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 28/11/1400 تاریخ پذیرش:                              15/7/1400 تاریخ دریافت:

 چکیده
گردد و مشتری به عنوان فلسفه وجودی  ها بدون مشتری امری محال تلقی می امروزه ادامه حیات سازمان

ها و نیازهای این عنصر کلیدی و شناخت  شود. بر این اساس لزوم توجه به خواسته  سازمان شناخته می
تری مداری به یکی از شود. بر هیچکس پوشیده نیست. از این رو، امروزه مش عواملی که موجب رضایت او می

های اساسی سازمانی تبدیل شده است. بنابراین، پژوهش حاضر درصدد یافتن ابعاد  ترین دغدغه  بزرگ
گذارد و پس از جستجوی این عوامل به بررسی میزان تاثیر  برجسته ای است که بر رضایت مشتریان تاثیر می

نماید. تعداد نمونه  ر اساس اهمیت شان رتبه بندی میپردازد و این ابعاد کلیدی را ب گذاری هر یک از آنها می
نفر برآورد گردیده است. در این پژوهش در بخش آمار و برای جمع  ٣22این پژوهش طبق فرمول مورگان 

ها از آزمون ویلکاکسون استفاده شده است.  آوری داده ها از ابزار پرسشنامه و به منظور تجزیه تحلیل داده
دی عوامل موثر بر رضایت مشتری، از آزمون فریدمن بهره گرفته شده است. نتایج بدست بعلاوه برای رتبه بن

بر رضایت باشد. بدین معنی که عوامل محسوس  آمده از آزمون فرضیه ها موید هر پنج فرضیه تحقیق می
همدلی بین کارکنان بانک و ، تاثیر گذار است مسکن شهر تهرانمشتریان از کیفیت خدمات در بانک 

ضمانت و تضمین بانک بر رضایت مشتریان ، تریان بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات تاثیر گذار استمش
بانک بر رضایت مشتریان از ، مسئولیت پذیری تاثیر گذار است شهر تهران مسکن از کیفیت خدمات بانک

 رضایت مشتریان از در مثبتی ابعاد ظاهری و فیزیکی تاثیر، تاثیر گذار است مسکنکیفیت خدمات در بانک 
. همچنین نتایج حکایت از لزوم توجه هر چه بیشتر تاثیر گذار است مسکن شهر تهرانکیفیت خدمات بانک 

 به عوامل محسوس در بانک مسکن و قوت این بانک در جلب اعتماد عمومی دارد. 

 

                                                                                                                   
  amani@iaufb.ac.ir        .استادیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه، تهران، ایران 1
 گروه مدیریت دولتی، مرکز تحصیلات تکمیلی دانشگاه پیام نور، تهراندانشجوی دکتری مدیریت دولتی،  2

  h.akbari@student.pnu.ac.ir                                                                            .)نویسنده مسئول(
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 کیفیت، خدمات، مشتری، رضایتمندی، بانکداری.   کلیدي:کلمات 

  .JEL: L15 ،L84 ،J28 ،G24طبقه بندي 
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 مقدمه  

در نکته کلیدی ها برای ادامه حیات خود، ملزم به پذیرش اصولی نوین شده اند.  امروزه سازمان

ای به  ستد است. هر مبادله و لزوم ایجاد رضایت خاطر طرفین معامله یا داد دنیای سازمانی امروز

رضایت خاطر (. 1٣96)محمدی و سهرابی،  نوعی توافق یا قرارداد میان دو طرف مبادله است مفهوم

از دیدگاه  این توازن عمدتاو  شود حاصل می بین آن دو طرفین مبادله نیز با رعایت تعادل و یا توازن

 دارای قدرت اختیار و انتخاب مشتریزیرا  ،یابدو معنا و مفهوم می شده مشتری ارزیابی و سنجیده

 استفاده ازای به دست آوردن کالا یا زش تلقی کند و درخرد که واجد اراست. مشتری کالایی را می

 کند.یابد، پول یا منابع مالی دیگر را معاوضه مینظر و به میزان ارزشی که در آن می از خدمت مورد

. در حقیقت مشتری و رضایت او (2019)ناهیده افروز،  حول محور مشتری است ˝این مفاهیم تماما

)جواهری زاده و  است کار و  هدف و مقصود هر سازمان و هر کسب مبدأ، منشاء، خواستگاه و نیز

کننده از  مشتری مهمترین بازدید»(، 1٣91(. به گفته غفاری و همکاران )1٣99همکاران، 

آفریند بر هایی که می مشتری کسی است که سازمان مایل است با ارزش. باشدواحدهای ما می

 (.2019و همکاران،  1)افتانورهان رفتارهای وی تأثیر گذارد

های بسیاری برای سنجش این رضایت طراحی شده است، اما این پژوهش با کمک  تاکنون مدل

های خدماتی است، به سنجش رضایت  که مناسب سنجش رضایت مشتریان سازمان 2مدل سروکوال

 از ای خلاصه واقع کوال در سرو گیری اندازه پردازد. ابعاد پنجگانه ابزار  مشتران بانک مسکن می

 جهت ابزار این گیرند. می بکار کیفیت خدمات ارزیابی هنگام مشتریان که است مهمترین معیارهایی

 لیکرت مقیاس از استفاده که با سؤال جفت 22 قالب در و دریافتی خدمات گیری کیفیت اندازه

 و خدمات از مشتریانانتظارات  ارزیابی جهت اول گزینه 22است.  ارائه شده اند، شده بندی درجه

 شده طراحی )ادراکات( دریافتی خدمات از شده ادراك سطح اندازه گیری جهت بعدی گزینه 22

 از هر جفت بین شده کسب ارزش بین موجود تفاوت طریق محاسبه از خدمات کیفیت است.

