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  چكيده
ناتواني در پوشش كامل سطح انتظارات ، يكي از مشكلات مهم نظام مالي در زمينه نگهداشت مشتري

مشتريان هيچگاه داراي انتظارات مشابهي نيستند و اين موضوع سبب شده است كه يكي . مشتريان مي باشد

انتظارات سطح كيفيت خادمات و سطح  از چالش هاي مهم مديران برندهاي مالي كاهش شكاف بين

هدف اصلي پژوهش حاضر شناسايي شكاف بين ابعاد كيفيت خدمات و . باشدادراك شده از مشترين مي

روش پژوهش از نظر هدف كاربردي و از . انتظارات ادراك شده مشترياناز خدمات بانك اينده بوده است

آماري مشتريان بانك آينده در شهر تهران بوده  جامعه. از نوع پيمايشي بوده است نظر ماهيت توصيفي

كه ، نامعين در نظر گرفته شده است، حجم جامعه آماري در اين پژوهش با توجه به گستردگي شعب. است

براي تعيين حجم نمونه از . محقق براي انتخاب آنها از روش نمونه گيري در دسترس استفاده كرده است

نفر تعيين  ٣٨٤اده شده بود و حجم نمونه در اين پژوهش برابر با فرمول كوكران جامعه نامحدود استف

سوالي در اين پژوهش استفاده شد كه پيش از توزيع نهايي  ٨براي گردآوري داده ها از پرسشنامه . گرديد

ه براي تجزي. روايي آن با استفاده از نظر خبرگان و پايايي آن با استفاده از آلفاي كرنباخ مورد تاييد واقع شد

 ٥استفاده شد. نتايج بدست آمده در اين پژوهش مويد اين بود كه هر  SPSSو تحليل داده ها از نرم افزار 

عامل شناسايي شده در زمينه كيفيت خدمات (همدلي، تضمين، پاسخگويي، اعتماد و شواهد فيزيكي) در 

توجه مديران بانك آينده  بانك آينده با سطح انتظارات اختلاف معني داري دارد كه اين موضوع نيازمند

  ر جهت بهبود كيفيت خدمات مي باشد.د

كيفيت خدمات، انتظارات مشتريان، همدلي، تضمين، پاسخگويي، اعتماد و شواهد  كليدي:هايواژه

  فيزيكي خدمات. 
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  مقدمه. ١

عدم  ،دليل آن نيز. ها استموضوع خدمات از جمله مباحث چالشي در دنياي رقابتي در بين شركت، امروزه

: گائو و ٢٠٠١، ١(گرونورس ايستا بودن موضوع خدمات و كيفيت اداركي آن از سوي مشتريان است

هاي ارايه دهنده خدمات انتظار بالايي را از شركت همواره انتظارات متفاوت و، مشتريان. )٢٠٠٨، ٢همكاران

هاي ارايه دهنده خدمات بسيار زمينه درك انتظارات و بهبود خدمات را براي برند، دارند و اين متغير بودن

هاي مالي است كه در زمينه ارايه بانك آينده از دسته موسسه. )٢٠١٢، ٣(اتومان و اوون نمايدسخت مي

عدم شناخت صحيح معيارهاي مهم و اثرگذار در . خدمات بانكي در بازار رقابتي در حال فعاليت است

  . را بدون شك در اين بازار از بين خواهد برد بحث كيفيت خدمات زمينه اثربخش شدن خدمات اين برند

هاي بدون شك ارزش ادراك شده برند بانك آينده را در بين مشتريان موسسه، عدم توجه به اين موضوع

. شودآمدن نرخ نگهداشت مشتري ميمالي كاهش خواهد داد و اين زمينه ريزش بيشتر مشتري و پايين

توجه به موضوع . منفي در عملكرد بانك آينده است بدون شك يك عامل، افزايش ريزش مشتري

بسياري از مديران بازايابي با . خدمات و كيفيت خدمات به عنوان يك راهكار مهم همواره مدنظر است

دچار ، در شناخت و ارايه خدمات متناسب با نيازها، توجه به گسترده بودن تنوع خدمات از سوي مشتريان

اين ابهام ها و عدم شناخت و اولويت بندي انتظارات . )٢٠١٦، ٤(شئو چن  اندي شدهابهام هاي گسترده

اي و منسجم زمينه را براي نبود گيري دورهنبود اندازه، مشتريان از خدمات ارايه شده بانكي در كنار

بدون شك نبود درك . هاي براي بهبود سطح رضايت مشتري در بانك آينده ايجاد نموده استمكانسيم

ضعيت فعلي باعث شده است كه شركت نتواند در راستاي تدوين اقدامات خود در راستاي صحيح از و

  . بهبود كيفيت خدمات با مشكل رو به رو گردد

اند و بردهدر موسسات مالي به اهميت ارتباط با مشتري به عنوان يكي از الزامات كسب و كاري پي

كه با مشتريان  تري از كيفيت خدمات دست پيدا نماينداند تنها هنگامي خواهند توانست به سطح بالادريافته

به . )٢٠٠١، ٦: عثمان و اوون١٩٩٩، ٥(ناصر و همكاران خود ارتباطي تنگاتنگ و مستحكم ايجاد نمايند

ها به ويژه مند و مديريت ارتباط با مشتري در سازمانواسطه چنين نگرشي مفاهيمي همانند بازاريابي رابطه

هر چه ميزان ارتباط در . به وجود آمده است، اي با يكديگر دارندرقابت بسيار گسترده هاي مالي كهسازمان

تواند انتظارات مشتريان خود را شناسايي نمايند (ياواس و سطح بالاتر باشد موسسات مالي و بيشتر مي

وسسات را در تواند ماز سوي شناسايي انتظارات مشتريان مي. )٢٠١٥، ٨: رفيكول و همكاران٢٠٠٧، ٧بنكتين

                                                
1. Gronroos 
2. Guo et al  
3. Othman and Owen 
4. huo Chen 
5. Naser et al  
6. Othman, A. and Owen 
7. Yavas, U. and Benkenstein 
8. Rafikul et al  
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ها خواهند توانست خدماتي با كيفيت و بدون شكاف را ارائه زيرا سازمان. راستاي ارائه خدمات ياري رساند

هر چه ميزان تامين انتظارات مشتريان بالاتر . باشدهاي مشتريان همراستا ميدهند كه با انتظارات و خواسته

دا خواهند كرد و تعهد و وفاداري آنان به موسسات ها رضايت بيشتر پيباشد مشتريان از عملكرد سازمان

نظام خدماتي نيز كه در . )٢٠١٤، ١٠: پاراساد و همكاران٢٠١٢، ٩مالي بيشتر خواهد شد (چن و همكاران

اقتصاد مبتني بر بازار يكي از اجزاي مهم اقتصاد كشور است و مسئوليت بسيار سنگيني دارد؛ از اين امر 

هاي خدماتي امروزي براي رقابت در محيط متلاطم امروز ناچار سازمان. )٢٠٠١، مستثني نيست(گرونورس

بهبود ، جذب مشتريان جديد، اين امر ماندگاري بيشتر مشتريان. از توجه ويژه به كيفيت خدمات خود هستند

؛ شدت يافتن رقابت ميان ، هاي اخيردر طي دهه. عملكرد مالي و سودآوري را به دنبال خواهد داشت

تر و ها را به سمت شناخت دقيقهاي اقتصادي در جهت بدست آوردن سهم بيشتري از بازار توجه آنبنگاه

  . )٢٠٠٩، ١٢: جابنون و خليفه٢٠٠١، ١١(جونز هاي مشتريان سوق داده استتر نيازها و خواستهعميق

 اول ههلو در، خدمات كيفيت از ايشان آوردن شوق به حتي و درمشتريان رضايت ايجاد ترديد بدون

 محصولات كه ستا موقعيتي به هاخواسته اين انتقال سپس و هاي ايشان خواسته و نيازها شناخت نيازمند

 و جتماعيا، اقتصادي روزافزون سيستمهاي شدن پيچيده به توجه با امر اين. ميشود توليد خدمات و

به  را مفاهيم اين كه رددا نياز دمن نظام هاييرويه و هاروش به بلكه، افتدنمي اتفاق خود به خود، فرهنگي

 واقعيت كي مشتريان انتظارات و نيازها، ها خواسته تغيير طرفي از. كند مبدل سازماني فرايندي

ست و جوي خواهد و سپس در جمشخص شود كه مشتري چه مي بايد ابتدا بنابراين، است انكارناپذير

  . وسيله تحقق آن برآمد

اي رقابتي است كه اين هاي هزينهپيرامون استراتژي، ر صنعت مورد بحثبسياري از استراتژي لحاظ شده د

