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Artice 

Analysis of the quality of services provided by Sepah Bank to customers can be effective in identifying the strengths and 

weaknesses of the bank and change the quality characteristics of services. Accordingly, by sampling from different 

branches of Sepah Bank in Fars, Yazd and Isfahan provinces, 450 collected questionnaires were used as a basis for 

analyzing the gap between customerschr('39') expectations and perceptions. In this section, using the SERVQUAL 

technique, the gap between expectations and perceptions was identified. In the continuation of the research, using the 

Kano model technique, the type of needs and as a result, the type of gaps were measured. Then, in order to reduce the 

identified gaps, the artificial intelligence network technique was used in order to take practical steps to reduce the service 

gaps created in the bank with a practical view. The results of the study indicate that there is a qualitative gap between all 

components identified in the field of quality of customer service of Sepah Bank, which itself confirms the poor state of 

customer service. The application of artificial neural network method also indicates the relationship between customer 

needs and the level of gap perceived by them. This is especially true of quality aspects such as tangibles, ATM services, 

Internet services and accountability. Paying attention to providing a suitable parking space for bank branches, providing 

welfare facilities inside the branches, including water coolers, furniture, etc., proper and new work tools and equipment 

used by employees, maintaining customer safety by using security facilities, etc. More than other components  It is 

important . 
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 دهیچک
ارائهتحليل    هدف: به مشتريان ميكيفيت خدمات  بانك سپه  از سوي  بانك  شده  قوت  نقاط ضعف و  را  بوده و مشخصه  مؤثر تواند در شناسايي  هاي كيفي خدمات 

 باشد. مي يكانو، سروكوال و شبکه هوش مصنوع كمك رويکرد تركيبي با  يخدمات بانک  تيفيك يابيارزهدف پژوهش حاضر  روازاين، دستخوش تغيير نمايد

  رو ازايناهداف خود هدايت نمايد.    سويبهدهنده خدمات عمومي را  هاي ارائهتواند سازمانهايي است كه پرداختن به آن ميتحقيق حاضر از جمله پژوهش  :ضرورت

با نيازهاي مشتريان شناسايي    ههاصفهان، فارس و يزد قادر خواهند بود تا نقاط ضعف و قوت خود را در مواج  هاي سپه استان  هاي با اجراي طرح تحقيقاتي حاضر، بانك

  .در اين راستا دست يابند منديهدفنموده و به سازوكارهاي مناسب و 

گردآوري شده مبناي تحليل شکاف بين    نامهپرسش 450و اصفهان تعداد  زديفارس،   هايگيري از شعب مختلف بانك سپه در استانبا نمونه اساسبراين :شناسی روش

. در ادامه پژوهش با ديردانتظارات و ادراكات گ  ني شکاف ب  ييسروكوال اقدام به شناسا  كيبخش با استفاده از تکن  نيانتظارات و ادراكات مشتريان قرار گرفت. در ا

  ي شبکه هوش مصنوع  كي شده از تکنييشناسا  هاي كاهش شکاف  منظوربه. سپس  دگردي  هانوع شکاف  جهيو در نت   ازها يمدل كانو اقدام به سنجش نوع ن  ك ياستفاده از تکن

 . آمده در بانك گام برداشت به وجود ي خدمات هايدر جهت كاهش شکاف ي عمل ي راهکارها  يكاربرد يديتا بتوان با د دياستفاده گرد

همچنين كاربرد روش  ، باشدخدمات به مشتريان بانك سپه مي  ت يفيك  نه ي شده در زم شناسايي   هاي شکاف كيفي بين تمامي مولفهنتايج پژوهش حاكي از وجود    :هاافته ی

ها است. اين امر در مورد ابعاد كيفي چون ملموسات،  هاي عصبي مصنوعي حاكي از وجود ارتباط بين نيازهاي مشتريان و سطح شکاف ادراك شده توسط آنشبکه

 . دباشيم ملموس هادپرداز، خدمات اينترنتي و پاسخگويي بيش از ساير حوزه خدمات خو 

مولفه  شکاف:  گیرینتیجه  تمام  بين  شناسايي شده  كيفي  نامناسب خدمتهاي  ديگر    .است  مشتريان  به  رسانيمؤيد وضعيت    مناسب  فضاي  تأمين  به  توجهاز طرف 

نمودن وسايل كار و تجهيزات مورد استفاده كاركنان، حفظ   ، مبلمان و غيره، جديدسردكن آبت رفاهي داخل شعب اعم از  امکانا   ن يتأم  بانك،  شعب  براي  پاركينگ

 قرار گيرند.   موردتوجهبايد  هاامنيت خاطر مشتريان با استفاده از امکانات امنيتي و غيره بيش از ساير مؤلفه

 

 آزمون ويلکاكسون، شبکه عصبي مصنوعي كيفيت خدمات، تحليل شکاف،  :هادواژه یکل
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 مقدمه 

سازمان مشتريانِ نيازهاي و  ها خواسته به  هاي مختلف،زمينه در  رقابت بودن  محدود و عرضه بر  تقاضا فزوني نظير متعددي  دلايل به  گذشته در

 Anvary Rostamy, Torabi)كنند دريافت كيفيتي، هر با را خود موردنياز خدمات يا بودند كالاها مجبور افراد و شدنمي  چنداني توجه ا،ه

Goudarzi, & Alimohammadlou, 2021).  عرضه كالاها و خدمات به مشتريان مورد توجه بسياري از محققين  در  كيفيت   اخير هايسال در

. با افزايش  (Kinker, Swarnakar, Singh, & Jain, 2021; Zhao, Gu, Abbas, Kirikkaleli, & Yue, 2023)ها قرار گرفته است و شركت

باشند؛ نمي خدمت يا  كالا نوع هر مشتريان ديگر پذيراي رقبا، تعداد افزايش همچنين با و ائه شده ار خدمات و كالاها  از مشتريان آگاهي ميزان

 ,Abbas & Tong)ها در رسيدن به اهدافشان دانست  كننده موفقيت سازمانتوان كيفيت خدمات را به عنوان يکي از عوامل تعيينبنابراين مي

  توان و مي  (Nunkoo, Teeroovengadum, Ringle, & Sunnassee, 2020). كيفيت خدمات ارتباط نزديکي با رضايت مشتريان دارد(2023

 Grossu-Leibovica)ئه شده تعريف كرد  ارا  ياز خدمات واقع  انيمشتر  دركخدمات مورد انتظار و    ني بتفاوت عملکردي  به عنوان  آن را  

& Kalkis, 2023; Shen & Yahya, 2021) شده تعريف  مشتريان  توسط  شده  ارائه  خدمات  كلي  ارزيابي  عنوان  به  خدمات  كيفيت   .