 (.1٣91 شد )زیویار و همکاران، خواهد ارزیابی منهای انتظارات( ادراکات )یعنی همسان های گزینه

 پاسخ که چرا بود، گذشته خواهد و کنونی مشتریان نظرات به محدود این روش از آمده بدست نتایج

 تحت شرکت و یا سازمان خدمات کردن تجربه و آگاهی داشتن پرسشنامه مستلزم این به گویی

 به سروکوال گیری اندازه است که تاکید زیادی بر تعامل انسانی در ارائه خدمات دارد. ابزار مطالعه

 داشته مختلف ای از صنایع دامنه در را خدمات کیفیت ارزیابی قابلیت که طراحی شده ای گونه

  (.1٣95باشد )شریفی و ایلکا، 

                                                                                                                   
1 Afthanorhan  
2 SERVQUAL    
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ارائه از شناخت این عوامل  در انسانی تعامل بر زیادی تأکید که دهد می سروکوال نشان ابزار بررسی

را به سمت عواملی که دارای اهمیت بیشتری هستند  با اولویت بندی آنها، توجه مدیران این بانک

سوق داده و با شناسایی شکاف موجود بین سطح رضایت وسطح انتظار مشتریان، لزوم توجه به 

نماید.  های کلیدی موثر بر رضایت مشتریان را به مدیران این شرکت گوشزد می برخی از جنبه

شک بدون  ازمان و بقای آن در آینده و بیرضایت مشتری به مانند پلی است بین وضعیت کنونی س

، 1تواند مسیر خود به سوی آینده را با موفقیت طی کند )پاندی این رضایتمندی، سازمان نمی

توان حالت رضایت، شادمانی و خشنودی یا شعفی تعریف نمود که رضایت مشتریان را می(. 2021

-ایجاد می اوتوسط فروشنده در  ی مشتریهادر نیتجه تأمین نیاز و برآورد کردن تقاضاها و خواست

 توان رضایت مشتریان را سنجید؟  . سوال اینجاست که به کمک کدام الگو و ابزار میشود

این  معرفی شد.( 2005)همکاران  و 2میلادی توسط پاراسورامن 80در اوایل دهه  مدل سوکوال

پرسش  20انتظارات مشتریان که از اندازه گیری : قسمت اول قسمت تشکیل شده است:دو مدل از 

 گیرد. به منظور شناسایی انتظارات مشتری در ارتباط با خدمت مورد استفاده قرار می تشکیل شده و

پرسش نظیر بخش اول  20گیری دریافت مشتری که این قسمت نیز دارای  اندازه قسمت دوم:

-سط یک سازمان به کار برده میبرای اندازه گیری ارزیابی مشتری از خدمات دریافت شده تو است.

با مقایسه پاسخ بدست آمده از قسمت دوم )که دریافت مشتری  .(2021، ٣)یولیارتو و همکاران شود 

از خدمت است( با نتایج قسمت اول )که همان انتظارات مشتری است(، میزان رضایت یا عدم 

فر شد، وجود رضایت گردد. بدین صورت که اگر حاصل بزرگتر از ص رضایت مشتری مشخص می

 (. 1٣9٣رسد )قراچه و همکاران،  گردد و در غیر این صورت، عدم رضایت به اثبات می اثبات می

 

 . بیان مساله2

تغییر سریع تکنولوژی، عدم قطعیت، رقابت شدید و  های امروز با مسایل بسیاری مواجه اند. سازمان

های بسیار  چالش ها را با و متغیر، سازمانتوقعات رو به گسترش و ج روز افزون، نیازهای متنوع و

استراتژی های مشتری  به فکر ارائه خدماتی مطابق با ها برای ادامه حیات مواجه نموده است. سازمان

 (. اهمیت بخش خدمات بر هیچ کسی پوشیده نیست و1٣98مداری هستند )عشقی و همکاران، 

ای امروز سازمانی است. بانک مسکن نیز از خدمات اثر بخش بر پایه مشتری مداری از الزامات دنی

ها چاره ای جز افزایش و حفظ  این قاعده مستثنی نیست. این بانک نیز همچون دیگر سازمان

بیش از پیش با مسایلی این چنینی مواجه شده  های اخیر، این شرکت در دهه مشتریان خود ندارند.

                                                                                                                   
1 Panday 
2 Parasuraman  
3 Yuliarto  
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ترغیب و تشویق تکرار مراجعه،  مشتریان از رقبا،لزوم سود آوری، جذب مشتریان و دور کردن  است.

 انگیزه کاهش هزینه جذب مشتریان جدید و کسب مزیت رقابتی پایدار، بهبود و افزایش شهرت،

پس کسب رضایت مشتری به  همه و همه بر لزوم رضایت مشتریان در این شرکت تاکید دارند.

مدیران   گ است، مساله ای که توجه ویژهعنوان بزرگترین مساله مورد توجه برای این سازمان بزر

 (.1٣96طلبد )مظفری،  این سازمان را می

 به که بجاست لذا ،دهد می ارائه مختلفی خدمات مشتریان به مسکن بانک اینکه به توجه با

 مشتریان جذب همچنین و فعلی مشتریان حفظ و مشتریان رضایتمندی سطح افزایش منظور

 نقاط شناخت با تا داد قرار بررسی مورد بانک این در را الکترونیک خدمات کیفیت وضعیت جدید،

 وضعیت ارتقای و بهبود جهت موثری پیشنهادات الکترونیکی خدمات کیفیت در سازمان این ضعف

 افزایش موجبات وسیله بدین تا گردد ارائه مذکور سازمان در الکترونیک خدمات کیفیت

حال سوال اساسی که در اینجا مطرح است اینست  .یابد افزایش بانک این به مشتریان رضایتمندی

که آیا بین ادراکات انتظارات مشتریان از خدمات ارایه شده در بانک مسکن تفاوت آشکاری وجود 

هدف شناخت عوامل  در صورت وجود، این مساله ناشی از چه عواملی است؟ این پژوهش با و دارد؟

بندی این عوامل درصدد   ک مسکن صورت پذیرفته است و با رتبهتاثیر گذار بر رضایت مشتریان بان

شناخت عوامل کلیدی است که بیشترین تاثیرات را بر رضایت مشتریان، به عنوان عناصر اصلی 