. كارآيي خود را براي بهبود كيفيت خدمات ادراكي مشتريان از دست داده است، موضوع بدون شك

شناسايي انتظارات و عوامل مورد بررسي براي تعيين ميزان شكاف در صورتي كه به درستي از سوي 

هاي خدمات و تواند به صورت دقيق خلاءبرند بانك آينده نمي، قرار نگيرد بازاريابان مورد بررسي

مساله اصلي در پژوهش حاضر در اين است كه چندسالي است سطح . استراتژيهاي جبراني را ارايه نمايد

تواند منجر به افت توجهي به نگهداشت مشتري ميرقابت در بازارهاي مالي افزايش يافته است و بي

يكي از دلايل عمده . الي و ورشكستي در آينده نه چندان دور را براي بانك آينده به وجود آوردعملكرد م

نبود نگاه سيستمي و اثربخش به اقدامات بهبود دهنده كيفيت خدمات از سوي اين شركت ، ريزش مشتري

ن معيارها و در واقع عدم شناخت صحيح معيارهاي اثرگذار و همچنين ميزان اثرگذاري هر يك از اي. است

هاي اين از جمله مسائل و چالش، بندي اين انتظارات كه به دليل گسترده بودن انتظارات مشتريان استجمع

                                                
1. Chen et al  
2. Prasad et al  
3. Johns 
4. Jabnoun, N. , and Khalifa 
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سئوال اصلي در اين پژوهش اين است كه بين خدمات ارايه شده و انتظارات مشتري چه . بخش است

  . شكافي در خدمات بانك آينده وجود دارد

تظارات با ان تعيين شكاف در خدمات ارايه شده از سوي بانك آينده، وعانگيزه اصلي انتخاب اين موض

ا افت شتري ببانك آينده در طي چندسال گذشته از لحاظ عملكردي در زمينه نگهداشت م. مشتريان است

ينه تواند زممي، خشبتوجه به مقوله كيفيت خدمات به ويژه معيارهاي اثرگذار در اين . رو به رو بوده است

، ريانيت مشتمشتري از ارزش خدمات ارايه شده توسط برند بانك آينده را ايجاد نمايد و رضاادارك 

، ديگر از سوي. باشد وفاداري مشتري و در نهايت سوآوري بالاتر را براي برند بانك آينده به همراه داشته

ندهاي اير برس هاي رقابتي و ايجاد تمايز در بينباعث كسب اهرم، شناخت هر چه بيشتر كيفيت خدمات

ا در رهم خود سشركت بتواند ، شود و اين موضوع منجر به آن خواهد شد كه در محيط رقابتيرقابتي مي

  . بازار تقويت نمايد

  

  سابقه تحقيق. ٢
از جمله شعباني و . موضوع تعدادي زيادي از مطالعات تجربي بوده است، موضوع شكاف كيفيت خدمات

بندي ابعاد كيفيت خدمات مراكز خدمات بهداشتي و درماني به ي به رتبهدر پژوهش ١٣٩٥همكاران در سال 

هدف از انجام اين پژوهش شناسايي و رتبه بندي عوامل مؤثر بر بهبود . كارگيري رويكرد تاپسيس پرداختند

با مطالعات انجام شده . بندرعباس مي باشد كيفيت خدمات مركز بهداشتي و درماني بيمارستان منتخب شهر

تايج حاصل از پژوهش حاضر نشان ن. ابعاد كيفيت خدمات جهت بررسي شناسايي شدند، دبيات تحقيقو ا

بعد نيروي انساني و قابليت اطمينان از اولويت بالاتري برخوردار ، دهد كه از ميان ابعاد كيفيت خدماتمي

زمينه شناسايي  مدل در در پژوهشي به دنبال ارايه يك ١٣٩٥همچنين سوراني و سپهري نهاد در سال . دهستن

درصدد شناسايي عوامل الذكر  پژوهش فوق. است عوامل موثر بر اشتياق مشتريان به دريافت خدمات داشته

ابعاد متغيرهاي كيفيت ادراك شده . قصد دارد مدلي را بدين منظور ارائه نمايد موثر براشتياق مشتري بوده و

رضايت و وفاداري ، اد سازي درجهت ارزش ادراك شدهشكايت مشتري و اعتم، مشتري نيازهاي تامين و

الهام گرفته  ACSI مدل ارايه شده دراين تحقيق از مدل. مشتري و در نهايت اشتياق مشتري ارايه مي شود

بندي نيازهاي مشتريان از يك در پژوهشي به شناسايي و طبقه ١٣٩٤علوي و همكاران در سال . تشده اس

نيازها در چهار طبقه بندي قرار ، براساس يافته هاي حاصل. ز مدل كانو پرداختندباشگاه ورزشي با استفاده ا

. گرفتند و بيشترين تاثير بر افزايش رضايتمندي به نياز نزديكي باشگاه به محل سكونت مشتري تعلق گرفت

با از سوي ديگر مشخص گرديد نظرات مشتريان با بوم شناختي مختلف در مورد اهميت هر يك از نيازها 

ارايه مدلي به منظور ارزيابي فن كيفيت  ١٣٩٤اسماعيلي و همكاران در سال . يكديگر متفاوت است

نتايج نشان مي دهد كه بعد روشمند كردن . هاي ارايه دهنده خدمات مخابراتي پرداختندخدمات در شركت
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مغز خدمت به  بعد مسئوليت اجتماعي و، بعد ملموسات خدمت، بعد عنصر انساني خدمات، ارائه خدمت

در پژوهشي به دنبال شناسايي عوامل  ١٣٩٤حسيني و همكاران در سال . ترتيب بيشترين اوزان را دارا هستند

كل  %٦٥نتايج تحقيق پس از تحليل عاملي نشان داد كه در حدود . موثر بر كيفيت خدمات بانكي بوده است

بقيه واريانس توسط متغيرهاي ديگري  %٣٥واريانسِ متغيرها توسط نه عامل قابل توجيه است و حدود 

در نتيجه اين نه عامل به عنوان مهمترين عوامل موثر بر . توضيح داده مي شود كه اندازه گيري نشده است

  :اين نه عامل شناسايي شده به ترتيب اهميت عبارتند از. كيفيت خدمات بانكي حاصل گرديدند

؛ ) سود و تسهيلات٤خدمات بانكي ؛  ) نوآوري در٣نان ؛ ) شايستگي و مهارت كارك٢) رفتار كاركنان ؛ ١ 

) تنوع در ٨) قابليت اعتماد ؛ ٧) امكانات فيزيكي بانك؛ ٦) نحوه پاسخگويي و ارائه خدمات بانكي؛ ٥

در پژوهشي به ارزيابي كيفيت  ١٣٩٤و نيز محمدي و همكاران در سال . ت) سهولت در خدما٩خدمات و 

نتايج آماري نشان داد . ستاره شهر اصفهان پرداختند ٥و . ٤هاي مشتريان هتل خدمات ارايه شده از ديدگاه

، كه بين وضعيت موجود و مطلوب خدمات ارائه شده توسط هتل ها از لحاظ ابعاد موارد ملموس خدمات

همدلي خدمات و بهاي خدمات از نظر ، قابليت اطمينان خدمات، پاسخگويي، قابليت اعتماد خدمات

در پژوهشي به بررسي كيفيت خدمات  ١٣٩٣زاده و كماسي در سال ابراهيم .وت وجود داردمشتريان تفا

نتايج تحليل عاملي كيفيت خدمات در حالت تخمين استاندارد . شهرداري بر اساس مدل سركوال پرداختند

. گيري كيفيت خدمات مناسب و كليه اعداد و پارامترهاي مدل معنادار استنشان داد كه مدل اندازه

بين ادراكات و انتظارات شهروندان در تمامي ابعاد كيفيت خدمات شهرداري تفاوت معناداري ، همچنين

، وجود دارد لذا شهرداري سنقر نتوانسته است رضايت شهروندان را در زمينه كيفيت خدمات تأمين نمايد

ك سطح اهميت نبوده و نتيجه ديگر اينكه از ديدگاه شهروندان سنقري ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات در ي

اطمينان و عوامل محسوس به ، همدلي، در رتبه اول و ابعاد پاسخگو بودن ٢٩/٣بعد قابليت اعتماد با ميانگين 

كانت و جايسول در سال . دبه ترتيب در مراتب بعدي اهميت قرار دارن، ٨٥/٢و  ٩١/٢، ٩٨/٢، ٠٥/٣ترتيب با 

از ديد محققين تقويت و . اند بر رضايت مشتري پرداخته در پژوهشي به بررسي ابعاد كيفيت خدمات ٢٠١٧

هاي است كه در صنعت بانكداري براي بهبود كيفيت بهبود كيفيت خدمت و توجه به آن از جمله الزام

