383/0با ضریب  8بنابراین متغیر شمارة . در نظر گرفته است 4/0مقدار این ضرایب را 

دارند ، به عنوان عامل تصادفی  4/0به دلیل اینکه مقداري کمتر از  376/0با ضریب  35شمارة 
  .دشلذا در تحلیلهاي مرحلۀ بعد از آنها استفاده نخواهد . می شونددر نظر گرفته شده و حذف 

ساختن مقیاس هاي عاملی و استفاده از آنها در تحلیل بیشترنامگذاري : مرحلۀ چهارم
  عاملها

نامگذاري یک عامل نوعاً مبتنی است بر بررسی دقیق پژوهشگر از آنچه متغیرها با بارهاي    
در واقع عامل ها بر اساس تعریف متغیرها و اینکه چه واقعیت ] . 5[عاملی زیاد اندازه می گیرند 

در تحقیق حاضر، تحلیلهاي صورت گرفته در مورد هر . مشترکی را می سنجد نامگذاري می شوند
بدین . عامل به روشنی مبین نقش مؤثر هر کدام از این عوامل در کیفیت خدمات بانکی است

دام از این عوامل با توجه به اولویت اهمیت خود به درستی ترتیب می توان نتیجه گرفت که هر ک
  .انددهشبه عنوان عاملی مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی شناسایی 

  
  رفتار کارکنان :عامل اول •
= درصد و مقدار آلفاي کرونباخ  282/13این عامل با بیشترین درصد واریانس کل ، یعنی    

  :نامگذاري شده است» کنان رفتار کار«متغیر به نام  10، با  917/0
  

 بار عاملی رفتار کارکنان. 4جدول 
  بار عاملی  شرح  ردیف

ملاحظه، هم فکري و شکیبایی نشان داده شده به مشتري ازجانب کارکنان  و نیز میزان   1
  احساس راحتی مشتري ازنظر عاطفی

794/0  

  785/0  نشان دادن علاقۀ خالصانه براي حل مشکل و شکایات مشتریان  2
  770/0  میزان کمک و پاسخگویی به مشتري و نشان دادن تمایل به ارائۀ خدمت  3
  749/0  تسلط در مذاکره و ارائه اطلاعات مورد نیاز مشتري به صورت شفاف و کامل  4
انعطاف پذیري و تمایل کارکنان به اصلاح ماهیت خدمت به منظور نیل به نیازهاي   5

  مشتري
641/0  

  566/0  فرد ارائه دهندة خدمت تعهد و وظیفه شناسی  6
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  553/0  ارائۀ مشاوره هاي مفید در زمینۀ امور بانکی و بیان دقیق امکانات ، تسهیلات و محدودیتها  7
  513/0 داشتن درك متقابل از مشتري و شرایط آن از سوي کارکنان  8
دمات کمک و راهنمایی در مورد نحوة پر کردن فرمها و اطلاع رسانی در مورد انواع خ  9

  بانکی ، حسابها و مدارك مورد نیاز
495/0  

  454/0  رعایت عدل و انصاف و عدم تبعیض میان افراد  10
  
در بررسی این عامل به عنوان مهمترین عامل، باید توجه داشت که کارکنان بانک به طور    

از کیفیت  روزانه با عموم مردم تماس دارند و ذهنیتی که مشتریان از آنها دارند، برذهنیتشان
مشتریان در  تهايموضوع دیگر اهمیت توجه به خواسته ها و شکای. خدمات بانک تأثیرگذار است

اگر بانکها به طور مرتب مشکلات را از مشتریانشان . افزایش تلقی مثبت از کیفیت خدمات است
 ،تبعیض قائل نشدن بین مشتریان. جویا شوند، کیفیت به شکل چشم گیري ارتقا خواهد یافت

توجه کامل به مشتریان و اهمیت دادن به مشتري از سایر عواملی هستند که میزان آنها در 
  . عدم رضایت مشتریان از خدمات بانکی تأثیر بسزایی دارد  یارضایت 

  
  شایستگی و مهارت کارکنان: عامل دوم  •

متغیر به نام  7،  با  865/0=  اخدرصد و مقدار آلفاي کرونب 323/10این عامل با مقدار واریانس
  :نامگذاري شده است » شایستگی و مهارت کارکنان «
  