هايي كه امروزه نقش اساسي در رشد و پيشرفت اقتصاد هر كشوري دارد، صنعت بانکداري  يکي از سازمان.  (Joudeh & Dandis, 2018)است

را در گردش پول و ثروت    ياكننده ن يينقش تع  ،يو خدمات  يمؤسسات مال  ه عنوانبها  بانك  .(Albderi, Hasan, & Flayyih, 2023)است  

از جا ا  ياژه يو  گاه يدارند و  اقتصاد  بانك(Al Khasabah, Salleh, Mat, & Zulkiffli, 2022)برخوردارند   رانيدر  با كار كرد واسطه  .  ها 

خرد را   ي هاهيطرف سرما  كياز    ندبتوان   د يبا  و  را بر عهده دارند  يو بازرگان  ي ديتول  ي واحدها  ي برا  يمال  ي ازهاين   ن ينقش تأم  ،يمال  يگرها

د  كرده جذب   طرف  از  تسه  گريو  قالب  واحدها  لات يدر  صنعت  يدي تول  ي به  بدهند  يو   & ,Khajehpour, Farsijani)خدمات 

Sedaghatparast, 2019)  .اي  گونه مداري به رويکرد مشتري ها،بانك براي استراتژي ترين مناسب و سودمندترين رقابتي، وضعيت چنين در

را به نحومؤثر  مشتريان رضايت  و  خدمات كيفيت  كنترل  و گيري اندازه  را  خود اصلي  هاي بتوانند استراتژي مدار مشتري  هايبانك كه  است

به عبارتي ديگر با توجه به اين كه مشتريان تشکيل     .(Matthews & Ismail, 2006; Ramadhanty, Putri, & Asbari, 2023)انجام دهند

ها ايفا كند  بانك يان درمشتر  ت يبه رضا  ي ابيدر دست  ياتيح  ينقشتواند  ميخدمات    ت يفيك روند،  دهنده بنيان و اساس هر بانکي به شمار مي

(Devesh, 2019; Gonu, Agyei, Richard, & Asare-Larbi, 2023). دارند تمايل نيز مديران گيري،تصميم سطح در ديگر، طرفي از 

 ,Nathanail)  گيرد قرار ارزيابي و بررسي مورد  متناوب  طور به  مشتريان به  شده  ارائه خدمات كيفيت  آن، به كمك تا شود فراهم چهارچوبي

 خود مشتريان به كه خدماتي مختلف ابعاد و  هاخواهند  ويژگيمي هاآن  كه  است اين دليل  به  ها،ارزيابي گونه  اين به مديران تمايل. (2008

 .(Ahmed et al., 2023; Sadeghi & Farokhian, 2011)گيرد قرار مداوم بررسي مورد كنند،مي ارائه

اهداف خود هدايت   سويبه دهنده خدمات عمومي را هاي ارائه تواند سازمانه پرداختن به آن ميهايي است ك تحقيق حاضر از جمله پژوهش 

هاي اصفهان، فارس و يزد قادر خواهند بود تا نقاط ضعف و قوت خود  هاي سپه استان با اجراي طرح تحقيقاتي حاضر، بانك  روازاين نمايد.  

استقرار   راتيتأثدر اين راستا دست يابند. مسلماً    منديهدف و به سازوكارهاي مناسب و  را در مواجهه با نيازهاي مشتريان شناسايي نموده  

رساني در بخش عمومي بر تمامي مديران و محققين اين عرصه اثبات كامل چرخه مديريت كيفيت در يك بانك آن هم با ويژگي خدمت 

رويه دستيابي به اين مهم، همواره مورد چالش و مباحثه    وجود ن يبااباشد و صحبت از اين مقوله چيزي جز تکرار واضحات نيست.  شده مي

تا با كمك   اين تحقيق تلاش بر آن است  اعم از كانو تکنيك  نيمؤثرترپژوهشگران بوده است. در  ، سروكوال، شبکه عصبي  1هاي علمي 

_______________________________________________________________ 
1 Kano 
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تواند در ميان تحقيقات مشابه  گردد. اين ويژگي ميها، رويه تحقيق تعريف و عملياتي  و مبتني بر رويکرد تركيبي به اين تکنيك  1مصنوعي

مندي مشتريان  گيرندگان شعب مختلف پديد آورد. تحليل سطح رضايتنتايج مفيدي را براي تصميم  براي اين پژوهش نوآوري تلقي شده و

هاي عملي در اين زمينه، مسلماً کافتفاوت، اساسي، مهيج و معکوس و ارائه راهکارهاي مواجهه با ش در هريك از دسته نيازهاي اجباري، بي

 . به سطوح مختلف مديريتي بانك سپه در پيشبرد اهداف اجتماعي و عمومي ياري خواهند رساند

 اتیمرور ادب .1

 در اين قسمت ادبيات مرتبط با خدمات و كيفيت خدمات مورد بررسي قرار گرفته است. 

 کیفیت 1-2

 چون ادوارد گوناگوني صاحبنظران سوي از تاكنون.  شد انتخاب و ارسطو افلاطون توسط كه است يوناني لفظي تحت ترجمهكيفيت  لفظ  

 . (Saihi, Awad, & Ben-Daya, 2023)است انجام شده  آن تعريف و كيفيت پيرامون گوناگوني هاي  بحث ، .... و ، جورانكرازبي دمينگ،

 ,.Zhao et al)انيخدمات از انتظارات مشتر ايكالاها ها يا الزامات و تأمين يا فراتر رفتن تطابق با استانداردها، مشخصه  از  است تعبار كيفيت

به عمل آمده است(2023 تفاسير گوناگوني  و نحوه كاربرد آن  مفهوم  از  است كه  و آشنايي  رايج  واژه   ,Arifin, Darmawan). كيفيت 

Hartanto, & Rahman, 2022)دمات يا نيازها و انتظارات مشتريان است كه از مشتري . اما وجه مشترك همه اين تعاريف سازگاري كالا، خ

 ,BADALOV, 2023; Gulden)شود و هر گونه توجه به كالا يا خدمت، بدون توجه به نظر مشتري، الزاماً كيفيت را به دنبال ندارد  شروع مي

Saltanat, Raigul, Dauren, & Assel, 2020).   هاي مدنظر مشتري، و يا ميزاني ژگيپذيري محصول با وي لذا معمولاً كيفيت را بر اساس تطابق

توان آن را به عنوان يك عامل مهم در افزايش سود و  كنند و ميكه محصول مي تواند انتظارات قبلي مشتري را برآورده سازد، تعريف مي

   .( Sahoo, 2020)وري در هر سازماني در نظر گرفتبهبود بهره 

 کیفیت خدمات  2-2

است.    ختهيرا برانگ  يآن، مناقشات فراوان  يريگاندازه   قيو طر  فينحوه تعر  يعدم اجماع بر رو   ل ياست كه به دل  يخدمات مفهوم  تيفيك 

 افتياز خدمات و خدمات در انيانتظارات مشتر نياختلاف ب و انيو انتظارات مشتر ازهاين ناز برآورده ساخت  يخدمات به عنوان حد تيفيك 

تعر تابع  تي فيك   .(Ahmed et al., 2023)شده است  فيشده  ب  يخدمات،  او از   يمشتر  كي   يانتظارات اصل  نياز رابطه  و تجربه و درك 

 ,Bintoro, Lutfiani, & Julianingsih, 2023; Han & Hyun)  كرده است  افتيخدمات و پس از آن در  افت ياست كه در هنگام در  يخدمات

 ,He)شوديم  يابيخدمات ارائه شده ارز  نتايج  همچنين و    آن و ارائه    لي تحو  ند يخدمات بر اساس فرآ  تي فيكالا، ك   تي فيبرخلاف ك   .(2015

Cheng, Swanson, Su, & Hu, 2022)   ا  تي فيك به  نيازمعناست كه خدما  ن يخدمات  تأمين  به  است  قادر  تا چه ميزان  ارائه شده  ها و  ت 

شده    ليتبد  يمشتر  ت ياز رضا  يخدمات به شاخص مهم   تيفينشان داده شده است كه ك   پيشين  قاتياز تحقهاي مشتريان بپردازد.  خواسته