نتايج مويد اين بوده است كه تمامي معيارها عاملي تاثيرگذار بر . خدمات مورد بررسي قرار گرفته است

در پژوهشي به بررسي ادراك كاركنان  ٢٠١٧ در سال ١٣نامين. باشدمات ميبهبود و تقويت كيفيت خد

در اين پژوهش معيارهاي همانند . پيرامون كيفيت خدمات در صنايع غذايي به ويژه رستوران ها پرداخت

رفتارهاي جبراني از جمله معيارهاي شناسايي شده ، قيمت هاي معقول، برخورد پرسنل، تازگي، كيفيت غذا

شئو چن در سال . د ادارك مشتري از كيفيت خدمات بودند كه با پژوهش حاضر همراستا بوده استدر بهبو

ي و ديمتل براي شناسايي معيارهاي تقويت كننده به دنبال ارايه يك مدل تركيبي از تحليل شبكه ٢٠١٦
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كيفيت شناسايي عوامل موثر بر تقويت و بهبود  هدف اصلي از اين پژوهش. كيفيت خدمات بوده است

اي ليل از تركيب دو عامل تحليل شبكهبراي تجزيه و تح. خدمات در صنعت هواپيمايي در تايوان بوده است

عدم تاخير در پروازها از ، رضايت، رفتار، در اين پژوهش معيارهاي همانند ايمني. و ديمتل استفاده شده بود

 . ستترين مباحث به دست آمده در بحث كيفيت خدمات بوده اجمله مهم

در پژوهش به بررسي كيفيت خدمات الكترونيكي با استفاده از مدل سلسله مراتبي  ٢٠١٦در سال  ١٤بلوت

در اين پژوهش محقق به دنبال شناسايي و بهبود عوامل موثر بر تقويت كيفيت خدمات در فضاي . پرداخت

جهت شناسايي و پاسخ مشتري در فضاي آنلاين در  ٣٥٨در اين پژوهش معيارهاي از . آنلاين بوده است

، انجام تعهدات، معيارهاي همانند طراحي سايت. استفاده گرديده بود پيرامون معيارهاي شناسايي شده

كيفيت خدمات و امنيت از جمله مواردي بوده است كه در بهبود كيفيت خدمات در اين پژوهش از آن 

انتظارات مسافران و ، عملكرد به موقعدر تحقيقي به بررسي  ٢٠١٥وينگ چو در سال . استفاده گرديده بود

نتايج به دست آمده مويد اين مطلب است عملكرد به موقع . رضايت مشتري در صنعت هوايي چين پرداخت

از سوي ديگر انتظارات مشتري نيز عاملي تاثيرگذار در . بر انتظارات و رضايت مشتري تاثيرگذار است

خدمات در  تيفيابعاد ك ريتاث ") در تحقيقي با عنوان ٢٠١٤جورج و كومار (. تقويت رضايت مشتري است

 التيدر ا ينترنتيا يدر بانكدار تيفيخدمات با كابعاد  يبه بررس، "يمشتر تيرضا دري نترنتيا يبانكدار

 يتيريمد ميمفاهمطالعه  نيا يها افتهي. ي پرداخته اندمشتر تيرضاابعاد در نياثر ا يبررس و كرالا (هند)

ي تيفيابعاد ك نياي ساز يرا با غن انيمشتر انيدر م ينترنتيا يبانكدار بهتر جيترو ر جهتدبانك ها  يبرا

  . ارائه كرده اند

ت دهندگان خدما ارائه يخدمات برا تيفيتوسعه ابعاد ك ") در تحقيق با عنوان ٢٠١٤تايسون و همكاران (

خدمات  تيفياد كابع نيروابط ب يبه بررس، "مختلف يلگوهابا استفاده از ا انيمشترنگهداري  ::نترنتيا

بانك  و تعهد اعتماد، درك ارزش برايخود  اني) و مشترISP( نترنتيدهندگان خدمات ا ارائهمربوط به 

 دمتخ شبكه تيفيعد كب چهار، در نهايت با استفاده از مدليابي معادلات ساختاري. به مشتريان پرداخته اند

و  بر ادراك ي تاثير مثبتخصوص ميو حر تيامنو  اطلاعات تيفيك، يفن يبانيپشت، انيبه مشتر رساني

 "ر تحقيقي با عنوان ) د٢٠١٢آريف و همكاران (. اعتماد مشتريان به بانك و خدمات اينترنتي آن داشته اند

 تفاده ازا اسب، "بررسي و آزمايش ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك براي سرويس هاي بانكداري اينترنتي

 ت دار بانكداري اينترنتي در مالزيبه بررسي ابعاد خدمات كيفي E-SQو  E-SERVQUAL مقياس

كننده  نيتضم ينترنتيا يكداربان ي بقايبرا OFE-SQابعاد ه است كه نشان دادنتايج . پرداخته شده است

 ييبايو ز، اسخپ-تماس با، يخصوص ميحفظ حر، ستميس يبهره ور، دسترس بودن در، همچنينهستند 

 . از مهمترين ابعاد اين خدمات به شمار رفته اند تيوب سا يشناس
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  مباني نظري. ٣ 

  نظام بانكداري و نقش آن در اقتصاد
هاي اقتصادي به عنوان نمايندگان مهم و اصلي در بخش واقعي اقتصاد، عامل اصلي رشد اقتصادي در بنگاه

هاي پيشرفته وجود ددارد كه ). اين اعتقاد در كشور٢٠١١، ١شوند (آگباهي و همكارانكشورها قلمداد مي

، ٢(فيشر و همكاران باشدهاي اقتصادي است كه عامل تثبيت و رشد اقتصادي در كشورها مياين بنگاه

ها و كارشناسان حوزه مالي در دنياي متلاطم و متغير ). از ديد خبره٢٠٠٨، ٣: آكايا و همكاران٢٠٠١

شوند. بنابراين تحقق رشد اقتصادي محسوب مي هايها به عنوان همراهان اصلي بنگاه امروزي، بانك

(كوتر و  هاي اقتصادي مستلزم ارتباط دو سويه با يك سيستم بانكي خوب مهندسي شده استبنگاه

) زيرا در چنين فضاي ميتوان انتظار تنها يك نظام قوي مالي را داشت و اين سيستم بانكي ٢٠١٠، ٤ويودو

، ٥هاي اقتصادي به اهداف سازماني را مهيا نمايد (كترولينگاهتواند در راستاي دستيابي باست كه مي

ريزان هاي ذاتي كه در اين زمينه دارد، بسيار مورد توجه برنامه). در واقع نظام بانكي با توجه به نقش٢٠٠٤

هاي مختلفي را در اقتصاد ها نقش). بانك٢٠٠٥، ٦(هاكثال باشدگيران حوزه مالي مياقتصادي و تصميم

گري، سيستم پرداخت و نظارت اعتباري در ارايه خدمات مالي و هاي واسطهنمايند از جمله نقشمي بازي

هاي اقتصادي را به همراه داشته تواند زمينه ساز تقويت و بهبود عملكرد بنگاهمواردي از اين دست كه مي

اقتصادي را مرتبط با عدم صاحبنظران اقتصادي بسياري از مشكلات كلان ). ٢٠٠٨(آكايا و همكاران،  باشد

دانند و معضلات اقتصادي از جمله تورم ايفاي كاركردها و نقش هاي خود مياستقلال سيستم بانكي در 

، كاهش ارزش پول ملي، افزايش نامتناسب نقدينگي و پديده پارادوكس ركود همزمان لجام گسيخته و

ساختار اجرايي سيستم بانكي و تاثير پذيري  نقدينگي را از تبعات منفي عملكرد ضعيف در سياستگذاري و

وجود يك سيستم  )١٣٩٤(سرايلو و همكاران،  آن از سياست هاي مالي و اجرايي دولت ها عنوان مي كنند

سياستگذاري و اجرايي مطلوب بانكي را موجب تقويت بنگاه هاي اقتصادي به عنوان موتور محركه 

الا وارد شريان حياتي نابع تأمين مالي را به موقع و با كارايي باين امر مبه عبارتي، اقتصادي كشور دانست 

  )١٣٩٢د (اكبري و همكاران، كند و در نهايت رشد اقتصادي كشور را تحقق مي بخشبنگاه ها مي

  

  در نظام بانكي مشتري مداري
نكداري نظام بايت تجاري اقتصادي است. اعتبار يك الو هر گونه فع نظام بانكي درمشتري رمز موفقيت 

و  : هويي١٩٩٤، ٧پاكبنا نهاده شده است (كسيبا مشتريان  بانك، بر پاية روابط بلند مدت موفق
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نظام مشتريان، ارائة خدمات مناسب است.  وفاداريترين عامل كسب رضايت و كليدي). ٢٠١١، ١همكاران