 بار عاملی شایستگی و مهارت کارکنان. 5جدول 
  بار عاملی  شرح  ردیف

  751/0 انجام سریع امور بانکی با کیفیت بالا و با توجه به جزئیات توسط کارکنان  1
  681/0 محترمانه و دوستانهخوش برخورد،صبور و متبسم بودن و داشتن رفتاري مؤدبانه ،   2
  630/0 رعایت احترام افراد در لحن و نحوة صحبت با آنان  3
  588/0 گوش دادن و اهمیت دادن به پرسشها و مشکلات مشتریان با صبر و حوصله  4
  577/0 تسلط کارکنان بر کار خود ،  وضع مؤسسه و کار مشابه سایر بانکها  5
  505/0  ،آگاهی و اطلاعات کافی و به روزکارکنان داشتن دانش شغلی، مهارت حرفه اي  6
  450/0 داشتن لباس فرم مرتب و آراسته بودن ظاهر کارکنان  7
  

ارائه و رفتار و  ةنحو، در خدمات بانکی در کنار خدمات نو د کردر تحلیل این عامل می توان بیان 
ورد و ارتباط اولیۀ آنان لذا ضرورت دارد نوع برخ. عاملی بسیار تأثیرگذار استمهارت کارکنان 

عامل مهم دیگر در . مناسب ، دوستانه و محترمانه باشد تا زمینه را براي تداوم ارتباط مهیا سازند
به علت اینکه خدمت معمولاً در حضور مشتري . جلب رضایت مشتریان عملکرد کارکنان است
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، شایستگی ، ادب ، انجام می شود، ارزیابی کیفیت آن تحت تأثیر ظاهر، رفتار، نوع بیان 
  .پاسخگویی ، کمک کردن ، درك و خوشرویی کارمندان قرار دارد

  نوآوري در خدمات بانکی: عامل سوم  •
متغیر به نام   7، با 813/0= اخدرصد و مقدار آلفاي کرونب 548/8این عامل با مقدار واریانس

  : نامگذاري شده است » نوآوري در خدمات بانکی«
  

 آوري در خدمات بانکیبار عاملی نو. 6جدول
  بار عاملی  شرح  ردیف

از جمله امکان پرداخت الکترونیکی (فناورانهافزایش خدمات ارائه شده توسط عوامل   1
 ..)کلیه وجوه واریزي، اقساط و

792/0  

  751/0 در دسترس بودن خدمات بانکداري الکترونیکی در همه زمان و همه مکان  2
از (اهش مراجعه مستقیم به بانک افزایش خدمات الکترونیکی جهت ک  3

  )دستگاههاي خودپرداز، پایانه هاي فروش، بانکداري اینترنتی و بانکداري تلفنی:جمله
740/0  

  560/0 سالم و بی نقص بودن دستگاههاي خود پرداز  4
  556/0 کاستن از استفاده از مدارك کتبی و دستی   5
  501/0 دپردازافزایش سقف میزان پرداخت روزانۀ دستگاههاي خو  6
اختصاص یک فرد آگاه و مطلع در شعبه به منظور راهنمایی و ارائه اطلاعات به   7

 مشتریان  
436/0  

  
شاخصهاي تشکیل دهندة این عامل همگی نشان دهندة اهمیت روز افزون خدمات بانکداري 

نوآوري . الکترونیکی و نقش بسزاي آن در تسهیل و تسریع روند ارائۀ خدمات بانکی می باشد
هاي جدیدي مانند پول الکترونیکی، پایانه هاي انتقال و دریافت و پرداخت اتوماتیک، بانکداري 

ارتقاي  سببمجازي و بانکداري اینترنتی تحول عظیمی را در بخش بانکداري ایجاد کرده اند و 
ها شده و کاهش هزینه هاي عملیاتی براي بانک هاکارایی، بهره وري ، سرعت در برقراري ارتباط

  . اند
  
  سود و تسهیلات :عامل چهارم •

سود «متغیر به نام  7، با 869/0= باخدرصد و مقدار آلفاي کرون 466/8این عامل با مقدار واریانس
  :نامگذاري شده است » و تسهیلات 
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 بار عاملی سود و تسهیلات. 7جدول
  بار عاملی  شرح  ردیف

  836/0 روند اعطاي آنهاتسهیل در اعطاي وام و تسهیلات و تسریع در   1
  781/0  میزان سود سپرده هاي بلند مدت و کوتاه مدت  2
  751/0 پرداخت سود سپرده ها در موعد مقرر  3
  656/0  نحوة پرداخت و بازپرداخت وام و تسهیلات  4
کاهش کارمزدها و افزایش میزان سود سپرده ها به عنوان عاملی رقابتی و در جهت   5