علاوه بر افزابش سطح  توانند فلسفه وجودی سازمان دارند. عواملی که در صورت تقویت می

د مدت سازمان نیز گردند. فرضیات پژوهش حاضر رضایتمندی مشتریان، موجب تضمین حیات بلن

 باشد:  به شرح زیر می

 فراتر از ادراکات آنان است. عوامل محسوسانتظارات مشتریان بانک مسکن در بعد - 1

 فراتر از ادراکات آنان است. بعد همدليانتظارات مشتریان بانک مسکن در  -2

 فراتر از ادراکات آنان است. عتمادبعد اعتبار و اانتظارات مشتریان بانک مسکن در  -٣

 فراتر از ادراکات آنان است.بعد پاسخگویي  انتظارات مشتریان بانک مسکن در -4

 فراتر از ادراکات آنان است.بعد تضمین  انتظارات مشتریان بانک مسکن در -5
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 . مدل مفهومي تحقیق رضایت مشتري1نمودار 

 2018منبع: اژر و همکاران، 

 

 . پیشینه پژوهش3

-بررسی عوامل تأثیرگذار بر رضایت مشتریان از بانک ( به1400اسدی و همکاران )

مهر اقتصاد می پردازند. طبق های ملی، پاسارگاد و دولتی و خصوصی شامل بانک مختلف های

برآورد شد. متغیرها براساس آزمون مربوطه  80/0ها از طریق آلفای کرونباخ نامه نتایج، پایایی پرسش

های ملی و های بانکی در بانک تماماً نرمال بود. طبق مدل برآورد شده، عوامل کیفی سرویس

 9/9٣ی و ملموس در بانک مهراقتصاد درصد و متغیر عوامل فیزیک 2/98و  100پاسارگاد به ترتیب 

  .اندداری از لحاظ آماری بر رضایت مشتریان داشته درصد و بیشترین اثر معنی

های  مندی مشتریان از بانک های رضایت بندی شاخص اولویت ( به 1٣99ملاشاهی و ضیایی )

خته اند. در خصوصی پردا های خصوصی و نیمه های دولتی، بانک شهرستان زاهدان به تفکیک بانک

ابتدا با بررسی منابع علمی موجود و مصاحبه با کارشناسان و خبرگان بانکداری و اقتصاد، 

ها،  ها و نارسایی مندی مشتریان استخراج شد و پس از رفع کاستی های رضایت ای از شاخص مجموعه

تخمین  ها در نظر گرفته شد. پس از شاخص برای بررسی رضایت مشتریان از بانک 10در نهایت 

هایی که روایی لازم را ندارند از مدل حذف شدند. با توجه  شاخص لیزرل افزار نتایج با استفاده از نرم

های دینی، دسترسی راحت و سهولت  های انگیزه به نتایج تخمین این پژوهش، در مجموع شاخص

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 تضمین         
 

  اعتبار        پاسخگویی       

  همدلی  

 عوامل محسوس      
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تر از دیگر  العمل دوستانه کارکنان با مشتریان در جلب رضایت مشتریان، موفق خدمات، و عکس

  .اند ها عمل کرده شاخص

بررسی عوامل موثر بر رضایت مندی مشتریان حقیقی از ( به 1٣99تقوی فرد و همکاران )

. پردازند میکیفیت خدمات الکترونیکی و بازاریابی رابطه مند در بانک کارآفرین شعب شمال تهران 

پیمایشی بوده است که  -مبستگیاین پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش تحقیق از نوع ه

فیت دهد که کی های پژوهش نشان می در آن اطلاعات از طریق پرسشنامه گردآوری شده است. یافته

خدمات الکترونیکی و بازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان بانک کارآفرینی تاثیر دارد و از سویی 

 .  داردعهده  دیگر ارزش مشتری نیز در این میان نقش میانجی بر

رضایت مشتریان  بررسی رابطه بین بانکداری الکترونیک و ( به1٣98بابایی میبدی و علیرضایی )

های معادله پرداخته اند. مدل مفهومی پژوهش از طریق مدل شعب بانک ملی شهرستان سیرجان

رضایت  نیز ابعاد آن( و بانکداری الکترونیک )و نتایج نشان داد که بین ساختاری برازش شدند.

  .مشتریان شعب بانک ملی شهرستان سیرجان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد
شناسایی و با استفاده را عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بانک ملی و اقتصاد نوین ( 1٣98بادپا )

. نتایج کند میاز مدل کانو این عوامل به سه دسته نیازهای اساسی، عملکردی و انگیزشی تقسیم 

های انجام  دهد که از نظر مشتریان هر دو بانک، پایین بودن کارمزد و هزینه نشان میتحقیق 

های آراستگی ظاهری و تسهیلات رفاهی شعب برای  خدمات بانکی جزء الزامات اساسی، مـؤلفه

دهی در خارج از ساعات اداری و گسترش خدمات بانکداری  مشتریان، وجود شعباتی جهت سرویس

 باشد.  زامات عملکردی میالکترونیک جزء ال

بررسی کیفیـت خـدمات بانـک تجارت استان آذربایجان ( به 1٣97هاشمی و حاتمی قوشچی )

های پژوهش نشان داد که اداراکات مشتریان در ابعاد  یافته. پردازند میغربی از دیدگاه مشتریان 

خدمات، از  مختلف کیفیت مانند سیستم خدمات، خدمات رفتاری و ماشینی و صحت مبادله

انتظارات آنان فراتر است. به عبارت دیگر، افراد مورد بررسی از کیفیت خدمات بانک تجارت در 

 استان آذر بایجان غربی راضی هستند. 

. جامعه آماری پرداختارزیابی ابعاد کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان به  (1٣97سید علیپور )

. جهت آزمون فرضیات تحقیق از روش معادلات استانزلی  این تحقیق بانک ملی شهرستان بنــدر

ساختاری و آزمون همبستگی و رگرسیون و آزمون فریدمن جهت رتبه بندی استفاده گردیده است. 