ريزي نيازهاي مشتري طرحكه يكي از اهداف عملي خود را ارائة خدمات مناسب بر پاية انتظارات و  بانكي

، ٢: پالمن و همكاران٢٠١٠تر باشد (كوتر و ويودو، بانكي موفقكرده باشد، ميتواند با تكيه بر ساير اصول، 

، شكايت و يا انتقاد خود را بانكيك  ناراضياز مشتريان  % ٣٢دهند كه بيش از نشان ميها پژوهش). ٢٠٠٤

كنند و عدم براي تامين نيازهاي خويش به رقبا مراجعه مي كنند؛ آنهابا سازمان مورد نظار مطرح نمي

، ٣د (وورنيك و ون گيلنوتمام با ساير مشتريان در ميان ميگذارن منديعلاقهرضايت خود از سازمان را با 

يكديگر، رضايتمندي  ها و نياز رقابت بانك ها بامشتريان با بانكگ به ارتباط دائم و تنگاتن هبا توج). ٢٠١٢

 يك امر ضروري و الزاميايجاد مزيت رقابتي براي بقاي بانكها  همچنينان در صنعت بانكداري و مشتري

  . )٢٠٠٩، ٤(انز است

هايي كه در كيفيت بانكرود. ميترين ابزار رقابتي به شمار در چنين شرايطي، كيفيت ارائة خدمات، اساسي

به سطح بهبوديافتة كيفيت خدمات، از كنند و با توجه ارائة خدمات برترند، مزيت بيشتري كسب مي

استفادة مشتري از خدمات ديگر مؤسسه و حفظ بيشتر مشتريان برخوردار  بالاتر، نسبت بالاتردرآمدهاي 

صنعت بانكداري، منحصراً از طريق كيفيت خدمات  ٦بنات و هيجن )٢٠١٣، ٥د (ماناف و همكارانشونمي

اميك از عناصر كيفيت ارايه خدمات، براي مشتريان شود. به علاوه، بايد مشخص شود كه مدحاصر مي

ها مسير انتظارات و رضايتمندي مشتري را شناسايي متفاوت، اهميت بيشتري دارد. از اين رو بهتر است بانك

). بنابراين آن چيزي ١٣٩٢(اخوان و مصباحي مقدم،  و بر اساس آن، استراتژي خدماتي خود را تدوين كنند

ح شده است اين است كه در نظام خدماتي من جمله نظام بانكداري تداوم مشتري كه در اين گفتمان مطر

شود. اين بدان معني است ها مطرح ميمداري به منزله يك اهرم مهم و كليدي در زمينه رقابت با ساير بانك

خت بهتر هاي دسته بندي مشتريان و نيازسنجي مشتريان است كه زمينه را براي شناگيري از مكانيزمكه بهره

تواند زمينه را براي تواند مهيا نمايد كه اين موضوع ميتر از ديد مشتري ميبازار، ارايه خدمات مطلوب

  ). ٢٠٠٣، ٧يك و همكاران(ني ها به همراه داشته باشدايجاد تمايز در نظام بانكداري براي بانك

  

   انتظارهاي مشتري و گراييكيفيت
 ارائه مشخصات و مشتري انتظارات با ت ارايه شده يا محصولخدم يك كه ايدرجه عنوان به كيفيت

 كه آگاهند خدماتي هايسازمان مديران. )١٣٨٥ديگران،  و است (ابراهيمي شده تعريف، دارد شده تطبيق
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انتظارات  به گويي وفاداري مشتريان، پاسخ چون مزايايي و شودمي بهتر عملكرد موجب برتر كيفيت

 عنوان به را خدمات كيفيت هاآورد. آنارمغان مي بهان ها را سازم براي وري بهره و بازار سهم آنها، رشد

 بدانند هاسازمان كه شودمي محقق شرطي به امر گيرند. اينمي كار به رقابتي مزيت ايجاد براي اهرمي

 ي باشدو اين كيفيت در زمينه تامين انتظارات مشتر كنندرا ادراك مي خدماتشان كيفيت چگونه مشتريان

 توانمي و باشدمي خدمات به كيفيت وابسته مشتريان رضايت همچنين. )٢٠٠٣(روبرت و همكاران، 

 مشتريان افزايش رضايتو بالطبع تقويت تامين انتظارات مشتري،  خدمات كيفيت افزايش با داد احتمال

 روابط گسترش، ات)خدم خريد (ثبات بازگشت به او تمايل، موجب مشتري تعهد به نگرش يابد. اينمي

 احتمالي هاي كاستي برابر مشتري در صبر و تحمل خدمات، افزايش دهنده ارائه و مشتري ميان تجاري

  ). ٢٠١١(نيومن،  گرددمي سازمان درباره او مثبت آينده، تبليغات خدمات

  

  خدمات مدل شكاف كيفيت
م دادند ت انجاخصوص كيفيت خدما مشهورترين و موثرترين مطالعات را در، امل و برييتپاراسورامان، ز

) معتقد بودند كه ٢٠٠٧( ). لندروم و همكاران٢٠٠٧(كارو،  شوديكه به ايجاد ابزار سروكوال مربوط م

اي سنجش ترده اي بر. اين ابزار به نحو گسباشديمهمترين ابزار براي سنجش كيفيت خدمات، سروكوال م

   .)٢٠٠٧ان، (لندروم و همكار گيرديه قرار مكيفيت خدمات در بازاريابي و فروش مورد استفاد

  
  )١٣٨٨كيفيت خدمات (كاتلر، مدل  ٢- ٠ شكل
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كند اين آنچه اين امر را پيچيده مي. ها همواره كاري دشوار بوده استتعريف آن، دليل تنوع خدمات

هاي انجام و ها غالباً درك و تشخيص راهها و ستادهيل نامحسوس بودن اكثر دادهواقعيت است كه به دل

) خدمت را چنين تعريف ٢٠٠١گرونروس (. )١٣٩٤، (اسماعيلي و همكاران عرضه خدمات آسان نيست

هاي كم و بيش ناملموس است كه معمولا و نه اي از فعاليتيا فعاليت يا مجموعه، يك خدمت«كند: مي

هاي عرضه كنده ر تعاملات بين مشتري و كاركنان خدمات و يا منابع فيزيكي كالا و يا سيستملزوما د

. )٢٠١٦، (بلوت شوندهايي براي مشكلات مشتري ارائه ميحلبلكه به عنوان راه، گيردخدمات صورت مي

به عنوان  هر تماس مشتري. شودارزيابي كيفيت آن حين فرآيند ارايه خدمات انجام مي، در بخش خدمات

، ١(آراسلي و همكاران روداي براي ايجاد اعتماد و فرصتي براي راضي يا ناراضي كردن به شمار مي لحظه

مقوله كيفيت خدمات نيز به عنوان ، از زماني كه نقش خدمات در زندگي روزمره آشكار شد. )٢٠١١

سازمان ، به كيفيت خدمات ها مورد توجه قرار گرفت به طوري كه توجهمشخصه اصلي رقابت بين سازمان

عموما براي . )٢٠١١، ٢شود(آنگور و همكارانرا از رقبايش متمايز ساخته وسبب كسب مزيت رقابتي مي

ارزيابي كيفيت خدمات و شناسايي معيارها از فن كيفيت خدمات براي تعيين ميزان شكاف هاي موجود بين 

در فن كيفيت خدمات . كننداتي استفاده ميسطوح مورد نظر و سطوح عملكرد واقعي در يك سازمان خدم

با استفاده از مشتريان هر صنف زمينه را براي شناسايي و ارزيابي عوامل موثر بر ، گرددعموما سعي مي

  . )١٣٩٤، نمايد (حسيني و همكارانكيفيت خدمات مهيا مي

يد اين مدلي موه. باشداشاره به موضوع همدلي با مشتري مي، بعد نخست در تقويت كيفيت خدمات

اشند و شته بموضوع است كه كاركنان برندهاي خدماتي به خوبي با مشتري و صحبت هاي مشتري توجه دا

 از. اشنداشته بدنقش مهم و كليدي ، از اين طريق در راستاي افزايش احساس مطلوب مشتري پيرامون برند

ست اه رو بانكداري با آن رو سوي ديگر تقويت پاسخگويي به مشكلات و مسائل كه مشتري در صنعت ب

وضوع سوم م. مايدتواند انتظارات مشتريان را تامين نهاي ديگري است كه توجه به آن مييكي از موضوع

ام و انج افزايش حس تعهد، تضمين در خدمات ارايه شده از سوي برندهاي خدماتي به مشتريان است

يد اين ست كه موپذيري بعد ديگري از خدمات ا لمس. باشدترين اين بعد ميفعاليتها در اسرع وقت مهم