نيز به عنوان مشخصه   "كيفيت خدمات  "از زماني كه نقش خدمات در زندگي روزمره آشکار شد، مقوله  .(Noronha et al., 2023)است

ايز ساخته و سبب كسب  ها مورد توجه قرار گرفت به طوري كه توجه به كيفيت خدمات، سازمان را از رقبايش متماصلي رقابت بين سازمان

ها، افزايش سطح رضايتمندي، حفظ و  شود. ارتقاء كيفيت خدمات از اهميت زيادي برخوردار است چرا كه به كاهش هزينهمزيت رقابتي مي

تبليغات دهان به دهان تاثير قابل توجهي به جاي مي  ,Rashid, Hamid, Said, & Musa)گذارد  نگهداري مشتري، افزايش سودآوري و 

ماندن در ذهن مشتريان است و اين مهم تنها در ساير توليدات كسب موفقيت، باقي  منظوربه ترين راه  يده اكثر صاحبنظران مطمئنبه عق  .(2020

   (Agyapong, 2011; X.-Q. Lin, Chen, Liu, & Li, 2023)  آيدو خدمات با كيفيت به دست مي

_______________________________________________________________ 
1 Artificial Neural Networks (ANN) 
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 مدل سروکوال 2-3

 Enayati Novinfar, Uosefi, Siyami, & Javaheri)  شد  يتوسط پاراسورامن و همکاران معرف  يلادي م  80دهه    ليدر اوا  1سروكوال مدل  

Daneshmand, 2023; Haming, Murdifin, Syaiful, & Putra, 2019).  ده يشده سنج  خدمات ارائه  تيفياز ك   انيمشتر  تيمدل، رضا  نيا  در 

اي  پرسش نامه ،  در اين مدل  .( Kholaif & Xiao, 2023; Rajabipoor Meybodi, Mofatehzadeh, Kiani, & Zamzam, 2021)  شوديم

دو نحوه سؤال ميزان انتظار و ميزان ادراك مورد پرسش قرار گيرندگان خدمات و مشتريان  از  كه  است    هاييشامل معيار  كه  شودميطراحي  

 گيري اندازه   جهت  صرفاً  مدل  اين   اينکه  آن  ترينو مهم   است   شده   وارد  سروكوال   مدل  به  نيز  زيادي   انتقادات  .(Ocampo et al., 2019)  گيردمي

 وارد   اين مدل.  نيست  محصولات  از  سنجيرضايت   براي  مطلوبي  روش  و  آيدمي  كاربه   هاشركت   شده توسطارائه   خدمات  از  مشتريان  رضايت

   (Sangpikul, 2023)پردازد مي سنجيرضايت  به   كلان و  كلي صورتبه   و شودنمي جزئيات

 مدل کانو  2-3

 Cai et al., 2023; Xu)كرد تعريف مشتري رضايت  گيرياندازه  ، آقاي نورياكي كانو، استاد دانشگاه توكيو، مدلي را براي80در اوايل دهه 

et al., 2009)  .ها يکسان نيست و هر كدام تأثير متفاوتي در رضايتشان  او معتقد بود مشخصات مختلف يك محصول )يا خدمت( در نظر مشتري

ها دهد هر كدام از اين ويژگيكند و توضيح ميهاي محصول به پنج دسته تقسيم ميشتري را در قالب ويژگيهاي ممدل كانو خواسته   .دارد

هاي مختلف با استفاده از مدل  برندها و شركت .(Materla, Cudney, & Antony, 2019)  دهندچگونه رضايت مشتري را تحت تاثير قرار مي

مي ويژگيكانو  ميتوانند  ايجاد  مشتريان  براي  كه  ارزشي  نظر  از  را  محصول  طبقه هاي  كنندكند،   ,Lippitt, Itani, O’Connell)بندي 

Warnock-Smith, & Efthymiou, 2023)،ديگر عبارت  به   را   تمركزشان  كه  كندمي  كمك  توسعه  و   تحقيق   تيم  به  كانو  مدل . 

دهد. اين اهميت نميدانند كه چه زماني يك ويژگي لازم نيست و مشتري به آن اصلاً  ب   و   بگذارند   محصول  يك ضروري  هايويژگي روي

 ,de Vasconcelos, de Carvalho)د ، انرژي و زمان شده و جلب رضايت مشتريان را نيز به دنبال دارسرمايه  اتلافكار باعث جلوگيري از  

de Melo, & de Medeiros, 2023; C.-H. Lin, Chou, Chou, & Chien, 2020)  . 

 های عصبی مصنوعیشبکه 4-2

مانند مغز به پردازش اطلاعات  اي براي پردازش اطلاعات است كه از سيستم عصبي زيستي الهام گرفته و  ايده  يك شبکه عصبي مصنوعي

عنصر كليدي اين ايده، ساختار جديد سيستم  .  (Kurani, Doshi, Vakharia, & Shah, 2023; van Gerven & Bohte, 2017)پردازدمي

براي حل يك    تشکيل شده كه   2هانورون  العاده بهم پيوسته به نام پردازش اطلاعات است. اين سيستم از شمار زيادي عناصر پردازشي فوق

ي  به عبارت ديگر شبکه .  (Cheng, Nührenberg, & Ruess, 2017; Liu, Wang, Gu, & Li, 2022)  كنندمسئله با هم هماهنگ عمل مي

هاي كوچك و بسيار زيادي  پردازنده هده  ع  به   را  هاداده   پردازش  و  گرفته  ايده   انسان  مغز  از  كه  است  هاداده   پردازش  سامانه  يك عصبي  

 ,Talwar, Srivastava, Sakashita)كننداي به هم پيوسته و موازي با يکديگر براي حل يك مسئله رفتار ميسپارد كه به صورت شبکه مي

Islam, & Dhir, 2022)نورون عمل كند.  تواند همانند شود كه مياي طراحي ميها به كمك دانش برنامه نويسي، ساختار داده . در اين شبکه

هاي عصبي البته شبکه .  (Asteris, Armaghani, Hatzigeorgiou, Karayannis, & Pilakoutas, 2019)د  شو به اين ساختار داده گره گفته مي

 Zheng)روند پيچيده، بهترين گزينه به شمار مي  هايتوان پاسخ تمام مسائل محاسباتي پيش روي انسان دانست، اما در مواجهه با داده را نمي

& Hu, 2021)  . 

_______________________________________________________________ 
1 Servqual 
2 neurons 
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 شپیشینۀ پژوه .2

قرار گرفته  موردتوجه در صنعت بانکداري  خصوصبه هاي مختلف بسياري از محققين در حوزه  موردتوجه هاي اخير كيفيت خدمات در سال

 ها پرداخته شده است. كه در ادامه به شرح تعدادي از آن

همدان بر اساس مدل سروكوآل پرداختند.    نور ام يپ( در پژوهشي به ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه  2023نوينفر و همکاران )

هاي تحقيق نشان داد كه ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزش ارائه شده در حد پايين و انتظاراتشان در حد بالاست و همچنين  يافته

 Enayati Novinfar et)استميانگين شکاف ادراك و انتظار دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي در همه ابعاد سروكوآل منفي و معنادار  

al., 2023) . 