  افزایش جذب مشتري
617/0  

  476/0 نحوة پرداخت سود سپرده هاي بلند مدت و کوتاه مدت  6
  469/0 داشتن اطلاعات به روز درمورد حسابها  7
  
مل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی در توجیه قرار گرفتن این عامل به عنوان چهارمین عا   
هاي سود  نرخ گیري براي هاي بانکی، تصمیم یکی از متغیرهاي اساسی در فعالیتتوان گفت  می

هاي  دهد که تغییر نرخ نظري و تجربی نشان می هايهمطالع. ها و تسهیلات بانکی است سپرده
 .گذارد ثیر میأگذاري و نرخ تورم ت ها، سرمایه ها، ترکیب انواع سپرده سود بانکی، روي حجم سپرده

طالعات دقیق ها باید با م کاهش یا افزایش نرخ جهت، هر نوع تغییري چه در به همین دلیل
ا دربارة تغییرات نهمتغیرهاي کلان و میزان حساسیت آ کارشناسی و تشخیص جایگاه هر یک از

  . نرخ سود بانکی باشد
  
  نحوة پاسخگویی و ارائۀ خدمات بانکی: عامل پنجم  •

متغیر به نام  6، با 836/0= درصد و مقدار آلفاي کرونباخ 475/6این عامل با مقدار واریانس
  :نامگذاري شده است » گویی و ارائۀ خدمات بانکی نحوة پاسخ«

 بار عاملی نحوة پاسخگویی و ارائه خدمات بانکی. 8جدول
  بار عاملی  شرح  ردیف

اطلاع رسانی و آموزش همگانی به افراد درموردآخرین خدمات بانکی و الکترونیکی   1
  دررسانه هاي گروهی

786/0  

  609/0  هزینۀ کیفیتارائۀ خدمت در هزینه اي معقول و نه در   2
  529/0  انجام کلیۀ امور مرتبط با مشتریان بدون توجه به تقسیم کار توسط کارکنان  3
مهارت وتخصص در انجام روشهاي صحیح ، اجراي درست خواسته ها و توانایی   4

  انجام کار به شکل صحیح
512/0  

روي کارآمد و خودداري از اتلاف وقت مشتریان با استفاده از فناوري مناسب ، نی  5
  جلوگیري از دوباره کاري

452/0  

انجام کار یا خدمت وعده داده شده تا زمان معین و در کمترین زمان ممکن از جانب   6
 بانک

435/0  
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اگر . ندکناصولاً خدماتی با کیفیت هستند که بتوانند نیازها و خواسته هاي مشتریان را برآورده 
 پاسخگویی. سازد و یا فراتر از آن باشد، داراي کیفیت استخدمتی انتظارات مشتریان را برآورده 

 عمدتاً بانکی خدمات ارائه فرایند که چرا دارد، اي ویژه جایگاه مشتریان هاي خواسته به مناسب
به نیازهاي  درست پاسخگویی لذا است، وابسته مشتریان مقدم و خط کارکنان نحوه ارتباط به

   .شود می بیشتر بانک هرچه و توفیق پویایی وجبم آنان رضایتمندي کسب ضمن مشتریان
  
  امکانات فیزیکی بانک : عامل ششم  •

متغیر به نام  5، با 780/0=باخ درصد و مقدار آلفاي کرون 161/6این عامل با مقدار واریانس
  :نامگذاري شده است » امکانات فیزیکی بانک «
  

 امکانات فیزیکی بانک بار عاملی. 9جدول
  ملیبار عا  شرح  ردیف

      
  778/0  میزان آراستگی و تمیزي شعبه  1
از جمله صندلیهاي راحت، آب سردکن، سیستم سرمایشی ( امکانات فیزیکی شعبه   2

  )  وگرمایشی مناسب، فضاي مطبوع
774/0  

  701/0 ي روز جهیزات و مدارك مدرن و مطابق با فناورت  3
  489/0  و مدارك  ساده، خوانا، منظم و در دسترس بودن  فرمها ، اسناد  4
  466/0 متناسب بودن فضاي بانک و تعداد باجه ها با توجه به تعداد مراجعین   5

محیط فیزیکی محرکی دیداري در مورد کیفیت خدمات بانک است حتی اگر ارتباطی با عرضه 
ی با توجه به افزایش و شدت رقابت، ارائه خدمات در مکان. واقعی خدمات بانکی نداشته باشد