د تبار برنوع اعاست كه خدمات ارايه شده در فضاي مطلوب و تجهيزات مناسب ارايه شود و در نهايت موض

  . شديان باتواند از انتظارات مهم و كليدي مشتردر بازارهاي رقابتي است كه اين موضوع نيز مي

  

  

  

  

                                                
1. Arasli et al 
2. Angur et al  
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  )٢٠١٧فهومي (كانت و جايسول، مدل م ٢- ١٤شكل 
  

  روش تحقيق:. ٤
بهبود  و، ييساشنا يبرا يعمل يچرا كه به دنبال ارائه راهكارها است نظر هدف كاربردي اين پژوهش از

 – توصيفي و روش از حيث ماهيت از سوي ديگر اين تحقيق. استكيفيت خدمات در بانك آينده 

حليل و تثبت و تجزيه و ، توصيف شامل. كندمي يفتوص هست را آنچه توصيفي تحقيق. است پيمايشي

يات و تجرب ادراكات، افكار، در تحقيق پيمايشي پژوهشگر براي كشف عقايد. تغيير شرايط موجود است

  .استفاده مي كند پرسشنامهافراد مورد نظر از 

توصيفي و از  از نظر روش بكارگرفته شده در اين تحقيق از نوع. بنيادي است، تحقيق حاضر از نظر هدف

ابزار . يكي از مراحل اساسي آن است، هاي مورد نياز تحقيقگردآوري داده. باشدلحاظ زمان مقطعي مي

تواند اطلاعات مورد نياز تحقيق خود را گيري وسايلي هستند كه محقق به كمك آنها ميسنجش و اندازه

 يت خدماتابعاد كيف

  

عوامل 

 فيزيكي

 اعتبار

 تضمين

 پاسخگويي

 همدلي

انتظارات 

 مشتري
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ابزار گوناگوني مانند پرسشنامه و  هابنابراين براي بدست آوردن داده. ايدو كمي نم، ثبت، گردآوري

ت مورد نظر براي تحقيق حاضر از دو روش اها و اطلاعآوري دادهجهت جمع. مدارك و اسناد وجود دارند

روش و ابزار گردآوري اطلاعات دراين تحقيق براي جمع آوري . اي و ميداني استفاده شده استكتابخانه

همچنين به منظور جمع آوري داده ها از . استفاده شده است مباني نظري تحقيق از مطالعات كتابخانه اي

در اين تحقيق براي گرد آوري اطلاعات از پايگاههاي اينترنتي علمي . مطالعات ميداني استفاده شده است

در اين تحقيق روايي . فيش برداري و براي استفاده از نظر خبرگان از پرسش نامه استفاده شده است، معتبر

طريق تاييد ظاهري و روايي صوري به وسيله نظرات خبرگان شامل اساتيد راهنما و مشاور مورد پرسشنامه از 

 ٥روش كار هم بدين ترتيب بود كه سوالات پرسشنامه با استفاده از يك مقياس . تاييد قرار گرفته است

بندي شد و  سوالات رتبه، درجه اي ليكرت براي افراد مطلع ارسال شد پس از جمع آوري اوليه داده ها

و نهايتاً با استفاده از نظرات آنها روايي ، سپس براي دريافت نظرات نهايي افراد متخصص ارسال شد

براي سنجش پايايي پرسشنامه تحقيق حاضر از روش آلفاي كرنباخ استفاده . سوالات مورد تاييد قرار گرفت

  . خواهد شد

به اين  وش كاررو . پي اس اس استفاده خواهد شدبراي انجام اين آزمون از نرم افزار تحليل آماري اس 

يع گرديد و تايي توز ٣٠سوالي به عنوان پيش آزمون براي يك نمونه  ٦١ طريق است كه يك پرسشنامه

 ١الي  ٠ن ددي بياين ضريب معمولا ع. نتايج آن براي گرفتن ضريب آلفاي كرنباخ وارد نرم افزار گرديد

ا باست كه  ٧. ٠ز سطح مورد قبول آلفا ضريب بيش ا. باشد پاياتر استنزديك تر  ١است كه هر چه قدر به 

ي همه شده برا حاسبهمامتياز استفاده از داده هاي به دست آمده از اين پرسشنامه و با روش آلفاي كرونباخ 

آن است كه  بدست آمد اين اعداد نشان دهنده ٨. ٠هاي تحقيق در پرسشنامه ضريب آلفاي بالاي شاخص

  . از قابليت اعتماد برخوردار است و يا عبارت ديگر پاياست، مه مورد استفادهپرسشنا

ه عدم با توجه بحجم اين افراد . باشدجامعه آماري اين پژوهش مشتريان بانك آينده در شهر تهران مي

ن ود كوكراه نامحددر اين پژوهش با استفاده از فرمول جامع. شواطلاعات دقيق نامعين در نظر گرفته مي

ه قق از روش نمونبراي انتخاب روش نمونه گيري مح. شودنفر در نظر گرفته مي ٣٨٤حجم نمونه برابر با 

و نوع آمار توصيفي داز  SPSSدر تحقيق حاضر با استفاده از نرم افزار . نمايدگيري در دسترس استفاده مي

ي آماري شخصه هااستفاده از م در سطح توصيفي با. خواهد شد استفاده و استنباطي براي تحليل داده ها

ز ا، تنباطير سطح اسد و دوشمي به رسم نمودارها و تجزيه و تحليل اطلاعات پرداخته ، درصد، نظير فراواني

رمال اي بررسي ناسميرنوف بر -كولموگروف از آزمون، آلفاي كرونباخ براي بررسي پايايي پرسشنامه

  . مي شوداستفاده ، اييد فرضيات تحقيقبراي رد يا ت ويلكاكسون از آزمون، بودن جامعه
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  هاي تحقيقتحليل يافته. ٥

 ابتدا در نيابرابن. دبراي آزمون فرضيه هاي پژوهش در ابتدا به بررسي نرمال بودن متغيرها پرداخته مي شو

  . رديگيم قراري بررس مورد هاي تحقيق ريمتغي برا شرط نيا

  

  يقمتغيرهاي تحق بودن لنرماي برا اسميرنوف-كولموگروف آزمون -١جدول
 معناداريسطح K-Sي آماره  متغيرها

١٣٠. ٠  فيزيكي عوامل  ٠٠٠. ٠  

١٢٥. ٠  اطمينان قابليت عوامل  ٠٠٠. ٠  

١٠٥. ٠  پاسخگويي قدرت عوامل  ٠٠٧. ٠  

٠٨٩. ٠  اعتماد عوامل  ٠٤٣. ٠  

٠٨١. ٠  همدلي عوامل  ٠٩٢. ٠  

١٧٥. ٠  انتظارات مشتري  ٠٠٠. ٠  

  

 هايرضيهزمون فآبنابراين براي . غيرهاي تحقيق به جز رضايت از همدلي غير نرمال استتوزيع تمامي مت

  . روددار ويلكاكسون به كار ميتحقيق آزمون رتبه علامت

  

  هافرضيه

  انتظارات درك شده

  هاميانگين رتبه
 تاييد يا رد  سطح معناداري  Zي آماره هاتعداد ارتباط

  منفي  مثبت

  ٢١. ١٧  ٠٤. ٥٥  دماتهمدلي كيفيت خ
٣٨٠ 

  ١تاييد فرضيه   ٠٠٠. ٠  - ٩٧٩. ٧

  ٢تاييد فرضيه   ٠٠٠. ٠  - ٤٠٧. ٧  ٣٧٩ ٧٩. ٢١  ٠٦. ٥٣  تضمين كيفيت خدمات

لمس پذيري كيفيت 

  خدمات
٨٣. ١١  ٣٢. ٥٤ 

٣٨١ 
  ٣تاييد فرضيه   ٠٠٠. ٠  - ٣٢٦. ٨

 ٤تاييد فرضيه   ٠٠٠. ٠  - ١٤٣. ٨  ٣٨٠ ٩٢. ١٥  ٢٤. ٥٦  اعتبار

 ١٣. ١٤  ١٣ .٥٢  پاسخگويي
٣٧٩ 

  ٥تاييد فرضيه   ٠٠٠. ٠  - ١٥٤. ٨
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  گيري و بحثنتيجه. ٦

ناخته شها انكبهاي خدمت محور به ويژه ترين سرمايه برون سازماني، براي شركتمشتري به عنوان مهم

ايت ارند، رضر دست ددهاي مالي نتوانند با استفاده از منابع و ابزارهاي كه شود. در صورتي كه موسسهمي

به  شوند ويمبه رو  اي روهاي عديدههاي مالي با چالششتري را به دست آورند، در رقابت با ساير موسسهم

ه وع است كين موضهاي مختلف مويد اعبارتي توانمندي رقابتي خود را از دست خواهند داد. نتايج تحقيق