ها براي رضايت مشتري با استفاده از بررسي برخط و گيري ابعاد سروكوآل و اهميت آن ( در پژوهشي به اندازه 2022چاترجي و همکاران )

ي جهت ايجاد اند. نتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه ابعاد سروكوآل از اهميت نسبكاوي در صنعت هواپيمايي پرداختهرويکرد متن

 . (Chatterjee, Ghatak, Nikte, Gupta, & Kumar, 2022)رضايت مشتريان در زمينه صنعت هواپيمايي برخوردار است

هاي  كننده كيفيت خدمات و تأثير آن بر رضايت و وفاداري مشتريان در بانك( در پژوهشي به بررسي عوامل تعيين2020)  1ايسلام و همکاران 

نتايج حاصل   پرداختند.  بنگلادش  تعهد خصوصي  و  پاسخگويي  ارائه خدمات،  بودن  ابعاد شفافيت و آشکار  داد كه  نشان  پژوهش  اين  از 

 .  (Islam, Ahmed, Rahman, & Al Asheq, 2020)كاركنان بيشترين تأثير را بر رضايت و وفاداري مشتريان دارد

. نتايج پرداخت( در پژوهشي به تعيين ابعاد كيفيت خدمات و تأثير آن بر وفاداري در صنعت بانکداري در كشور آفريقا  2020تيروونگادم )

 .(Teeroovengadum, 2022)ژوهش نشان داد كه اطمينان و پاسخگويي بيشترين تأثير را بر رضايت و وفاداري مشتريان داردحاصل از اين پ

اند. نتايج  هاي اردن پرداختهپژوهشي به بررسي ابعاد كيفيت خدمات و تأثير آن بر رضايت مشتريان در بانك( در 2019) 2پاكورار و همکاران

بر كيفيت خدمات، شايستگي كاركنان و جنبه اثرگذار  ابعاد  از  نشان داد كه  اين پژوهش  از  تأثير را بر رضايت  حاصل  بيشترين  هاي مالي 

 .   (Pakurár, Haddad, Nagy, Popp, & Oláh, 2019)مشتريان دارد

اند. نتايج حاصل از اين  هاي عمان پرداختهتأثير آن بر رضايت مشتري در بانك  ( در پژوهشي به بررسي ابعاد كيفيت خدمات و 2019دوش )

پژوهش نشان داد كه ابعاد ملموس بودن ارائه خدمت، پاسخگويي و همدلي بيشترين تأثير را بر رضايت مشتريان از خدمات ارائه شده توسط 

 . (Devesh, 2019)ها داردبانك

اند. نتايج  در پژوهشي به بررسي تأثير كيفيت خدمات بانکداري الکترونيك بر وفاداري مشتريان پرداخته (  2019)  3شانکار و جباراجاركينتي

 & Shankar)تواند منجر به وفاداري مشتريان شودكه بانکداري الکترونيك و بهبود كيفيت خدمات آن مي  حاصل از اين تحقيق نشان داد 

Jebarajakirthy, 2019) . 

هاي كيفيت خدمات مختلف، از جمله مدل ها و مدلمدل كيفيت خدمات بانکداري اينترنتي را بر اساس نظريه    (2011)  صادقي و فرخيان

عامل بر اساس ابعاد ذيل ارائه نمودند:    7ها مدلي با  ارائه نمودند. آن  6ريزي شده و نظريه رفتار برنامه  5، نظريه عمل منطقي4پذيرش تکنولوژي 

ها همچنين دريافتند كه برخي از اين عوامل تفاوت و تصوير بانك. آن   تي ساوب ، دقت، امنيت، سودمند بودن، طراحي  بودندردسترسراحتي،  

 . (Sadeghi & Farokhian, 2011)ميان مردان و زنان دارد يتوجهقابلآماري 

_______________________________________________________________ 
1 Islam et al. 
2 Pakurár et al. 
3 Shankar & Jebarajakirthy 
4 Technology Acceptance Model (TAM) 
5 Theory of Reasoned Action (TRA) 
6 Theory of Planned Behavior (TPB) 
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لين  بانکداري  2010)  1هو و  اينترنتي ارائه نمودند. در اين تحقيق از كاربران  بانکداري  ( مقياس چند پرسشي براي ارزيابي كيفيت خدمات 

ها در اين تحقيق استفاده شد.  آوري داده ابزار جمع  عنوانبه آنلاين   نامهپرسشاهداف تحقيق مطالعات تجربي استفاده گرديد.    عنوانبه تايوان  

از اين تحقيق نشان داد كه خدمات مشتري، طراحي وب، اطمينان، اقدامات ممتاز و تهيه اطلاعات پنج بعد مطرح شده در ارزيابي  نتايج حاصل  

 . (Ho & Lin, 2010)باشندكيفيت خدمات مي

( اكبري  و  به  1401اماني  پژوهشي  در  بانکدار  ت يفيك   ر يتأث  يبررس(  سروكوال    انيمشتر  يمندت ي رضابر    ي خدمات  مدل  از  استفاده  با 

خدمات در   تيفياز ك   انيمشتر  تيكه عوامل محسوس بر رضا اند. نتايج پژوهش نشان داد  پرداخته   : بانك مسکن شعب تهران(موردمطالعه)

است، ضمانت    رگذاريتأثخدمات    تي فياز ك   انيمشتر  تيبر رضا  انيكاركنان بانك و مشتر  نيب  ياست، همدل  رگذاريتأثبانك مسکن شهر تهران  

از   انيمشتر  تيبانك بر رضا  يريپذت ي است، مسئول  رگذاريتأثخدمات بانك مسکن شهر تهران    تيفياز ك   ان يمشتر  تيبانك بر رضا  نيو تضم

خدمات بانك مسکن شهر   تيفياز ك   انيمشتر  تيدر رضا  يمثبت  ريتأث  يک يزيو ف  ياست، ابعاد ظاهر  رگذاريتأث خدمات در بانك مسکن    تيفيك 

 اعتمادجلب بانك در    نيو قوت ا  مسکنبه عوامل محسوس در بانك    شترياز لزوم توجه هر چه ب   تيحکا  جي نتا  ني است. همچن  رگذاريتأث تهران  

 . (Javan Amani & Akbari, 2022)دارد يعموم

گري  هاي خصوصي شهر كرمانشاه با نقش ميانجي( در پژوهشي به بررسي تأثير مديريت دانش بر عملکرد بانك1397سرخوندي و همکاران )

خدمات تأثير مثبت و معناداري دارد. همچنين    اند. نتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه مديريت دانش بر كيفيتكيفيت خدمات پرداخته

هاي خصوصي شهر كرمانشاه نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داد كه كيفيت خدمات نقش ميانجي بر تأثير مديريت دانش بر عملکرد بانك

 .  (Nasri, Ehsani, Hosseininezhad, & Safaie, 2022)دارد

و رابطه آن با كيفيت خدمات بانك شهر در شهر شيراز  هاي بازاريابي داخلي( در پژوهشي به بررسي تأثير شاخص1396عسکري و رحماني )

هاي بازاريابي داخلي شامل امنيت شغلي، آموزش، ارائه پاداش، تسهيم اطلاعات  پرداختند. نتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه شاخص

 . (askari & rahmani, 2017)دو توانمندسازي كاركنان بر كيفيت خدمات بانك شهر تأثير مثبت و معناداري دار

اند. نتايج حاصل به بررسي كيفيت خدمات بانك پارسيان در استان همدان از ديدگاه مشتريان پرداخته ( در پژوهشي1392حسيني و سهرابي )

ماشيني و صحت   و  مانند سيستم خدمات، خدمات رفتاري  ابعاد مختلف كيفيت  ادراكات مشتريان در  داد كه  نشان  پژوهش  اين  مبادله از 

 . (Hosseiny & Sohrabi, 2013) خدمات، از انتظار آنان فراتر است

 شناسیروش .3

جامعه آماري اين انجام شده است.    شود كه از طريق پيمايشكاربردى محسوب مى  -ى  توصيف تحقيقشناسى يك  از لحاظ روش  تحقيقاين  

گيري گيري انتخاب شده در اين پژوهش نمونهاند. روش نمونهد، فارس و اصفهان تشکيل داده يز هاياستان سپه  بانك شعب ريانمشت راپژوهش  

 استفاده  موفقيت عدم يا موفقيت  نسبت ميزان اساس بر نمونه حجم تعيين رابطه از پژوهش، اين در نمونه حجم تعيين  برايتصادفي بوده است.  