عاملی تعیین کننده در ، داراي شاخصهاي استاندارد فیزیکی، روانی واجتماعی ته و مجهز و آراس
دسترسی به تسهیلات و ایمنی و آسودگی و راحتی مکان شعبه . جذب و نگهداري مشتریان است
   .طور چشمگیري در پی آن هستنده از کیفیتهایی است که مشتریان ب

  قابلیت اعتماد: عامل هفتم  •
متغیر به نام  3، با  736/0= اخدرصد و مقدار آلفاي کرونب 270/4با مقدار واریانس این عامل

  :نامگذاري شده است » قابلیت اعتماد«
 بار عاملی قابلیت اعتماد. 10جدول

  بار عاملی  شرح  ردیف
  638/0 حفظ اسرار مشتریان و ایجاد اعتماد در آنان از طریق رفتارهاي مطلوب کارکنان  1
  580/0 اطمینان بخشی به مردم  و فناورانهنیت استفاده از عوامل افزایش ام  2
  407/0  یند خدمتاهایش در زمان بهره مندي از فرامنیت شخصی مشتري و دارایی  3



  

 مل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی عوا
  

١٠٧ 

هاي  هاي بانکی یکی از مسائلی است که ایجاد اعتماد را با پیچیدگی ماهیت خدماتی بودن فعالیت
ي انجام مبادلات و معاملات پولی نیازمند حس اعتماد مشتري برا. سازد رو می خاص خود روبه

ارائه خدمت با فرد  چرا که نقش بسیار مهمی در ایجاد اعتماد دارند کارکنان بانک. است
کارآمد و مطمئن، هاي ساده،  از سوي دیگر فناوري .اي تنگاتنگ دارد کننده خدمت رابطه ارائه

 بسترِ  ،ایجاد اعتماد.  ها نقش بسزایی ایفا کند انکتواند در ایجاد حس اعتماد مشتریان ب روان می
  . گیري یک ارتباط بلندمدت با مشتریان است شکل

  تنوع در خدمات: عامل هشتم  •
نامگذاري شده » تنوع در خدمات« متغیر به نام  1درصد ، با  125/4این عامل با مقدار واریانس

  :است 
  

 بار عاملی تنوع در خدمات. 11جدول
  ر عاملیبا  شرح  ردیف

 يا طرحهایانواع سپرده ها : داشتن تعداد بیشتري از گزینه ها در خدمت، از جمله  1
  ..، انواع نرخهاي بهره، تسهیلات نقل و انتقال سریع چکها ويسپرده گذار

718/0  

امروزه بانکها براي افزایش قدرت نقدینگی و بالا بردن کیفیت خدمات خود، نیازمند این هستند 
یش تعداد گزینه هاي ارائۀ خدمت و تنوع بخشیدن به آنها منابع عمده اي را به سمت که با افزا

درحال حاضر بانکها در فضایی رقابتی فعالیت می کنند و تنوع خدمات ارائه شده  .ندکنخود جذب 
بانکها در زمینه هاي مالی فعالیت در بانکداري نوین، . در این صنعت رو به افزایش است 

می توان  از دیگر تحولات ایجاد شده. شده منابع جدیدي به بانکها سرازیر شود  سببغیربانکی، 
که  از فعالیت هاي سپرده اي، تنوع در سوددهی و معرفی حساب هاي جدید سپرده نام برد

مجموعه این خدمات به همراه ابزارهاي نوین بانکداري، می تواند موجب افزایش کیفیت در 
  .شودخدمات بانکی 

  
  سهولت در خدمات :معامل نه

« متغیر به نام  2،  با 885/0=  درصد و مقدار آلفاي کرونباخ 405/3این عامل با مقدار واریانس   
  :نامگذاري شده است » سهولت در خدمات 

 بار عاملی سهولت در خدمات. 12جدول
  بار عاملی  شرح  ردیف

  520/0  دایرة بانک/ ارائۀ اکثر خدمات در هر شعبه   1
یند تحویل خدمت استاندارد و ساده شده براي کاهش تشریفات زائد ایک فر داشتن  2

  اداري
459/0  
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بانکها در راستاي ارتقاي رضایتمندي مراجعان و افزایش مشارکت آنان و در نهایت بالا  امروزه   
  ملزم به  ،بردن روند صعودي بازدهی خود از طریق به کارگیري اصول مشتري مداري و بازاریابی