بندی ابعاد این  و در رتبه باشد میهای این تحقیق نتایج بدست آمده حاکی از تأیید تمامی فرضیه

 .  ه در میان ابعاد دیگر بودتحقیق بعد عوامل محسوس دارای بالاترین رتب
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بر  مدل ای سروکوال با استفاده ازرا تاثیر کیفیت خدمات الکترونیک ( 1٣96شریفی و رسولی آزاد )

. پرسشنامه های کنند بررسی میروی رضایتمندی مشتریان شعب شرق استان تهران بانک ملت 

ها از روش معادله  فرضیهرضایت مشتریان و کیفیت خدمات، بین مشتریان توزیع و برای بررسی 

استفاده شده  SPSS16افزار   ها از نرم استفاده شده و برای توصیف داده ساختاری با نرم افزار لیزرل

است. نتایج حاکی از آن است که بین کیفیت خدمات الکترونیک بانک و رضایتمندی مشتریان 

 شعب شرق استان تهران بانک ملت، رابطه معنادار مثبت وجود دارد. 

های خدمات بانکداری اینترنتی بر  بررسی تاثیر ویژگی( به 1٣94ناظری و همکاران )

 های تحقیق به بررسی تاثیر پاسخ . فرضیهپرداختند رضایتمندی مشتریان بانک رفاه در شهر تهران

دهی، امنیت اطلاعات، در دسترس بودن سیستم و سهولت استفاده بر رضایتمندی مشتریان این 

که تعداد سه بعد از چهار بعد کیفیت خدمت بانکداری  دهند میاند. نتایج نشان  بانک پرداخته

اینترنتی مد نظر این تحقیق، شامل پاسخدهی، دسترسی و سهولت استفاده بر رضایت مشتریان 

و کمترین تاثیر  "سهولت استفاده"بانک رفاه تاثیر مثبت داشته اند. بیشترین تاثیر مربوط به متغیر 

  .نیز رد شده است "امنیت اطلاعات"بوده است و بعد  "دسترسی"تغیرمربوط به م

به ارزیابی کیفیت خدمات و میزان رضایت مردم از خدمات ( 1٣94موسوی جزی و جوادیان )

. در این پرداخته اند های صادرات استان کردستان ایران با استفاده از مدل سروکوال در بانک

انتظارات و خدمات ادراك شده توسط مشتریان بانک صادرات در پژوهش، بررسی میزان شکاف بین 

هر یک از ابعاد پنجگانه کیفیت خدمات و بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان به عنوان اهداف 

باشد. روش تحقیق حاضر از حیث هدف از نوع کاربردی و روش گردآوری  تحقیق مدنظر می

 ها از روش نمونه ت. در این تحقیق برای انتخاب شعبهپیمایشی اس -اطلاعات تحقیق از نوع توصیفی

  .ای استفاده شده است گیری خوشه

، انیمشتر یخدمات بر وفادار تیفیک ریتأث یچگونگ یبررس ( به2021و همکاران ) 1سوپریانتو

 تیخدمات و رضا تیفیآنها به بانک و اثرات همزمان ک یبر وفادار انیمشتر تیرضااثرگذاری  نحوه

 انسیوار لیو تحل ریمس لیو تحل هیها با استفاده از تجز . دادهپردازند می انیمشتر یر وفادارب یمشتر

 یمعنادار ریخدمات تأث تیفیدهد که ک ینشان م جیقرار گرفت. نتا لیو تحل هیطرفه مورد تجز کی

 یبر وفادار ریو به دنبال آن تأث یمشتر تیبر رضا یقابل توجه راتیتأث ماندارد، ا یمشتر یبر وفادار

 قیاز طر انیمشتر یبر وفادار یمیرمستقیغ راتیتأثنیز خدمات  تیفیدهد. ک یرا ارائه م یمشتر

 . دارد یمشتر تیرضا

                                                                                                                   
1 Supriyanto  
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 تیبر رضا یخدمات خدمات بانک تیفیابعاد مختلف ک ریتأث یبه بررس( 2020رحمان و همکاران )

 یبانک یمشتر 212 تحقیق شاملجامعه آماری د. نپرداز یدر حال توسعه م یدر کشورها انیمشتر

 SPSS نرم افزار از و هیگذشته ته قاتیبر اساس تحق افتهیپرسشنامه ساختار  کی. بود یبنگلادش

همه موارد  یدرون یمطالعه استفاده شد. سازگار نیدر ا کرتیل اسیو از مق لیو تحل هیتجز یبرا

در نظر  هیفرضآزمون  رشیپذ یبرا تیدرصد اهم 5ارائه شد.  هیدرست بود و در مجموع هفت فرض

 گرید یرهایتغکارکنان، همه م یستگیدهد که به جز شا ینشان م ی بدست آمدهها افتهیگرفته شد. 

به خدمات بر  یو دسترس ی، همدلییملموس، پاسخگوخدمات  ضمانت،، نانیاطم تیمانند قابل

 مثبت دارند.  ریتأث یمشتر تیرضا

 تیو رضا یخدمات را بر وفادار تیفیک ریند تا تأثنک یتلاش م( 2020و همکاران ) 1فیدا

ند. روش نک یدر عمان بررس یاسلام بزرگچهار بانک  یبرا سرکوالبا استفاده از مدل  یمشتر

در عمان انجام شده  یاسلام یبانک ها یمشتر 120ها از  داده یدر دسترس جمع آور یرینمونه گ

 یعنی نهدر پنج زمیمطالعه نشان داد که پاسخ دهندگان به طور متوسط  یدیکل یها افتهیاست. 