هد دمي مشتري افزايشنارضايتي مشتري زمينه را براي ريزش مشتري و عدم توانمندي در نگهداشت 

ا ه لازم رزمين هاي كهموضوعي كه در بازارهاي رقابتي از اهميت بالايي برخوردار است. يكي از موضوع

طح كيفيت خدمات سباشد. بهبود -يفيت خدمات ميكنمايد تقويت -براي بهبود رضايت مشتري مهيا مي

شتري مايد. هر متواند مهيا ن-ارايه شده ميزمينه لازم را براي افزايش ادراك مثبت مشتري پيرامون خدمات 

د و مايد دارنيافت پيش از ورود به موسسه مالي يك انتظاراتي را در ذهن خود از خدماتي كه قرار است در

وع سبب جود داشته باشد اين موضكند تفاوتي و- در صورتي كه بين انتظارات و آنچيزي كه دريافت مي

يت طح كيفاز خدمات داشته باشد كه اين موضوع باعث كاهش سخواهد شد كه مشتري احساس نامطلوبي 

ت درك تظاراخدمات خواهد شد و اين كيفيت خدمات پايين كه ناشي از شكاف بين خدمات دريافتي و ان

 ين برايبشود. در اين هاي مالي ميشده وجود دارد زمينه را براي افت رضايت مشتري در موسسه

 يي، اعتماد وشود كه شامل همدلي، تضمين؛ پاسخگودر نظر گرفته مي بعد ٥گيري كيفيت خدمات اندازه

ي از ما بسياراهاي مالي امري واضح است باشد. توجه به كيفيت خدمات براي همه موسسهپذيري ميلمس

اين  نمايد به ي به سطح بالاي از كيفيت خدمات به خوبي عملتوانند در زمينه دستيابهاي مالي نمي-موسسه

. هدف ير استباشد و همواره در حال تغيسطح نيازهاي مشتريان از خدمات هيچگاه ثابت نمي دليل كه

يفيت كبعاد ااصلي اين پژوهش نيز همين موضوع است كه محقق بر آن بوده است كه شناسايي شكاف بين 

داشت ين بر ا خدمات و انتظارات درك شده مشتريان در بانك آينده مورد بررسي قرار گيرد. محقق سعي

زد. انتظارات بپردا سوالي به ارزيابي وضعيت شكاف موجود در بين خدمات و ٢٨كه با استفاده از پرسشنامه 

ري هاي گردآوادهدپرسشنامه در اين پژوهش استفاده نمود. براي تجزيه و تحليل  ٣٨٤براي اين منظور از 

ود بخش مويد اين بدست آمده در اين در اين پژوهش استفاده شده بود. نتايج به  SPSSشده از نرم افزار 

و  عامل شناسايي شده در زمينه كيفيت خدمات (همدلي، تضمين؛ پاسخگويي، اعتماد ٥كه هر 

ضوع ين موپذيري) در بانك آينده با سطح انتظارات اختلاف تفاوت معني داري وجود دارد كه المس

ست ايج به دامون نتباشد. در ادامه پيرمينيازمند توجه مديران بانك آينده در جهت بهبود كيفيت خدمات 

  گيري شده است. آمده بحث و نتيجه

بين همدلي و انتظارات درك شده از آزمون  همانطور كه پيشتر نيز بيان شده بود براي بررسي شكاف

𝒁( نتايج به دست آمده نشان از اين بوده است كه. ويلكاكسون استفاده شده بود = −𝟕. 𝟗𝟕𝟗, 𝑷 <
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𝟎. كه بين همدلي به عنوان يك بعد كيفيت خدمات و انتظارات درك شده تفاوت معني داري وجود ) 𝟎𝟓

. است يكي از عوامل مهم و تاثيرگذار در زمينه توجه به همدلي از سوي نيروي انساني فعال در بانك. دارد

ها است كه اين هاي مالي با آن رو به رو هستند حجم بالاي كاري در سازمانيكي از مشكلاتي كه موسسه

به عبارتي در . امر باعث شده است كه متصديان اموربانكي در ارتباط با مشتريان نهايت دقت را نداشته باشند

بنابراين . نمايندها متصديان بانكي ضعيف عمل ميبرقراري ارتباط با مشتريان و شناسايي مشكلات آن

ري ايجاد نمايد كه داراي اهميت بالايي براي تواند اين ادراك را در ذهن مشتتقويت همدلي است كه مي

باشد و نيروي انساني فعال در بانك درصدد -باشد و مشكلات فرد در واقع مشكلات بانك نيز ميبانك مي

همانطور كه بيان داشتيم . شنوا بخشي از مشكلات مشتريان خود را كم نماينداست كه با همدلي و گوش

كنان برندهاي خدماتي به خوبي با مشتري و صحبت هاي مشتري همدلي مويد اين موضوع است كه كار

در . تلاش نمايند، و از اين طريق در راستاي افزايش احساس مطلوب مشتري پيرامون برند توجه داشته باشند

بيشتري را قرار دهند بدون شك اين موضوع كاركنان در ارتباط با مشتري وقت، صورتي كه در يك بانك

تواند باعث افزايش سطح نمايد و اين موضوع ميويرسازي برند بانكي در بازار مهيا ميزمينه را براي تص

در صورتي كه اين انتظارات از پيش كمتر . كيفيت خدمات ادراك شده از سوي مشتريان را داشته باشد

ايجاد  وجود داشته باشد فرد سعي دارد با تكرار خريد زمينه را براي بهبود وفاداري خود را براي موسسه

بهبود ، تواند مزاياي زيادي از جمله افزايش سودآوري-نمايد و موسسه به واسطه مشاركت فعال بالاتر مي

 ١٣٩٤نتايج به دست آمده در تحقيق سرابندي و احمديان در سال . درك نيازهاي مشتري را به دست آورد

براي بهبود سطح كيفيت خدمات ترين عامل نيز گوياي اين بود كه نحوه همدلي با مشتري به عنوان مهم

به عبارتي محققين بيان داشتند . تواند زمينه لازم را براي افزايش رضايت مشتري مهيا نمايدشود كه ميمي

كه انجام تعهدات و مسئوليت در خدمت رساني عاملي بسيار مهم در ذهن مشتري براي به دست آوردن 

  .رضايت مشتري است

در تحقيق محمديان و . باشدمشخص است با پژوهش حاضر همراستا مينتايج اين پژوهش همانطور كه  

عوامل تعهدات؛ همدلي و تضمين كه از ، انجام شد نيز محققين در كنار عامل فيزيكي ١٣٩٤جمالي در سال 

در . باشد را به عنوان يك عامل مهم در ايجاد رضايت مشتري بيان داشتندابعاد تعاملي كيفيت خدمات مي

كه همدلي  محققين بيان داشتند ١٣٩٣كه توسط موسوي و عبدي صورت پذيرفت در سال  تحقيق ديگر

موضوعي است كه همواره مشتري به عنوان يك انتظار پيش از ورود به موسسه مالي به همراه خود دارد و 

ول جايس و كانت. تواند از مزاياي آن نهايت بهره را ببرددر صورت تامين همدلي در حد مطلوب بانك مي

اين موضوع را مورد بررسي قرار داده بودند و دريافتند كه تقويت و بهبود ادراك مثبت  ٢٠١٧نيز در سال 

ها باشد بنابراين اين نتيجه نتظارات مشتري و افزايش رضايت آنتواند تامين كننده سطح اپيرامون همدلي مي

يق خارجي نيز تحقيق چونگ ژئو و در تحق. . نيز همراستا با نتيجه به دست آمده در اين پژوهش است

) صورت گرفته است محققين بيان داشتند كه مشتري زماني احساس مطلوبي از استفاده ٢٠١٥( همكاران
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و همچنين بعد رواني كاركنان و  )تجهيزات و امكانات(خدمات دارد كه توامان دو ويژگي فيزيكي 

شد كه گوياي اين است كه نتايج به وجود داشته با )همدلي و تضمين، پاسخگويي(شخصيت كاركنان 

در ادامه . باشددست آمده در بخش كيفيت خدمات تعاملي همراستا اين بخش از نتايج پژوهش حاضر مي

به مديران بانك آينده پيشنهاد . پيرامون نتيچه به دست آمده محقق بنا دارد پيشنهادات كاربردي را ارايه دهد

به كاركنان پيرامون ارتباط با مشتريان توجهي ، نتظارات مشتريان خودشود براي بهبود تامين سطح اداده مي

در اين بين در . به دستورالعمل و دستور رئيس ندارند به عنوان يك كارمند وظيفه شناس توجهي ويژه شود

ارزيابي هاي صورت گرفته اين موضوع يعني اينكه كارمندان گوش شنوا براي درد و دل كردن با مشتري 