 منزله به متوسط حد از آن بودن ترنپايي  و موفقيت منزله به متوسط حد از خدمات كيفيت كلي سطح بودن بالاتر منظور همين به شده است.

 و موفقيت ميزان  داند،نمي را بررسي مورد جامعه در  موفقيت عدم و  موفقيت نسبت  محقق كه اين  به باتوجه اما د.  شومي تلقي موفقيت عدم

 وشده    محاسبه  خود حداكثر ميزان به  نمونه حجم تعداد در نظر گرفته شده است. در اين حالت    5/0ن  ميزا به  دو هر موفقيت  عدم  ميزان

_______________________________________________________________ 
1 Ho & Lin 
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 از استفاده  با مشتريان، جامعه نامحدودبودن  به باتوجه . كرد خواهد پرداخت را  جامعه پارامترهاي از  خود آگاهي عدم  جريمه محقق  اصطلاحاً

 محاسبه گرديده است.  1رابطه  صورتبه  مشتريان نمونه حجم ميزان نامحدود، نمونه حجم تعيين فرمول

 

𝑛𝑐     1رابطه  =
(𝑍α /2)2.𝑝.𝑞

(𝜀)2
=

(1.96)2∗
1

2
∗
1

2

(0.05)2
≈ 385 

 
 نامه پرسش عدد 500تعداد   نمونه، تعداد اين نيتأم  منظوربه  و دارد وجود نامهپرسش برگشت عدم احتمال تحقيقات  اغلب در كه  اين بهباتوجه 

 اين در موردنياز اطلاعات آوريجمع برايبازگشت داده شد.     نامهپرسش  450ميان مشتريان بانك سپه توزيع شده كه از اين ميان تعداد  

 شده است  استفاده  نامهپرسشدو  از پژوهش

  ي ازهاين  ي بنددسته  ي كانو برا كيبتدا از تکن استفاده شده است كه مکمل هم باشند. ا ي كانو و سروكوال به گونه ا ك يمقاله از دو تکن نيدر ا

 ا يكه پرداختن    ييازهاين  ب،يترت  نيدارند بهره گرفته شده است. بد  "يتفاوت   يب"  تيكه ماه  ييازهاين  ييبانك و به خصوص شناسا  انيمشتر

ورده شدن  آ شکاف در بر  ليقبل از تحل  ياست، مشخص شده است. به عبارت  انيمشتر  يمندت يبر رضا  ريآنها بدون تاث  ن يبانك به تام  تننپرداخ

كه   ييازهاين   ن ياند. همچنو حذف شده   ييباشند شناسايتفاوت مي نسبت به آنها ب  انيها كه مشتراز مولفه   يبه كمك سروكوال، برخ  ازها ين

در   انيانتطارات وادراكات مشتر  ني سروكوال شکاف ب  وه ياز ش  يريگاند. پس از آن با بهره مشخص شده   زيدارند ن  جيمه  اي  ياجبار  تيماه

به  انيمشتر يمندتيرضا زانيشده و سپس م يابيارز يفيشکاف ك  يداريقرار گرفته است. معن لياز ابعاد مورد تحل كيها و هرمولفه يتمام

 ي ورود   يرهايمربوط به متغ  يهاداده   يآورا جمعمرحله ب  نيوارد شده است. در ا  يمصنوع  يعصب  يهاك شبکهيوابسته در تکن  ريعنوان متغ

شده است.    ليآنها تحل   يتمنديو سطح رضا  رگذاريعوامل تاث  نيشده است، رابطه ب  شيمايمستقل پ   ياكه از پرسشنامه  شبکه عصبي مصنوعيبه  

 ,Babakus & Boller, 1992; Brysland & Curry)هاي مرتبط با سروكوالبر اساس ادبيات تحقيق تمامي پرسشنامه  ابتدا  1با توجه به شکل 

Smallwood, 1990; Udo, Bagchi, & Kirs, 2011-& Sandifer 2001; Reidenbach) ؛  2،2001؛ بريسلند و كاري 1،1992)باباكس و بولر

(( مورد مطالعه قرارگرفته و ليستي از نيازهاي مشتريان بانك سپه استخراج گرديد. سپس  4،1990؛ ريدنباچ و همکاران3،2011آدو و همکاران 

ها در برخي از گويه  اساسبراين هاي اوليه و شرايط موجود بانك داده شد.  با تشکيل يك كميته از رؤساي شعب بانك، انطباق لازم بين گويه

هاي مشتريان بانك سپه خاص ترجيح داده شد،  گرديد و در مواردي كه خواسته   جهت اهميت و يا حساسيت موضوع به چند گويه تفکيك

گويه نهايي  24گويه تغيير پيدا كرد. در نهايت با 24گويه شناسايي شده به  29كانو  نامه پرسشدر ادامه با توزيع  گويه جديد توصيف گرديد.

 كه اين به توجه با پژوهش  نامهپرسشروايي    منظوربه يان تشکيل شد.   شناسايي شده، مدل سروكوال در دو قالب انتظارات و ادراكات مشتر

 استفاده  آلفاي كرونباخ ازپژوهش    نامهپرسشسنجش پايايي    منظوربه روايي آن مورد تأييد است. همچنين    بوده، استاندارد نامهپرسش اين

 كامل  پايايي معرف يك، پايايي  ضريب و پايايي عدم معرف صفر پايايي ضريب   .كندمي تغيير يك تا صفر بين معمولاً آن اندازه   كه شده 

شده كه تمامي ابعاد كيفيت خدمات داراي ضريب آلفاي   استفاده  كرونباخ آلفاي ضريب  از نامهپرسش پايايي محاسبه براي  است. نامهپرسش

 باشند كه نشان از پايايي ابعاد ذكر شده دارد.   مي 7/0كرونباخ بالاتر از 
شده است. در اين بخش قبل از  ها و ابعاد كيفيت پرداخته  به تحليل شکاف كيفي خدمات در مورد گويه   در ادامه با تشکيل مدل سروكوال،

 تعريف شده است.   2توضيحات رابطه  ساسابراين ها مورد سنجش قرار گيرد. توزيع داده  نرمال بودنهاي آماري لازم است تا اجراي آزمون

_______________________________________________________________ 
1 Babakus & Boller 
2 Brysland & Curry 
3 Udo et al. 
4 Reidenbach et al. 
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 .       2رابطه 

{
 
 