 جینشان دادند. نتا "موافق"پاسخ  یو همدل تضمین، نانیاطم تی، قابلییملموس، پاسخگوخدمات 

را  یمشتر یو وفادار یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک ریسه متغ نیب یدار یرابطه معن یهمبستگ

بر  یمثبت قابل توجه ریتأث ییو پاسخگو ینشان داد که ابعاد همدل ونیرگرس جیدهد. نتا ینشان م

 دارد.  یمشتر تیرضا

 رییو تغ یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک راتیروابط و تأث یبه بررس( 2020و همکاران ) 2نگوین

مطالعه از  نید. انپرداز یم یتجار یها در بانک یکیالکترون یبه بانکدار انیمشتر یها بر وفادار نهیهز

 یکاربر بانکدار 227داده ها از  یجمع آور یبرا یدرجه ا 7 کرتیل اسیبا مق ییها پرسشنامه

چند  یخط ونیشده با استفاده از روش رگرس یجمع آور یها . دادهکند استفاده می یکیالکترون

خدمات در  تیفیدهد که هر پنج عامل ک ینشان م جی. نتاردیگ یقرار م لیو تحل هیمورد تجز رهیمتغ

و ملموس بودن  یخدمات، همدل تی، ظرفیی، پاسخگونانیاطم تیقابل ی،کیالکترون یبانکدار

 یمشتر یبا وفادار یمشتر تی، رضانیمثبت دارند. علاوه بر ا یهمبستگ یمشتر تیبا رضاخدمات 

 و مثبت دارد.  یارتباط قو

  

                                                                                                                   
1 Fida  
2 NGUYEN  
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 روش تحقیق . 4

میدانی استفاده شده است. تحقیق حاضر به از روش تحقیق در آن نوع تحقیق کاربردی است و 

ابزار گردآوری شامل پرسشنامه پیمایشی است. -های مزبور، توصیفی دلیل ماهیت آن و فرضیه

تای اول برای  20تایی است که  20دسته پرسش  2این پرسشنامه شامل  استاندارد سروکوال است.

 از خدمات ارایه شده است.پرسش دوم برای سنجش ادراکات مشتریان  20سنجش انتظارات و
 

 اعتبار و پایایي  ابزار جمع آوري اطلاعات 

در این تحقیق برای تعیین روایی یا اعتبار ابزار جمع آوری اطلاعات از روایی نمادی یا صوری 

استفاده گردید. بدین ترتیب که پرسشنامه اولیه تنظیم شده در اختیار شش تن از اساتید رشته 

امر قرار گرفت تا در رابطه با اینکه سؤالات مطرح شده، اهداف مد نظر را مدیریت و کارشناسان 

کند یا خیر؟ اظهار نظر نمایند. سپس نظرات اساتید و کارشناسان در پرسشنامه ها  اندازه گیری می

لحاظ و تغییرات لازم در سؤالات به وجود آمد. برای آزمون پایایی پرسشنامه، از روش آلفای کرونباخ 

نفر توزیع گردید، سپس اطلاعات  ٣0شده است. به این صورت که ابتدا پرسشنامه در بین  استفاده

جمع آوری شده مورد آزمون قرار گرفته و با محاسبه آلفای کرونباخ پایایی مورد تأئید قرار گرفت. 

 تعیین گردید. 84/0باشد،  سوال می 40آلفای کرونباخ پرسشنامه رضایت مشتری که متشکل از 

باشد. مقدار صفر بیانگر عدم پایایی و  به ذکر است که دامنه تغییرات آلفا بین صفر تا یک میلازم 

باشد،  7/0ها و پایداری درونی آنها است. اگر مقدار آلفا بیشتر از  یک به منزله پایایی کامل بین سوال

آلفای بدست  ها برای سنجش مفهوم یا متغیر مورد نظر مناسب هستند. بنابراین، سوالات و گزینه

دهد که اولاً سؤالات پرسشنامه همبستگی بالایی با یکدیگر دارند و ثانیاً پرسشنامه  آمده نشان می

 باشد.  از پایایی بالایی برخوردار می  تحقیق،

 

 . بررسي پایایي تحقیق با کمک آلفاي کرونباخ 1جدول 

 متغیر هاي هر متغیر سوال تعداد سوال مقدار آلفاي کرونباخ

 عوامل محسوس 4-٣-1-2 4 0.8٣

 اعتبار و اعتماد 5-6-7-8 4 0.88

 تضمین اطمینان و 9-10-11-12 4 0.89

 همدلی 14-15-16-1٣ 4 0.81

 پاسخگویی 17-18-19-20 4 0.91

 ه های پژوهشمنبع: یافت
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 برآورد حجم نمونه و روش نمونه گیري

از طریق تعیین حجم نمونه مشخص بخشی از جامعه بزرگ آماری است که  نمونه آماری پژوهش

شعب  مشتریان روزانهنفری  2000ز حجم، اجرسی اساس جدول نمونه گیری مورگان و بر. گردد می

روش  که با گرفته استعنوان نمونه مدنظر قرار ه نفر ب  ٣22 تعداد ،بانک مسکن غرب تهران

 .شده اندتصادفی ساده انتخاب 

 

 هاي آماري روش تجزیه و تحلیل داده

های جمع آوری شده،  های آماری استنباطی بدست آمده از پرسشنامه به منظور تجزیه و تحلیل داده

های داده شده به سؤالات پرسشنامه  استفاده شده است. برای توصیف پاسخ  SPSSافزار  از نرم

 اکسل های مربوط به هر یک از سؤالات از نرم افزار تحقیق از جداول توزیع فراوانی و درصد پاسخ

های تحقیق که با آزمون  استفاده شده است. در سطح استنباطی به دلیل غیر نرمال بودن داده

های تحقیق از آزمون ویلکاکسون استفاده  اسمیرینف سنجیده شد، برای آزمون فرضیه-کلموگروف

 ها نیز از آزمون فریدمن بهره گرفته شده است. شده است. همچنین برای رتبه بندی تاثیر متغیر

 

 .  نتایج آزمون نرمال بودن کلموگروف اسمیرینف2جدول 

 متغیر z سطح احتمال خطا معیار تصمیم ها نتایج فرضیه نرمال بودن داده

 عوامل محسوس 1.76 0.05 0.000 ها رد فرضیه صفر مبنی بر نرمال بودن داده

 اطمینانقابلیت  1.45 0.05 0.000 ها رد فرضیه صفر مبنی بر نرمال بودن داده

 پاسخگویی 1.44 0.05 0.000 ها رد فرضیه صفر مبنی بر نرمال بودن داده

 تضمین 1.٣5 0.05 0.000 ها رد فرضیه صفر مبنی بر نرمال بودن داده

 همدلی 1.22 0.05 0.000 ها رد فرضیه صفر مبنی بر نرمال بودن داده

 های پژوهش منبع: یافته 

 