ساده سازي  :لذا با فعالیتهایی مانند . هستندده سازي روشها و مهندسی مجدد ساختارها سا
دن کراستاندارد ، فرایندها و روشهاي انجام کار به منظور کاهش تماس ارباب رجوع و بانک 

بهسازي روشها در سطوح ،  روشهاي ساده شده با قابلیت تبدیل آنها به سیستم رایانه اي خودکار
و ارائۀ اکثر خدمات در هر شعبه یا دایرة  ره از لحاظ سرعت ، هزینه ، دقت و صحتمورد اشا

  .کردبانک می توان در راستاي تحقق این امر تلاش 
با توجه به کلیۀ موارد ذکر شده ، نه عامل به دست آمده از نتایج تحقیق به عنوان مهمترین    

  :تیب به صورت شکل زیر نشان داد عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی را می توان به تر
 

  عوامل نهایی شناسایی شده مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی. 2شکل                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  نتیجه گیري 
با شناسایی این عوامل به عنوان مهمترین عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی و با توجه به    

  :ترتیب اولویت آنها می توان به نتایج ذیل دست یافت 
توجه به نتایج به دست آمده از تحقیقات پیشین انتظار می رفت و در خلال همانگونه که با    

و  "رفتار کارکنان"مصاحبۀ حضوري با مشتریان در مرحلۀ اول تحقیق نیز برآن تأکید شده بود، 
 نحوة تعامل آنان با مشتریان مهمترین و اساسی ترین عامل در افزایش کیفیت خدمات بانک

 ، مدیریت منابع درتأمین مشتریان ونقش بانکی محصولات ماهیت هب با توجه بانکها در. است
 نظر در را بانک و شعبه مقبولیت تحویلداران خصوص به کارکنان و مقبولیت با مشتري ارتباط

  . خواهد بود بانک پویایی و موفقیت کننده آنان تضمین عملکرد لذا آورد، می فراهم مشتریان



  

 مل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی عوا
  

١٠٩ 

نیز در همین راستا بوده و مؤید این مطلب  "هاي کارکنانشایستگی و مهارت"یعنی  دومعامل  
است که با توجه به اینکه اکثر خدمات بانکی توسط نیروي انسانی ارائه می گردد ، کیفیت ارائۀ 
خدمت و نحوة برخورد و عملکرد فرد ارائه دهندة خدمت به کیفیت خدمات بانک تعمیم داده می 

ا ، شایستگیها و مهارتها و نحوة عملکرد آنها مهمترین عواملی لذا کارکنان، رفتار ، تواناییه. شود
  . هستند که بر افزایش کیفیت خدمات بانکی تأثیر گذارند

وري اطلاع رسانی و توسعۀ شگفت انگیز فنا. است "انکینوآوري در خدمات ب" سومعامل    
اري را نیز تحت ي اطلاعات و شبکه هاي اطلاعاتی صنعت بانکدفناورکارگیري ه ارتباطات و ب

سرعت توسعه صنعت انفورماتیک باعث ایجاد تغییرات عمده اي در . تأثیر خود قرار داده است
ده و مفاهیم جدیدي را با عناوین پول ششکل پول و سیستمهاي انتقال منابع در عرصۀ بانکداري 

قرار گرفتن در از سوي دیگر بانکها براي . ده استکرالکترونیکی و انتقال الکترونیکی آن ارائه 
لذا بدیهی . موقعیت رقابتی مناسب باید به طور مستمر و فعال به نوآوري در خدمات خود بپردازند

است که این عامل جایگاه سوم را در تأثیر بر افزایش کیفیت خدمات بانکی به خود اختصاص 
  . دهد

ساسی در یکی از متغیرهاي ااختصاص دارد، چرا که  "سود و تسهیلات"به  چهارمعامل 
با توجه به . ها و تسهیلات بانکی است هاي سود سپرده گیري براي نرخ هاي بانکی، تصمیم فعالیت
ها،  ها، ترکیب انواع سپرده حجم سپردهعواملی از جمله روي بر هاي سود بانکی،  تغییر نرخاینکه 
کیفیت خدمات گذار است ، می توان به نقش مؤثر این عامل در ثیرأگذاري و نرخ تورم ت سرمایه

  . بانکی پی برد
این عامل مستقیماً به فعالیت اصلی . است "نحوة پاسخگویی و ارائۀ خدمات بانکی"عامل پنجم 