 
 𝐻0:توزيع آماري انتظارات  و ادراكات مشتريان نرمال است

H1: توزيع آماري انتظارات  و ادراكات مشتريان نرمال نيست 
 

 

ويلك    - و شاپيرو   (k-s)اسميرنوف    - ف  هاي كولموگرواستفاده شده است. بدين منظور از شيوه  SPSS افزار  براي آزمون فرضيات فوق از نرم 

(sh-w)   .است شده  گرفته  منظور    بهره  داده   به باتوجه بدين  نبودن  آزمون نرمال  از  استفاده  و  ناپارامتريك،  ها  آماري هاي  آزمون  شيوه  از 

 به  كه  ياگونه به  گيردمي قرار مدنظر نيز هازوج  تفاوت  ميزان   ها،زوج تفاوت جهت  بر علاوه  آزمون اين در.  ويلکاكسون استفاده شده است

 است  تركوچك  هاآن جز دو بين تفاوت  كه هاييجفت  از بيشتري وزن دارد وجود يتربزرگ هايتفاوت  هاآن  اجزا بين كه هاييجفت

 تعريف شده است:  3رابطه  صورتبه ها در اين آزمون فرضيه (.97 ص ،1372 سيگل،) دهدمي

}     .3رابطه 
𝐻0: 𝜇1 = 𝜇2
𝐻1: 𝜇1 ≠ 𝜇2

 

 
 داري معني تفاوت دوم گروه  رتبه ميانگين واول   گروه  رتبه ميانگين بين دارد مي اظهار كه است آماري فرضيه   𝐻0در اين رابطه منظور از 

 كه است تحقيق فرضيه يا مقابل فرض   𝐻1شانس و تصادف بوده است و منظور از     از  ناشي شده  مشاهده  احتمالي اختلاف و ندارد وجود

محسبه شده است كه    5و   4در ادامه آماره آزمون از طريق روابط    .دارد وجود داري ي معن اختلاف گروه  دو رتبه ميانگينبين    كند مي ادعا

 برآورد آماره آزمون استفاده شده است.  منظوربه SPSSافزار در اين پژوهش از نرم 

𝜇1    .  4رابطه  =
𝑁(𝑁+1)

4
 

𝜎𝑇  .  5رابطه  = √
𝑁(𝑁+1)(2𝑁+1)

24
 

 رد آماريباشد فرضيه    -96/1+ يا كمتر از  96/1از   بيشتردرصد    95در سطح اطمينان   شده  محاسبه آماره  چنانچه    با محاسبه آماره آزمون،

 آماري فرضيهقرار بگيرد،    -96/1+ و  96/1بين    آزمون آماره  چنانچه اما .گردديم د ييتأ گروه، دو رتبه ميانگين  بين  اختلاف وجود  و  شده 

در ادامه  .  (Hematinezahd, Shabani, & Faraji, 2019)  رسدمي ديي تأ به گروه  دو رتبه  ميانگين بين دارمعني اختلاف وجود عدم بر مبني

ي مدل مناسبي براي بررسي ارتباط بين نيازهاي مشتريان هاي هوش مصنوعدر نهايت با استفاده از شيوه شبکه بعد از اجراي آزمون ويلکاكسون  

ي  ا كننده هاي محاسبه ، سيستمگراتصالهاي سيستم گريدعبارتبه هاي عصبي مصنوعي و شبکه .  ارائه خواهد شد هاي كيفي خدماتو شکاف 

از شبکه  الهام گرفته شده هستند كه  اين سيستمانهاي عصبي زيستي  بررسي  د.  با  فعاليت مثالها،  يادگيري ميها،  را  ) ك ها   گريدعبارتبه نند 

شود. يك نويسي مختص به فعاليت انجام مي هند( و عموماً اين اتفاق بدون هيچ برنامه دبهبود مي  مروربه ها  عملکرد خود را در انجام فعاليت 

هاي زيستي در مغز وعي، مبتني است )مشابه نورون هاي مصناي از واحدهاي متصل يا گره، به نام نورون ه بر مجموع  شبکه عصبي مصنوعي

نورون  ميان  )سيناپس(  اتصال  هر  ميحيوان(.  دريافت  تواندها  نورون  دهد.  انتقال  ديگر  نورون  به  نورون  يك  از  را  )پسُت سيگنالي  كننده 

، شبکه عصبي مصنوعيهاي معمول  سازيه هاي سيگنالي متصل به آن را پردازش كند. در پيادسيگنال )ها( و سپس نورون   تواندسيناپتيك( مي

ها ها و سيناپس شود. نورون هاي آن محاسبه ميسيگنال سيناپس يك عدد حقيقي است، و خروجي هر نورون توسط تابعي غيرخطي از ورودي 
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فرستد افزايش يا كاهش مي  شود. اين وزن، قدرت سيگنالي را كه به سيناپسمعمولاً داراي وزن هستند كه توأم با پيشرفت يادگيري، تنظيم مي

ها . معمولاً، نورون شود  فرستاده   كند، سيگنال  عبور   آستانه   آن   از   مجموع  سيگنال   اگر   تنها   كه   باشند  داشته   ايآستانه   توانند ميها  نورون  دهد.مي

لايه  ميدر  سازماندهي  لايهها  اِعمال  شوند.  خود  ورودي  روي  مختلفي  تبديلات  است  ممکن  مختلف  سيگنال هاي  لايه كنند.  اولين  از  ها 

هدف آغازين  .  (Tealab, 2018)  هايي را چند بار طي كنند ممکن است لايه   نيبن يدراو    كنند)ورودي( به آخرين لايه )خروجي( سفر مي

مسير   هاي ذهني خاص معطوف، و ازهاي عصبي، حل مسئله به روش ذهن انسان بود. با مرور زمان، توجه به تطبيق برخي توانايي روش شبکه 

 . (Villarrubia, De Paz, Chamoso, & De la Prieta, 2018) منحرف شد  يشناختست يزاصلي 

براي انجام، و كلاسي از توابع  فعاليت(  )  1كارهاي عصبي به خود جلب كرده است. با داشتن يك  امکان يادگيري، بيشترين توجه را در شبکه 

است كه كار را نسبت به يك معيار بهينگي، انجام    f*∈Fاي از مشاهدات براي پيدا كردن  ، يادگيري به معناي استفاده از مجموعه Fبه نام  

 داشته باشيم: fجواب بهينه * يازابه  كهيطوربه است  C:F→Rدهد. اين مطلب مستلزم تعريف يك تابع هزينه  

 C(f)* ≤C(f ) ∀f∈F .   6رابطه 

دهد  يادگيري است، زيرا معياري است كه نشان ميومي مهم در  همف  Cتابع هزينه  د.  اي كمتر از هزينه جواب بهينه ندارجوابي هزينه  يعني، هيچ  

ها دنبال تابعي هاي يادگيري در فضاي جواب اي كه بايد حل شود دور است. الگوريتم نه مسئلهييك جواب خاص، چه اندازه از جواب به

بايد تابعي از مشاهدات  ها وابستگي دارد، ه گردند كه كمترين هزينه ممکن را داشته باشد. در كاربردهايي كه جواب به داده مي زينه لزوماً 

توان آن را تقريب زد، تعريف يك آماره كه تنها مي  عنوانبه   نهيمعمولاً هزها ربطي نخواهد داشت.  باشد، در غير اين صورت مدل به داده 