خوبي مورد توجه قرار بگيرد و بر اساس اين بعد افراد را در دسته افراد شايسته براي ترفيع در  دارند به

اين رويكرد به اين دليل بايد در بانك آينده مورد دقت قرار گيرد كه يك ضعف . سازمان در نظر بگيرند

رهنگ سازي مثبت در تواند زمينه را براي فشود و اين رفتارهاي مديران ميمهم در اين بخش احساس مي

  . راستاي بهبود انتظارات مشتريان مهيا نمايد

بين تضمين كيفيت خدمات و انتظارات درك شده از آزمون ويلكاكسون استفاده شده  براي بررسي شكاف

𝒁( نتايج به دست آمده نشان از اين بوده است كه. بود = −𝟕. 𝟒𝟎𝟕, 𝑷 < 𝟎. ين تضمين به ) كه ب𝟎𝟓

در بعد تضمين . عنوان يك بعد كيفيت خدمات و انتظارات درك شده تفاوت معني داري وجود دارد

توان به اين مورد اشاره داشت كه نيروي انساني در اقناع مشتري تا چه حدي توانمند كيفيت خدمات مي

برخوردار است كه بتواند به اين موضوع اقناع به اين معني است كه مشتري از چه از دانش و مهارت . است

مشتري اين را القاء نمايد كه كالا و خدمات دريافتي داراي بهترين كيفيت است و هيچ ترديدي در انتخاب 

شما وجود نخواهد داشت و از اين طريق زمينه لازم را در راستاي بهبود كيفيت خدمات ادراكي ايجاد 

ي تامين انتظارات مشتريان وجود دارد توجه به هاي كه در راستا-ترين موضوعيكي از مهم. نمايند

در صورتي كه مشتري اقناع نشود و در دريافت . توانمندي نيروي انساني در هدايت صحيح مشتريان است

خدمات با مشكل رو به رو شود بدون شك در امر ادراك از انتظارات پيرامون كيفيت خدمات با چالش 

ين توجه به سطح دانش و مهارت نيروي انساني در اقناع مشتري بنابرا. بسيار جدي رو به رو خواهد شد

پيرامون نوع خدمات و بهترين اقدام در جهت برطرف كردن نيازهاي مالي موضوعي است كه بايد به خوبي 

هاي نظام بانكي از جمله اين رويكردها در -جذب خبره. از ديد مديران بانك آينده به آن توجه شود

توانند فلسفه اقدامات و خبرگان در نظام بانكي و صاحبان فكر و دانش مي. است چندين سال گذشته بوده

و از اين موضوع در زمينه بهبود كيفيت خدمات  خدمات بانكي را به نيروي انساني به خوبي گزارش دهند

بايد  بنابراين توسعه دانش و مهارت نيروي انساني موضوعي است كه در اين بين. براي بانك استفاده نمايند

 ١٣٩٤حسيني و همكاران در تحقيقي در سال . به خوبي در راستاي بهبود تضمين خدمات جدي گرفته شود

صورت داده بودند اين موضوع را در غالب يك تحقيق مورد بررسي قرار دادند و يكي از عوامل موثر در 
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ده بودند كه اين نتيجه تامين سطح انتظارات مشتريان را مهارت نيروي انساني در تضمين خدمات ذكر كر

موضوع تضمين خدمات به عنوان يكي از  ١٣٩٣ناظر و همكاران در سال . همراستا با پژوهش حاضر است

. عوامل موثر بر بهبود كيفيت خدمات در راستاي تامين سطح انتظارات مشتريان مورد بحث قرار گرفته بود

مديران به توانمندي نيروي انساني در  توجهنتايج به دست آمده در اين بخش مويد اين بود كه افزايش 

تواند زمينه را براي ها به دريافت خدمات موضوعي است كه ميراستاي پوشش نيازهاي مشتريان و اقناع آن

بهبود سطح انتظارات مشتريان را مهيا نمايد بنابراين اين پژوهش نيز داراي نتيجه مشابه با پژوهش حاضر 

تامين سطح انتظارات  ) موضوع١٣٩٣پژوهش صورت گرفته توسط واحدي (از سوي ديگر در . بوده است

مشتريان از طريق كيفيت خدمات را مورد بررسي قرار داد و دريافت كه تقويت و بهبود تضمين به عنوان 

يكي از ابعاد كاربردي كيفيت خدمات در پوشش سطح انتظارات مشتريان بسيار مهم و كاربردي است 

در ادامه پيشنهادات كاربردي را محقق به مديران شعب بانك آينده . ا پژوهش حاضر استبنابراين همراستا ب

از ، شود براي بهبود تامين سطح انتظارات مشتريان خودبه مديران بانك آينده پيشنهاد داده مي. دهدارايه مي

به عبارتي سعي . ببرندهاي ديگر از طريق قراردادهاي پشتيباني نهايت استفاده را هاي بانكتعامل با خبره

هاي هاي كه در زمينه رهبري بازار موفق بودند؛ قراردادهاي آموزشي ببندد و از دانش خبرهنمايند با بانك

 چه بهتر خلاء هاي دانشي نيروي انساني خود استفاده نمايندها در راستاي پوشش هرسازماني اين موسسه

گرفته بود بررسي شكاف بين بعد عوامل فيزيكي و  موضوع ديگري كه در اين پژوهش مورد بررسي قرار

𝒁نتايج اين فرضيه مويد اين بود (. انتظارات درك شده مشتريان بوده است = −𝟖. 𝟑𝟐𝟔, 𝑷 <

𝟎. . ) كه شكافي منفي يعني افت سطح عوامل فيزيكي بانك آينده و انتظارات مشتريان وجود دارد𝟎𝟓

نحوه ارايه ، اي فيزيكي ارايه خدمات از جمله تجهيزاتويژگي فيزيكي خدمات اشاره به شرايط و فض

اي از خدمات مناسب را در غالب عوامل فيزيكي بسياري از مشتريان يك بخش عمده. باشدخدمات مي

هاي مالي به دنبال بهبود وضعيت فيزيكي خدمات ها و موسسهدر صورتي كه بانك. بانك در نظر دارند

انتظارات مشتريان را نخواهند توانست به خوبي برآورده نمايد و ، ن نباشندارايه شده در مواجهه با مشتريا

جا را ترك خواهد كرد به عبارتي نبود توجه به عوامل مشتري با خاطراتي نامطلوب و با نارضايتي آن

اين در حالي است كه افزايش سطح كيفي . فيزيكي منجر به افزايش نارضايتي مشتريان خواهد شد

عبارتي لمس پذيري خدمات ارايه شده خواهد توانست شكاف بين انتظارت مشتريان از  تجهيزات و به

. خدمات دريافتي با خدمات دريافتي را به درستي پوشش داده و زمينه بهبود رضايت مشتريان را مهيا نمايد

چه نقش مطلوبي تواند اي مياند كه مفهوم تبليغات دهان به دهان يا توصيهبسياري از مديران بانك دريافته

را در عملكرد و جذب مشتري در بانك داشته باشد در صورتي كه بخش فيزيكي ارايه خدمات در وضعيت 

تواند در جهت عكس عمل نموده و زمينه را براي تخريب اين تبليغات مي، نامطلوب و ناخوشايندي باشد

ملايي و . بسيار حياتي باشد بقاء بانك تواند براي ادامهبنابراين كسب رضايت مشتريان مي. برند مهيا نمايد

راحتي استفاده از ، هاراحتي امكانات و تسهيلات بانك، ) بيان داشتند كه اجناس درجه يك١٣٩٤( همكاران
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اين . اي براي بهبود تامين انتظارات مشتريان داشته باشدالعادهتوان تاثيرات فوقتجهيزات و تسهيلات مي

در تحقيق ديگر كه توسط محمديان و . باشدبا اين پژوهش همراستا ميبدان معني است كه تحقيق فوق 

انجام شد در اين تحقيق نيز بانك از امكانات و تجهيزات مدرن؛ برخورداري بانك ها  ١٣٩٤جمالي در سال 

اي را به عنوان عوامل موثر بر برخورداري بانك از كاركنان مرتب و حرفه، نوازاز امكانات شيك و چشم

باشد كه نتايج اين پژوهش همانند كاهش شكاف كيفيت خدمات بيان داشتند كه گوياي اين نكته ميبهبود 

هاي فيزيكي و تامين سطح انتظارات مشتريان پژوهش حاضر گوياي وجود رابطه معني داري بين ويژگي

است كه ) نيز در پژوهشي اشاره به اين موضوع داشته ٢٠١٤از سوي ديگر سيواكومار و همكاران(. است

تجهيزات مدرن و اينترنت بدون محدوديت از جمله ، بهبود سطح خدمات فيزيكي از قبيل روانشناسي رنگ