بدون شک تأثیرات مثبت خدمات بهتر بانکها در . بانک و نحوة ارائۀ خدمات بانکی اشاره دارد
ملکرد بانک ، کارکنان و نوع لذا ع. جذب مشتري از تبلیغات تلویزیونی و دادن جوایز مؤثرتر است

موجب ارائۀ تصویر مطلوب از کیفیت خدمات و جذب دوبارة شود خدماتی که به مشتریان ارائه می
  .  آنها می گردد

اصولاً در زمینۀ خدمات . نامگذاري شده است "امکانات فیزیکی بانک"عامل ششم با عنوان    
دارد مانند محیط فیزیکی و دکوراسیون  به هر چیز ملموسی که با عرضه کنندة خدمت ارتباط

لذا با توجه به اینکه ویژگیهاي ظاهري و درونی شعب بر جو ادراك . بانک، توجه خاص می شود
شده از سوي مشتریان اثر دارد ، می توان به تأثیر این عامل بر افزایش کیفیت خدمات بانکی پی 

  . برد
سسات مالی یکی از ؤماد مشتریان در مشک جلب اعت بی. است "قابلیت اعتماد"عامل هفتم 

دلیل نیست که بسیاري  ها در عرصه رقابت است و بی اساسی براي موفقیت این بنگاه هايمؤلفه
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لذا ایجاد . اند هاي تبلیغی خود قرار داده اعتماد را محور فعالیت سسات موضوع مهمِؤاز این م
در زمان بهره مندي آنان از خدمات اعتماد و اطمینان بخشی به مشتریان و القاي حس اعتماد 

  . بانکی می تواند  بر کیفیت خدمات بانکی تأثیر گذار باشد
عامل مؤثر دیگري است که نقش بسیار زیادي در بهبود  "تنوع در خدمات بانکی"ایجاد    

کیفیت خدمات بانکی دارد چرا که هدف اصلی بانکها برآورده کردن نیازهاي مالی متغیر مشتریان 
انواع : امروزه بسیاري از بانکها در کشورهاي پیشرفته، خدمات بانکی متنوعی از جمله .است

تسهیلات ، انواع سودها و پرداختها ، انواع اعتبارات، اعتبارات مصرفی و کارتهاي اعتباري ، 
کارتهاي اعتباري هوشمند وقابل برنامه ریزي، خدمات سرمایه گذاري، خدمات مشاورة مالی، 

نامه، صندوقهاي امانات، انتقال الکترونیکی وجوه، معاملات ارزي، اعتبارات لازم براي صدور بیمه 
لذا با توجه به فضاي بسیار رقابتی و متنوعی که . را ارائه می دهند غیره تجارت  بین المللی و

ن بانکها با آنها روبرو هستند تنوع بخشیدن به خدمات می تواند در برآورده کردن نیازهاي روزافزو
  .مشتریان و کیفیت بخشیدن به خدمات بانکی تأثیرگذار باشد

مواردي از جمله . است "سهولت در خدمات"آخرین عامل به دست آمده از نتایج این تحقیق    
کاهش تشریفات زائد اداري، سهولت و وجود نداشتن گیر و بندهاي اداري در دریافت تسهیلات، 

کاهش مراجعه مستقیم مشتریان به بانک ، سهولت منظور به ارائۀ خدمات بانکداري الکترونیکی 
دسترسی به وضعیت حساب، سهولت پارك خودرو، دسترسی به فرمها و ملزومات را می توان از 
جمله مواردي دانست که برآورده کردن آنها موجب تسهیل در دریافت خدمات بوده و بر افزایش 

  . کیفیت خدمات بانکی مؤثر می باشد
  

  :یج به دست آمده از پژوهش حاضر با برخی از تحقیقات انجام گرفتهمقایسۀ نتا
می توان  ن مختلف در ادبیات تحقیقاز سوي محققابا نگاهی به تعدادي از عاملهاي ارائه شده    

گفت که هر عامل به دست آمده از نتایج تحقیق از نظر مفهومی می تواند با دو یا چند عامل ارائه 
  .بیات تحقیق مطابقت کامل داشته باشدشده در هر مدل از اد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



  

 مل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی عوا
  

١١١ 

  مقایسۀ تحقیقات حاضر با تحقیقات نظیر. 13جدول
عوامل شناسایی شده 

  در این تحقیق
رسول اف و 

 ]2[دیگران 
برادران کاظم زاده 

  ]1[و بشیري،
  سورشچاندار 

و دیگران، 
]30[  

و آنتونی 
، دیگران

]13[  
رفتار کارکنان ، شایستگی و 

آوري در مهارت کارکنان ، نو
خدمات بانکی ، سود و 
تسهیلات ، نحوة 
پاسخگویی و ارائۀ خدمات 