 ها  . تجزیه و تحلیل یافته5

آشکار موجود بین انتظارات و ادراکات مشتریان حاکی از لزوم تلاش برای جلب رضایت آنان  شکاف

است. اگرچه مقدار این تفاوت در ابعاد همدلی و تضمین کمتر است، اما در ابعاد توجه به عوامل 

توان نتیجه گیری نمود که مشتریان  اعتبار کاملا تفکر برانگیز است. پس می و اعتماد ملموس و
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همچنین  نگام ورود به شعب بانک مسکن انتظار ظاهری آراسته تر از کارکنان و محیط را دارند.ه

شود، لزوم توجه بیشتر به این  دقت بالا داده می سرعت و هنگامی که به آنان وعده انجام خدمت با

بازار و  مسیولیت پذیرفته شده بسیار اهمیت دارد، چرا که در جامعه امروز که رقابت حرف اول را در

زند، حفظ مشتری و وفادار نمودن و جلب اعتماد و کسب اعتبار بسیار مشکل و  روابط تجاری می

 متاسفانه از دست دادن این مزیت بسیار آسان است. 

 

 ویلکاکسون. نتایج آزمون 3جدول 

 های پژوهش منبع: یافته

 

 .  نتایج بررسي فرضیات پژوهش4جدول 

 متغیر فرضیات نتیجه

 تایید
فراتر از ادراکات بعد عوامل محسوس انتظارات مشتریان بانک مسکن در 

 آنان است.

عوامل 

 محسوس

 همدلی فراتر از ادراکات آنان است.بعد همدلي انتظارات مشتریان بانک مسکن در  تایید

 تایید
فراتر از ادراکات  بعد اعتبار و اعتمادانتظارات مشتریان بانک مسکن در 

 آنان است.

اعتبار و 

 اعتماد

 تایید
فراتر از ادراکات آنان  بعد پاسخگویيانتظارات مشتریان بانک مسکن در 

 است.
 پاسخگویی

 تضمین فراتر از ادراکات آنان  است. بعد تضمین نتظارات مشتریان بانک مسکن در تایید

 های پژوهش منبع: یافته  

 

سطح معني 

 داري

درجه 

 آزادي

مقدار 

 z آماره 

شکاف 

 موجود
 انتظارات ادراکات

ابعاد سنجش 

 رضایت مشتري

 عوامل ملموس 17.248 14.593 2.6550 8.528- ٣21 0.000

 اعتماد و اعتبار 16.832 15.0811 1.7211 5.894- ٣21 0.000

 پاسخگویی 15.2081 13.8571 1.2210 3.883- ٣21 0.000

 تضمین 14.8851 13.9565 0.8184 3.598- ٣21 0.001

 همدلی 12.0733 11.0140 0.7707 3.289- ٣21 0.001
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 . شکاف موجود بین انتظارات و ادراکات مشتریان1نمودار 

 های پژوهش منبع: یافته

 

 . آزمون فریدمن انتظارات مشتریان5جدول 

 متغیر میانگین رتبه

 اعتماد و اعتبار ٣.٣4 1

 عوامل محسوس 22.٣ 2

 پاسخگویی 11.٣ 3

 همدلی 08.٣ 4

 تضمین 0٣.٣ 7

 های پژوهش منبع: یافته

 

نتیجه نشان دهنده اینست که مشتریان بانک مسکن بیشترین انتظار را از بعد اعتماد و اعتبار 

دارند. بعد از این بعد عوامل محسوس از اهمیت برخوردار است. این مساله شاید موید این جمله 

و عوامل محسوس برای آنها از اهمیت زیادی برخوردار است. البته باشد که افراد اکثرا ظاهر بین اند 

 قابل مشاهده است. 6اهمیت ابعاد دیگر با ترتیب مشخص شده در جدول 

 

 

 

 

0

1

2

3

 میزان شکاف حس شده بین انتظار ودرک مشتریان

 …میزان شکاف  حس شده 
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 . آزمون فریدمن ادراکات مشتریان6جدول 

 رتبه میانگین متغیر

 1 ٣.65 همدلی

 2 ٣.55 اعتماد و اعتبار

 ٣ ٣.46 پاسخگویی

 4 ٣.٣1 تضمین

 5 ٣.12 محسوس عوامل

 

 . بحث و نتیجه گیري 6

 نهمچنی. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر تمامی ابعاد رضایت مشتری ـ سهولت و دسترسی، امنیت، 

با توجه به نقش و اهمیت مدیریت ارتباط . داردتأثیر مثبت و معناداری ، پشتیبانی و خدمات و بها

عنوان یک نیاز در اشکال جدید بازار رقابتی کنونی و جایگاه آن در حفظ  با مشتری الکترونیک به

پژوهش حاضر به دنبال بررسی و  ،های اصلی سازمان عنوان یکی از سرمایه رضایت مشتریان به

بود. در بانک مسکن شهر تهران ک و رضایت مشتری رابطه مدیریت ارتباط با مشتری الکترونی نتبیی

نتایج حاصل حاکی از آنست که مشتریان بانک مسکن بعد همدلی را بیش از دیگر ابعاد در بانک 

مسکن درك نموده اند و این نشان از قوت بانک در القای حس همدلی به مشتریان است. اما در بعد 

 نشان داده است. عوامل محسوس این شرکت عملکردی ضعیف از خود 

زیر  جتوان نتای می ،هایی که مورد بررسی قرار گرفت تحلیل داده و بر اساس مطالعات و تجزیه

 :  استنتاج کرد

 ،باشد  می 05/0در جدول فوق کمتر ار   رابطه  این  مربوط به p-value  مقدار اینکه  به  توجه با

  باشد. یعنی  می  تاثیر مثبت  و این  تاثیرگذار است  مشتری  بر رضایت  کارایی  عامل  توان گفت  لذا می