در تحقيق ديگر كه . تواند زمينه افزايش سطح انتظارات مشتريان را مهيا سازدعوامل فيزيكي است كه مي

ه مشتري زماني احساس ) صورت گرفته است محققين بيان داشتند ك٢٠١٥( توسط چونگ ژئو و همكاران

و همچنين  )تجهيزات و امكانات(مطلوبي از استفاده خدمات دارد كه توامان دو ويژگي فيزيكي 

وجود داشته باشد كه گوياي اين است كه نتايج به دست آمده  )دقت و نوآوري در خدمات، پاسخگويي(

  . باشددر بخش كيفيت خدمات فيزيكي همراستا اين بخش از نتايج پژوهش حاضر مي

به مديران بانك آينده . در ادامه نيز محقق بنا دارد پيشنهاداتي با توجه به نتايج حاصل شده به دست آورد

محيطي آرام و ، سعي داشته باشند، شود براي بهبود تامين سطح انتظارات مشتريان خودپيشنهاد داده مي

ترين اقدامات يكي از مهم. نمايد بدون استرس و دغدغه براي مشتريان در هنگام دريافت خدمات مهيا

حس ، هاي شاد و متنوعكارگيري رنگتواند با بهها ميباشد كه بانكروانشناسي رنگ در اين زمينه مي

موضوع ديگري كه در اين پژوهش مورد بررسي قرار گرفته بود بررسي . خوب را به مشتري منتقل نمايند

نتايج اين فرضيه مويد اين . ت درك شده مشتريان بوده استشكاف بين بعد اعتبار كيفيت خدمات و انتظارا

𝒁بود ( = −𝟖. 𝟏𝟒𝟑, 𝑷 < 𝟎. ) كه شكافي منفي يعني افت سطح اعتبار بانك آينده و انتظارات 𝟎𝟓

 توانايياين اعتبار ريشه در . باشدموضوع ديگر در زمينه اعتبار كيفيت خدمات مي. مشتريان وجود دارد

هاي مالي در صورتي كه بانك و موسسه. دارد اطمينان و قابل كامل دقت با شده تعهد خدمات انجام

توان اين انتظار را بتوانند در پرداخت تسهيلات و همچنين خدمات چنين رويكردي را جاري نمايند مي

توان از اين اعتبار در راستاي -داشت كه ادراك مشتريان از اعتبار در حد مطلوب ارزيابي خواهد شد و مي

هاي مالي و الزام دانستن به انجام بنابراين تعهدگرا بودن موسسه. ش انتظارات مشتريان استفاده نمودپوش

تواند اين را به ذهن مشتري برساند كه -تعهدات مطابق با قراردادهاي في مابين مشتري و موسسه مالي مي

ي را تواند تصوير صحيحلي ميبانك در انجام تعهدات خود بسيار پايبند است و اين موضوع در بازارهاي ما

برند مالي را به ساير دوستان واطرافيان خود معرفي ، به مشتريان ارايه دهد و مشتريان به واسطه اين اعتبار

هاي تواند اعتبار بانك را تقويت نمايد انجام فعاليت-هاي كه مي-يكي ديگر از موضوع. خواهند كرد
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تواند اعتبار بانك را در بازار تقويت بازارها خواهد بود كه ميها در پذيري بانكخيرخواهانه و مسئوليت

) در پژوهش خود توجه به بعد اعتبار كيفيت خدمات را به عنوان يك موضوع مهم ٢٠١٦شئو چن (. نمايد

ترين عوامل براي افزايش تواند يكي از مهمدر بازار نام برده است و بيان نموده است كه تقويت اعتبار مي

همچنين در تحقيق سعيدي و . تظارات مشتريان باشد كه اين موضوع همراستا با پژوهش حاضر استتامين ان

قرار گرفته بود و نتيجه به دست آمده نشان از اين  نيز اين موضوع مورد بررسي ١٣٩٦همكاران در سال 

ت مشتريان را دهد كه بهتر انتظاران امكان را به موسسه هاي مالي ميداشت كه اعتبار كيفيت خدمات اي

  . تامين نمايد و اين نتيجه نيز همراستا با پژوهش حاضر بوده است

به مديران بانك آينده پيشنهاد . در ادامه پيشنهادات كاربردي بر اساس نتيجه به دست آمده ارايه شده است

الي هاي متعهدات خود و همچنين گزارش، شود براي بهبود تامين سطح انتظارات مشتريان خودداده مي

مشتريان را به خوبي و شفاف ارايه نمايند تا از اين طريق اطمينان به برند بانك آينده در بين مشتريان تقويت 

در نهايت موضوعي كه مورد . شود و زمينه لازم را براي بهبود و تقويت تامين انتظارات مشتريان مهيا گردد

ت خدمات و انتظارات درك شده مشتريان بررسي قرار گرفته بود بررسي شكاف بين بعد پاسخگويي كيفي

𝒁نتايج اين فرضيه مويد اين بود (. بوده است = −𝟖. 𝟏𝟓𝟒, 𝑷 < 𝟎. ) كه شكافي منفي يعني افت 𝟎𝟓

همواره يكي از شعارهاي مهم در زمينه . سطح پاسخگويي بانك آينده و انتظارات مشتريان وجود دارد

ساعته از  ٢٤پاسخگويي . ه نيازهاي مشتريان استكيفيت خدمات موسسات مالي توجه به پاسخگويي ب

جمله شعارهاي تمامي موسسه هاي مالي براي ايجاد اعتماد واطمينان نسبت به برطرف كردن مشكلات 

هاي مالي سعي دارند با استفاده از فضاي آنلاين اين مشكل يعني موانع امروزه موسسه. باشدمشتريان مي

هاي هاي اجتماعي در اختيار موسسههاي كه شبكهبا استفاده از توانمنديپاسخگويي را از ميان بردارند و 

تواند موضوع بسيار مهم و كاربردي در راستاي افزايش سطح پاسخگويي به مشتريان ارايه دهد ميمالي مي

در حالي كه ضرب المثل ، تر توضيح دادهاي كاربردي-توان مساله مرتبط با پاسخگويي را با مثالمي. دهد

اما به هر حال در دنياي كسب و كار حقيقت ، كمي كليشه اي شده است »مشتري هميشه حق دارد«قديمي 

پاسخگويي از ورود مشتري از . براي جلب وفاداري مشتري همواره مسئول اعمال شركت خود باشيد. دارد

در گام . ان دهيدبه او خوش آمد بگوييد تا مسئول بودن خود را در قبال وي نش. شروع مي شود ب بانكدر

مواجه شده است كه  ١٣٨٩در سال  بانوييماه. دبعدي مسئوليت هر اشتباهي را بپذيريد و آن را جبران كني

تواند سطح -افزايش قدرت پاسخگويي برندها مي محقق از ديد. اين موضوع را مورد بررسي قرار داده بود

دمات را از ميان بردارد بنابراين اين نتيجه انتظارات مشتريان را بهبود دهد و شكاف موجود در كيفيت خ

نيز  ١٣٩٤همچنين تحقيق صورت گرفته توسط مرادي و همكاران در سال . همراستا با پژوهش حاضر است

تواند باعث افزايش اين موضوع را مورد بررسي قرار داده بود و دريافت كه تقويت و بهبود پاسخگويي مي

د و اين موضوع زمينه را براي بهبود تامين انتظارت مشتريان را مهيا شوهاي مالي ميكيفيت خدمات موسسه

به مديران بانك آينده پيشنهاد . در ادامه پيشنهادات كاربردي مبتني براي فرضيه پنجم ارايه شده است. نمايد
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هاي اجتماعي در جهت افزايش از شبكه، شود براي بهبود تامين سطح انتظارات مشتريان خودداده مي

در اين پژوهش براي سنجش متغيرهاي تحقيق . ساعته استفاده نمايد ٢٤باطات و بهبود قدرت پاسخگويي ارت

گرچه اين پرسشنامه از نظر روايي مورد بررسي قرار گرفته است ولي در . از پرسشنامه استفاده شده است

در فرايند كمي  مي تواند باشدمجموع با توجه به اينكه سؤالات پرسشنامه به صورت نگرش سنجي مي

امكان كنترل تمامي اين متغيرها از سوي محقق ميسر نيست و به  لذا، سازي مورد تفسير و تغيير قرار گيرد

تفسير نتايج با  باتوجه به اينكه. همين جهت تحقيق با محدوديت حاصل از شرايط اجراي تحقيق همراه است

يد صورت گيرد پس در تفسير نتايج به دليل در نظر گرفتن وضعيت موجود و اثر متغيرهاي ناخواسته با

 . بايد احتياط لازم را به عمل آورد هاي ذكر شدهمحدوديت
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