( از  x,yهاي مرتب داده )ا براي زوجر C=       ([E (f(x)-y)2 ]را در نظر بگيريد كه  fمثالي ساده، مسئله پيدا كردن مدل  عنوانبه شود. مي

توزيع   تنها  سازي مي كمينه  Dيك  از    Nكند. در عمل  تنها عبارت زير را كمينه   Dنمونه  براي مثال فوق،  اختيار داريم و لذا،  سازي را در 

 كنيم: مي

 C^=1N∑iN(f(xi)–yi)2 .  7رابطه 

(  online)  برخط  ماشين  يادگيري  از  شکلي N → ∞ شود نه روي كل توزيع. وقتي كهميسازي  ها كمينه اي از داده بنابراين، هزينه روي نمونه 

شود  يادگيري ماشين برخط اغلب هنگامي استفاده مي   كهي درحاليابد.  در آن هزينه با مشاهده هر مثال جديد كاهش مي كه    بايد استفاده شود 

هاي عصبي، اغلب نوعي از هاي شبکه تغيير كند. در روش  يكندبه ثابت است، اما بيشترين اثربخشي را هنگامي دارد كه توزيع با زمان   Dكه  

 . (Tealab, 2018)شودهاي داده متناهي استفاده مييادگيري ماشين برخط براي پايگاه 

 پژوهشچارچوب  .4

 است.  مشاهده قابل 1پژوهش حاضر در شکل مراحل اجراي 

_______________________________________________________________ 
1task   
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شنا ا ی ن ا  ا  م  ر ان بر ا ا  
 ر  نامه  ا  ا  ان ا د  ر کوا    ن ر   رگان

 ا  شنا ا ی ش ه بر بن     ط قه بن   ن ا د  ه
ا ا  م   کانو

طرا ی م    ر  کوا  بر ا ا  ان  ا ا  م  ر ان 
 ا  اد اکا   ن

ا   اده ا  ش  ه م نوعی  به من و  طرا ی م لی 
منا   برا  بر  ی ا ت ا  ب   ن ا  ا  م  ر ان   

  ا  ک  ی   ما  ش ا 
 

 . مراحل اجرای پژوهش 1شکل 

 های پژوهشیافته .5

هاي تحقيق به آزمون گذارده شود.  لازم است تا نرمال بودن توزيع داده   ي آمارهاي  مطالب ذكر شده قبل از انجام هر نوع آزمون   به باتوجه 

  نرمال بودن    (sh-w)ويلك    -و شاپيرو   (k-s)اسميرنوف    -ف  كولموگرو  يهااز آزمونهاي آماري مناسب اعم  با استفاده از شيوه   اساسنيبرا

 است. شده داده نشان  1جدول  صورتبه ه كه اي مرتبط با انتظارات و ادراكات مشتريان بانك سنجيده شد توزيع داده 

 هاي تحقيق نتايج آزمون نرمال بودن توزيع داده ( 1)   جدول
Kolmogorov-

aSmirnov 
Shapiro-Wilk 

حروف 

 اختصاري
 ابعاد

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

.293 30 .000 .856 30 .001 P1  كاركنان  مورداستفاده  زاتيو تجه وسايل كار  بودن  ديو جدمناسب 

.358 30 .000 .766 30 .000 P2  منظم و آراسته بودن ظاهر كاركنان بانك 

.200 30 .004 .900 30 .008 P3  بودن محيط داخلي شعبه  و مرتبتميز 

.244 30 .000 .867 30 .001 P4 
مبلمان  چاي، ،سردكنآب)مانند  امکانات رفاهي داخل بانك بودنمطلوبخوشايند و 

 راحتي، دستشويي(

.252 30 .000 .814 30 .000 P5 مناسب و كافي بودن فضاي پاركينگ بانك 

.300 30 .000 .848 30 .001 P6 (...محل قرارگرفتن، كيفيت كاربري و) هاي خودپردازرساني دستگاه بودن خدمت تيفيباك 

.270 30 .000 .852 30 .001 P7  ارائه خدمات مفيد و كافي متعهد بودن كاركنان بانك به 

.236 30 .000 .868 30 .001 P8 مندي كاركنان بانك به حل مشکلات مشتريانعلاقه 

.228 30 .000 .870 30 .002 P9 كاركنان بانك  متواضع بودنو  مؤدب 

.213 30 .001 .859 30 .001 P10  توسط بانك ، اسناد و مدارك ارائه شده هاگزارش اشتباه بودنصحيح و بدون 
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Kolmogorov-
aSmirnov 

Shapiro-Wilk 
حروف 

 اختصاري
 ابعاد

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

.206 30 .002 .871 30 .002 P11  اطلاعات حساب شما توسط كاركنان بانك  داشتننگهمحرمانه 

.272 30 .000 .841 30 .000 P12  هاي بانکيدستورالعمل روشن بودنواضح و 

.223 30 .001 .873 30 .002 P13  (...هاي حفاظتي، نگهبان و)سيستمحفظ امنيت خاطر مشتريان با استفاده از امکانات امنيتي 

.246 30 .000 .816 30 .000 P14 
)مانند پرداخت  توسط بانك به شما براي دريافت خدمات بانکي شدهداده وعده تحقق زمان 

 ( ...و نامهضمانتوام، صدور 

.197 30 .004 .908 30 .013 P15 لازم براي ارائه خدمات بانکي به مشتريان زمانمدترساني از اطلاع 

.233 30 .000 .882 30 .003 P16 بودن ساعات كاري شعب بانك در طول روز مناسب 

.224 30 .001 .904 30 .010 P17  براي دريافت خدمات بانکي(  هاباجه در پشتزمان انتظار  بودنو مناسبكوتاه( 

.219 30 .001 .911 30 .016 P18  شما توسط بانك  مورد درخواست ارائه تسهيلات  زمانمدت بودنو مناسبكافي 

.207 30 .002 .916 30 .021 P19 از سوي بانك ارائهقابلسبد تسهيلات  همخواني داشتن بين تسهيلات درخواستي شما و 

.230 30 .000 .893 30 .006 P20 
سرويس پيام كوتاه، اينترنت   ،بانكتلفندسترسي آسان به اطلاعات حساب بانکي )ازطريق 

 و...(

.203 30 .003 .873 30 .002 P21 ميزان توجه بانك به پيشنهادات ارائه شده توسط مشتريان 

.239 30 .000 .894 30 .006 P22 
گذاري  زمينه سپرده همخواني داشتن سبد درخواستي شما وسبد پيشنهادي بانك در 

 گذاري و...(هاي سپرده تنوع طرح مدت ماندگاري سپرده، )مرتبط با نرخ بهره، مدتكوتاه 

.236 30 .000 .894 30 .006 P23 
گذاري  سبد پيشنهادي بانك در زمينه سپرده  همخواني داشتن سبد درخواستي شما و

 گذاري و...(هاي سپرده رحتنوع ط مدت ماندگاري سپرده، )مرتبط با نرخ بهره، بلندمدت

.295 30 .000 .865 30 .001 P24 

 

 ،چكدسته)مانند صدور و تحويل  يجارحساب نهيدر زمانطباق خدمات درخواستي شما 

 بانك  ي از سو با سبد خدمات ارائه شده  و...( يجارحسابپشتيبان 

 

نبودن توزيع داده  از نرمال  تمامي آزمون  نيبنابرا؛  هاي تحقيق داردنتايج حاكي  از شيوه   شرو يپهاي  در  ناپارلازم است  متريك  اهاي آماري 