فرضیه اول تحقیق بنابراین،  یابد.  می  مشتریان نیز افزایش  بالاتر باشد رضایت  بانک  کارایی  هر چه

مسکن شهر بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در بانک عوامل محسوس شود؛ یعنی  تایید می

وقتی که در ارائه خدمتی به  مسکن شهر تهران تاثیر گذار است. به عبارتی دیگر، بانک تهران

دهند، تحقق این  دهند که آن را به طور صحیح و دقیق انجام می مشتریان خود به آنها وعده می

مشتریان یک احساس اطمینان و همچنین جو مبتنی بر اعتماد را بین  وعده از سوی بانک در نزد

 کند.  شتریان ایجاد میبانک و م
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؛ دارد  تاثیر مثبتنیز   مشتری  بودن بر رضایت  خدمات از بعد کامل  کیفیت یعنیفرضیه دوم تحقیق 

که همدلی بین کارکنان بانک و مشتریان بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات تاثیر  بدین ترتیب

های  ، با توجه به خلق و خو و ویژگیگذار است. در واقع، کارکنان بانک در هنگام برخورد با مشتریان

  به  توجه با اند. شخصیتی آنها رفتار نموده اند و متقابلا مشتریان نیز از این نحوه برخورد راضی بوده

توان   لذا می ،باشد  می 05/0در جدول فوق کمتر ار   رابطه  این  مربوط به p-value مقدار  اینکه

  هر چه  باشد. یعنی  می  تاثیر مثبت  و این  تاثیرگذار است  تریمش  بودن بر رضایت  کامل  عامل  گفت

  یابد.  می  مشتریان نیز افزایش  تر باشند رضایت  کامل  خدمات بانک

تاثیر   مشتری  خدمات از بعد در دسترس بودن بر رضایت  کیفیت یعنیتحقیق  سومفرضیه 

  می 05/0در جدول فوق کمتر ار   رابطه  این  به مربوط p-value  مقدار اینکه  به  توجه با دارد.  مثبت

  تاثیر مثبت  و این  تاثیرگذار است  مشتری  در دسترس بودن بر رضایت  عامل  توان گفت  لذا می ،باشد

؛ بدین معنا یابد  می  مشتریان نیز افزایش  رضایت ،خدمات در دسترس باشد  هر چه  باشد. یعنی  می

 نیز یکی از عوامل تاثیر گذار بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات بانککه ضمانت و تضمین بانک 

است. به عبارتی دیگر، شایستگی و توانایی کارکنان بانک در ایجاد حس اطمینان  شهر تهران مسکن

  و اعتماد در نزد مشتریان بالا بوده است.

  تاثیر مثبت  شتریم  بر رضایت  خدمات از بعد محرمانگی  کیفیت یعنیتحقیق  چهارمفرضیه 

 ،باشد  می 05/0در جدول فوق کمتر ار   رابطه  این  مربوط به p-value مقدار  اینکه  به  توجه با دارد.

باشد.   می  تاثیر مثبت  و این  تاثیرگذار است  مشتری  بر رضایت  محرمانگی  عاملکه   توان گفت  لذا می

مشتریان   رضایت ،یابد  افزایش  خدمات الکترونیک  به مربوط  های  در سیستم  محرمانگی  هر چه  یعنی

بانک بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در بانک مسئولیت پذیری یعنی  یابد.  می  نیز افزایش

توان چنین نتیجه گیری نمود که ارائه خدمت به موقع به مشتری و  تاثیر گذار است. لذا می مسکن

تواند  نسبت به کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان می همچنین پاسخگو بودن و حساسیت بانک

 مشتریان را راضی نگه دارد.

  تاثیر مثبت  مشتری  خدمات از بعد پاسخگو بودن بر رضایت  کیفیتیعنی فرضیه پنجم تحقیق 

 ،باشد  می 05/0در جدول فوق کمتر ار   رابطه  این  مربوط به p-value  مقدار اینکه  به  توجه با دارد.

  تاثیر مثبت  و این  تاثیرگذار است  مشتری  پاسخگو بودن بر رضایت  عاملکه   توان گفت  لذا می

 ،یابد  افزایش  خدمات الکترونیک  مربوط به  های  در سیستم  پاسخگویی  هر چه  باشد. یعنی  می

در  مثبتی یرابعاد ظاهری و فیزیکی تاث. به عبارت دیگر، یابد  می  مشتریان نیز افزایش  رضایت

توان چنین عنوان  می ،دارد. بنابراین مسکن شهر تهرانکیفیت خدمات بانک  رضایت مشتریان از

نمود که کلیه تجهیزات، تسهیلات، فضای عمومی بانک، ظاهر کارکنان، و نهایتا مجراهای ارتباطی 
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کیفیت درونی  و بیشتر بهتاثیر دارد شود، بر رضایت مشتریان  که بواسطه آنها خدمات ارائه می

 خدمات توجه داشته اند. 

توان  های آماری که مهر تاییدی بر تمامی فرضیات زده است، از این جهت می تجزیه و تحلیل

تحقیق حاضر را یک تحقیق قابل اطمینان به منظور ارزیابی کیفیت خدمات بانک مسکن دانست و 

در نتیجه بهبود کیفیت ارایه  های آن برای شناسایی نقاط قوت و ضعف بانک مسکن و از یافته

خدمات به مشتریان استفاده نمود. نتایج آزمون فرضیه ها نشانگر آنست که در کلیه ابعاد پنجگانه 

کیفیت خدمات بین انتظارات مشتریان و خدمات ارایه شده شکاف وجود دارد و شعب این بانک 

کاهش این فاصله اقدامات لازم را نتوانسته اند انتظارات مشتریان را برآورده نمایند و نسبت به 

مبذول نمایند. با توجه به تجزیه و تحلیل مدل سروکوال، بعد اعتماد و اعتبار، مهمترین بعد کیفیت 

باشند. با توجه به اذعان پاسخ دهندگان پژوهش، در بعد پاسخگویی،  خدمات در شعب این بانک می