  بانکی
  امکانات فیزیکی بانک

قابلیت اعتماد ، تنوع در 
  خدمات ، سهولت در خدمات

و  طرز رفتار
نحوة برخورد 
کارکنان شعب 
با مشتریان،  

جوابگویی، 
سرعت در کار ، 
سود و 

  تسهیلات
کیفیت ارائۀ 

  خدمات
 موقعیت مکانی
بانک کیفیت 

ارسال 
  حوالجات

نحوه ارائه خدمات 
  کیفیت خدمات

  محل دریافت خدمات 
  خدمات پس از فروش

عامل انسانی 
  ارائۀ خدمت

  عوامل محسوس
پاسخگویی 

  اجتماعی
خدمت اصلی یا 

  محصولِ خدمت
نظام دهی ارائۀ 

عامل : خدمت 
  غیر انسانی

دسترسی ، 
  ارتباطات

ادب و تواضع 
  ، دقت

  قابلیت اعتبار
منیت  ، ا

  همدلی
عوامل 

  محسوس
خدمات پایه ، 

  ضمانت
  رفتار دوستانه

  

جبنان و   ]80[  1992ماتسون ، 
  2005خلیفا،  

]80[  

کاراتپ و دیگران، 
2005   ]73[  

باهیا و نانتل، 
2000 ]40[  

پاراسورامان 
و دیگران، 

1988 ]91[  
بجا (قابلیت اعتبار، مناسبت 

  ، در دسترس بودن ، ) بودن
وشایند براي خ(انسانی 

  ، انتخاب ، هزینه) استفاده

کیفیت خدمت 
  سیستم

کیفیت خدمت 
  رفتاري

صحت تعامل 
  با خدمت

کیفیت خدمت 
  ماشین

  محیط
  کیفیت تعامل 

  همدلی
  قابلیت اعتماد 

اثر بخشی و 
  تضمین ،  قیمت

قابلیت اطمینان ، 
قابلیت دسترسی ، 
عوامل محسوس، 
  مجموعه خدمات

همدلی ، 
  تضمین

  پاسخگویی
امل عو

  محسوس
  قابلیت اعتماد

  

 
  :پیشنهادات اجرایی

شاخص شناسایی شده در این تحقیق به عنوان مهمترین شاخصهاي مؤثر بر  50هر کدام از    
کیفیت خدمات بانکی ، خود بیانگر تأثیر این شاخصها بر افزایش کیفیت خدمات بانکی بوده و 

وان پیشنهادي در راستاي افزایش کیفیت تواند به عنبه توجه و اعمال هریک از آنها میالزام 



112 1389 پاییز -36پیاپی -3شماره  - بازرگانی مدیریتاندازچشم                                                                                  

با این وجود به منظور تأکید بیشتر بر برخی از موارد، پیشنهاداتی به . دشوخدمات بانکی تلقی 
  :شودمیشرح ذیل ارائه 

توجه به سه و همچنین  نگرش و رفتار مثبت کارکنان نسبت به کاري که انجام می دهند •
به صورت یک فرهنگ و سیاست سازمانی، ارائه عامل ایجاد امنیت شغلی براي کارکنان 

ن با کارکنان فرد، افزایش سیستماتیک تعداد هایی در زمینه اصلاح طرز رفتار مسئولا آموزش
هاي  گیري گیري از نظرات تمامی کارکنان در جهت کارکنان و در آخر ایجاد سیاست بهره

تعهد کارکنان بسیار ضروري همراه با  يسازمانی براي افزایش سطح رضایت، تعلق و وفادار
 .و حائز اهمیت است

گزینش، آموزش، انگیزش ، پرورش و سنجش و ارزیابی : توجه جدي به موارد اساسی •
 .صحیح کارکنان بانکها در راستاي افزایش بهره مندي از کارکنانی شایسته

یید أبه منظور حمایت از نوآوري، فرهنگ داخلی بانکها باید به سمتی هدایت شود تا با ت •
نوآوري هاي مساعد در زمان مطلوب و ایجاد ارتباط و همکاري با نوآوران به جاي مقابله با 