 الکترونیک را خواهان بوده اند. اکثر آنان لزوم بهره گیری و گسترش خدمات بانکداری 

و  1گخن .زمینه همخوانی دارد نهای مرتبط صورت گرفته در ای پژوهش حاضر با پژوهش جنتای

در پژوهش خود در حوزه بانکداری نشان دادند سیستم مدیریت ارتباط با مشتری ( 2010) همکاران

( 2016)و همکاران  2پژوهش کولیها در  یافته نبر رضایتمندی مشتریان تأثیر مثبتی دارد. همی

آنها در پژوهش خود نشان دادند که وجود سیستم ارتباط با مشتری باعث افزایش سطوح  .تکرار شد

نتیجه رسیدند که  نبه ای مطالعه خوددر ( 2008) ٣امی و داوسوننشود. می رضایت مشتریان می

وفاداری مشتریان  نو همچنی مشتری باعث افزایش رضایت مشتریان سازی سیستم ارتباط با پیاده

( 2012) و همکاران 4شود. در پژوهشی دیگر لیو نتیجه آن موجب افزایش سودآوری سازمان می و در

مشتری تأثیر مثبت وفاداری مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر رضایتمندی و که نشان دادند 

( 201٣) 7و دهینگرا و دهینگرا(، 2009) 6(، خلیفه و شن2014) و همکاران 5هیرز ندارد. همچنی

خود نشان دادند که فاکتورهای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر افزایش  مطالعاتنیز در 

 .  رضایتمندی مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد

 

 

                                                                                                                   
1 Kheng  
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3 Minami & Dawson  
4 Liu  
5 Zehir  
6 Khalifa & Shen  
7 Dhingra & Dhingra  
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 . پیشنهادات کاربردي 7

 در را بسیاری رقابتی های مزیت تحقیق، این از حاصل نتایج از گیری بهره با توانند ها می سازمان

 و دهند. سازمان ها باید راهکارها ادامه خود حیات به و آورند بدست کار و کسب دنیای پیچیده

آن  طبع به تا نمایند ارائه الکترونیکی خدمات کارایی افزایش جهت را لازم های سیاست

 از خدمات کیفیت بین که دهد می نشان نتایج تحقیق حاضر یابد. افزایش نیز مشتریان رضایتمندی

 های خروجی به توجه با و اساس این بر دارد. وجود مثبت رابطه مشتری رضایت و کارایی بعد

برای افزایش رضایت مشتریان از کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک در بانک  پیشنهاداتی تحقیق

 شود:  می ارائه ذیل مسکن به شرح

و تصمیم گیرندگان بانک  مسئولینگردد که  در خصوص بعد اعتماد و اعتبار پیشنهاد می

مسکن به این بعد توجه مستمر مبذول دارند و با بازاریابی داخلی بهتر )تعهد به انجام کار در زمان 

 هایی که در اتوماسیون اداری ارایه شده(، کیفیت تعاملات در ارایه خدمت را بهبود بخشند و ضعف

های ارسالی به دیگر شعب داخلی و  این بانک وجود دارد )مانند تاخیر در واریز آنلاین و حواله

بایست از درستی و کیفیت تجهیزات  خارجی( را بهبود بخشند. علاوه بر این، مدیران این بانک می

ز که های خود پردا ای و ارتباطی بانک خصوصا در بخش دستگاه دریافت و پرداخت و امکانات شبکه

تمامی شبانه روز در خدمت مشتریان هستند، اطمینان حاصل نمایند تا از مشکلاتی مثل قطع 

 ارتباط با مرکز و کند شدن ارایه خدمت جلوگیری نماید. 

گردد که در جهت هر چه  در خصوص در بعد پاسخگویی، به مدیران بانک مسکن پیشنهاد می

بین ادراکات و انتظارات مشتریان در بعد  پاسخگوتر شدن و به حداقل رساندن شکاف موجود

پاسخگویی، با در نظر گرفتن فضای پویای رقابتی در صنعت بانکداری، اقداماتی همچون تاسیس 

شعب شبانه روزی، نصب مراحل ارایه خدمت، ارایه اطلاعات کافی در مورد مدارك مورد نیاز برای 

طلاع رسانی، از مراجعه مجدد و ایجاد تسهیل امور، نصب تابلو راهنما و طراحی بروشورهای ا

 سردرگمی جلوگیری نمایند.  

با توجه به نتایج حاصل در مورد بعد تضمین در میان ابعاد کیفیت خدمات بانک مسکن، لزوم 

های آموزشی با رویکرد یادگیری کارا، در جهت افزایش سطح تضمین انجام خدمات  طراحی دوره

رسد.  دارتر نمودن مشتریان این بانک اقدامی ضروری بنظر میدرست و به هنگام در جهت هرچه وفا

توان توجه به حفظ حرمت و تکریم  علاوه بر این با تاکید بر اصول اخلاقی در مواجهه با مشتریان می

ارباب رجوع را به صورت عمیق برای مشتریان به اثبات رسند و به آنان آرامش و اطمینان را القا 

 نمود. 
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تواند موجب از دست  عدم توجه کافی به خواسته های آنان می شدن از مشتریان و از آنجا که غافل

رفتن مشتریان گردد، لزوم توجه به همدلی با مشتریان بعنوان یکی از ابعاد برجسته ایجاد 

تواند معرف عنصر همدلی  لذا، رفتار کارکنان می رضایتمندی در مشتریان امری انکارناپذیر است.

بایست همیشه مد نظر کارکنان  توجه ویژه به کارکنان می ادب و نهایت احترام وپس رعایت  باشد.

باشد تا علاوه بر جلوگیری از ریزش درآمدی، موجبات افزایش مشتریان نیز فراهم گردد. برای 

های  توان به طرق مختلف از مشتریان نظرسنجی به عمل آورده و خواسته تقویت بعد همدلی می

 رنامه ریزی آتی مورد توجه قرار داد و بدین صورت احساس همدلی و توجه را درمعقول آنان را در ب

 مشتریان برانگیخت.  
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