 . آنها، ایده هاي جدید ارائه، بررسی و اجرا شوند
 .با فرهنگ و روحیه و دانش مردم بانکداري الکترونیکیتطبیق ابزارها و روش هاي  •
هایی که در  و توجیه دار شدن طرحها  نرخ سود بانکی باید براساس قدرت سودآوري بانک •

همچنین نرخ سود بانکی باید داراي انعطاف باشد تا . کنند، تعیین شود آنها مشارکت می
 .ها نکند  هاي خاص ضرري را متوجه بانک بتواند در شرایط و بحران

ها و روشهاي عملیاتی  به استاندارد کردن نظام (ISO)بانکها باید با اخذ استانداردهاي ایزو •
  .ه خدمات بانکی بپردازندئدر ارا

استفاده از عواملی مانند رنگهاي شاد جهت طراحی دکوراسیون، مبلمان مناسب، موسیقی  •
می تواند در ایجاد آرامش براي کارکنان و مشتریان مؤثر بوده  غیرهملایم ، گلدانهاي زیبا و 

 .دکنر افراد ایجاد و مطلوبیت فیزیکی را افزایش داده و رغبت ماندن در محیط شعبه را د
و همچنین ارائۀ خدمات  هاي صادقانه و کارشناسی  ارائه اطلاعات صحیح، شفاف و مشاوره •

، می تواند به حس اعتماد مشتري ایجاد رابطه دوستانه با مشتریاناضافی و مکمل، به همراه 
 .دکنکمک شایانی 

ازپرداخت و بر حسب نوع با اعطاي تسهیلات متنوع از لحاظ مبلغ، مدت ب بانکها می توانند •
فراهم آوردن امکان افتتاح حسابهاي متنوع مانند پس اندازهاي و همچنین نیاز مشتري 

تأمین آتیه، مسکن جوانان و سایر حسابها بر اساس نیاز مشتریان، گامی مؤثر در جهت جلب 
 .رضایت مشتریان بردارند
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ارچوب هولت و نه در چانجام خواسته ها و نیازهاي بانکی مشتریان با سادگی و سه •
گردشهاي کاري پیچیده و پرپیچ و خم اداري و همچنین نرمش در نحوة اجراي قوانین و 

 .مقررات می تواند در دستیابی به انتظارات مشتریان مؤثر باشد
  :محدودیتهاي تحقیق

عدم مشاهده مدلهاي جدید در رابطه با کیفیت خدمات، چرا که اکثر تحقیقات جدید بر پایه   •
لهاي شناخته شدة قبلی در این  زمینه و یا در رابطه با بانکداري الکترونیکی صورت گرفته مد

  . و تنها یک یا چند بعد به ابعاد مدلهاي پیشین اضافه شده است
 "شناسایی عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانکی"تحقیقات مشابه در رابطه با ندادن انجام  •

 ات مشابه در این زمینه در ایرانقج تحقیبه نتای نرسیدندر ایران و در نتیجه 
  .ن بانکیمشکلات ناشی از چندین مرحله توزیع پرسشنامه در میان مشتریان و مسئولا •

  :آینده تحقیقات برايهایی توصیه
با توجه به اینکه این تحقیق تنها در یک بانک انجام گرفته است، در پژوهشهاي آتی می  •

خته و از این طریق فیت خدمات در بانکهاي دیگر پرداتوان به شناسایی عوامل مؤثر در کی
به ) اعم از خصوصی، تخصصی یا دولتی(با توجه به شرایط بانکهاي دیگر  بررسی کرد که

 .چه عوامل تأثیر گذار دیگري می توان دست یافت
می توان این تحقیق را در جوامع آماري دیگر نیز انجام داد و با توجه به ویژگیهاي جمعیت  •

تی ،اجتماعی، فرهنگ و خواسته هاي افراد آن بخش از جامعه به عوامل مؤثر دست شناخ
 .یافت

با توجه به اینکه این تحقیق در زمینۀ خدمات بانکی صورت پذیرفته است، پژوهشهاي  •
 .دیگري می تواند در زمینۀ سایر خدمات صورت پذیرد

در  ه،یت خدمات بانکی بودبا توجه به اینکه هدف این تحقیق شناسایی عوامل مؤثر بر کیف •
پژوهشهاي آتی می توان تأثیر این عوامل را به عنوان متغیرهاي مستقل بر متغیرهایی مانند 

 غیره افزایش رضایتمندي مشتریان ، افزایش جذب و نگهداري مشتریان، افزایش فروش و
  . سنجید
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