بر اساس مدل كانو شناسايي   گانهششهاي  هاي مشتريان در حالتاستفاده گردد. همان گونه كه در روش تحقيق اين پژوهش شرح داده شد نياز

 است.   شده داده نشان   2جدول  صورتبه شده كه  
 مدل كانو  گانهشش   يهاحالت نيازهاي مشتريان در   يبنددسته ( 2)  جدول

 های کیفیتی مدل کانو حالت حروف اختصار  نیازهای مشتریان 

 خودپرداز يهادستگاه خدمات 

 خدمات بانکي  موقعبه دادنانجام

 ، اسناد و مدارك هاگزارشصحيح و بدون اشتباه بودن 

 مشتريان  سؤالات پاسخگويي مطلوب كاركنان به 

 محرمانه  صورتبهحفظ اطلاعات حساب مشتريان 

 مجهز بودن امکانات امنيتي 

 كامپيوتري  - ي بودن تجهيزات الکترونيک روزبه

M اجباري 
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 های کیفیتی مدل کانو حالت حروف اختصار  نیازهای مشتریان 

 متعهد بودن كاركنان بانك سپه به انجام خدمات مفيد و كافي 

 مشتريانتمايل كاركنان براي حل مشکلات 

 شدهداده وعده مشتريان در زمان  موردنيازخدمات بانکي  شدنمحقق

 (...و نامه ضمانت )وام، مشتريان  موردنياز سرعت مطلوب در ارائه خدمات 

 ( ...اينترنت و ،بانكتلفن)  دسترسي سريع به اطلاعات حساب بانکي

 اعتماد و اطمينان مشتريان به بانك بودنمطلوب

 اضع و فروتني كاركنان بانك در برخورد با مشتريانادب، تو  بودنمطلوب

 زمان انتظار مشتريان در پشت باجه بودنمناسبكوتاه و 

 برخورد دلسوزانه كاركنان بانك در تعامل با مشتريان بودنمطلوب

 ارائه تسهيلات مورد درخواست مشتريان زمانمدت بودنمناسب

 از سوي بانك ارائهقابلهمخواني داشتن تسهيلات درخواستي مشتريان و سبد تسهيلات 

و   مدتكوتاه  يگذارسپرده همخواني داشتن سبد درخواستي مشتريان و سبد پيشنهادي بانك در زمينه 

 بلندمدت 

 و توجه كافي كاركنان بانك به سخنان مشتريان دادنگوش

O  كاركردي 

 ل كار و تجهيزات  كاركنان مناسب و جديد بودن وساي

 منظم و آراسته بودن ظاهر كاركنان

 تميز و مرتب بودن محيط داخلي شعب 

 ( ...، چاي وسردكنآب)  امکانات رفاهي داخل شعبه بودنمطلوب

 فضاي كافي براي پاركينگ شعب بودنمناسب

 به مشتريان موقعبه  يرساناطلاع

 نيازهاي آنها توسط كاركنان راهنمايي مطلوب مشتريان متناسب با 

 هاي بانکي براي مشتريانواضح و روشن بودن دستورالعمل

 مشتريان  تك تكتوجه ويژه كاركنان بانك به 

 ساعات كاري شعب بانك در طول روز براي مشتريان بودنمناسب

 نيازهاي متفاوت مشتريان توسط بانك  شدنمحقق

 مشتريان توجه بانك به پيشنهادات ارائه شده توسط  

A  مهيج 

 كافي بودن توانايي تخصصي كاركنان براي ارائه خدمات بهتر به مشتريان

 امکان خريد اينترنتي با مبالغ بالا براي مشتريان

 دهي الکترونيکي بانك از سيستم نوبت برخوردار بودن

 واريز و وصول وجوه ژه يوبهكارآمد بودن سيستم خدمات تلفني بانك 

 طراحي شده توسط بانك  تيساوبكارآمد بودن 

I تفاوت يب 

- R  معکوس 

- Q  ز يبرانگ سؤال 
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هاي باقيمانده در ها هيچ انتظاري ندارند، مجموعه گويهكه مشتريان بانك نسبت به آن تفاوتي بهاي قرارگرفته در حالت پس از حذف گويه

گويه معرف نيازهاي مشتريان طراحي شد.  24دوم تحقيق متشکل از  نامهپرسشبانکي مجدداً طرح موضوع شده و   نظرانصاحب يك پانل از 

شود. بدين منظور از شيوه آزمون آماري ويلکاكسون  ها و ابعاد كيفيت پرداخته ميدر ادامه به تحليل شکاف كيفي خدمات در مورد گويه 

 . باشديم نامهپرسشهاي ايج آزمون تحليل شکاف در مورد هريك از گويهدربرگيرنده نت 3استفاده شده است. جدول 

 نتايج آزمون تحليل شکاف ويلکاكسون   (3)  جدول

 گویه ردیف 
نتیجه  

 آزمون

نوع  

 شکاف 

مقدار  

 شکاف 
 اولویت

 كاركنان  مورداستفاده  زاتيو تجه وسايل كار  بودن  ديو جدمناسب  1
وجود  

 P<E 185 /3 3 شکاف

 آراسته بودن ظاهر كاركنان بانك منظم و  2
وجود  

 شکاف
P<E 607 /1 17 

 بودن محيط داخلي شعبه  و مرتبتميز  3
وجود  

 شکاف
P<E 498 /2 7 

4 
مبلمان راحتي،   چاي، ،سردكنآب)مانند  امکانات رفاهي داخل بانك بودنمطلوبخوشايند و 

 دستشويي(

وجود  

 شکاف
P<E 393 /3 2 

 پاركينگ بانكبودن فضاي  مناسب و كافي 5
وجود  

 شکاف
P<E 622 /4 1 

 (...محل قرارگرفتن، كيفيت كاربري و) هاي خودپردازرساني دستگاه بودن خدمت تيفيباك 6
وجود  

 شکاف
P<E 643 /2 5 

 متعهد بودن كاركنان بانك به ارائه خدمات مفيد و كافي  7
وجود  

 شکاف
P<E 119 /1 21 

 مشکلات مشتريانمندي كاركنان بانك به حل علاقه 8
وجود  

 شکاف
P<E 673 /1 16 

 كاركنان بانك  متواضع بودنو  مؤدب 9
وجود  

 شکاف
P<E 1 23 

 صحيح و بدون اشتباه بودن گزارشات، اسناد و مدارك ارائه شده توسط بانك  10
وجود  

 شکاف
P<E 464 /1 18 

 اطلاعات حساب شما توسط كاركنان بانك  داشتننگهمحرمانه  11
وجود  

 شکاف
P<E 036 /1 22 

 هاي بانکيدستورالعمل روشن بودنواضح و  12
وجود  

 شکاف
P<E 923 /1 13 

 (...هاي حفاظتي، نگهبان وحفظ امنيت خاطر مشتريان با استفاده از امکانات امنيتي )سيستم 13
وجود  

 شکاف
P<E 652 /2 4 

14 
)مانند پرداخت وام،   توسط بانك به شما براي دريافت خدمات بانکي شدهداده وعده تحقق زمان 

 و ...(  نامهضمانتصدور  

وجود  

 شکاف
P<E 078 /2 11 

 ارائه خدمات بانکي به مشتريان لازم براي زمانمدترساني از اطلاع 15
وجود  

 شکاف
P<E 806 /1 15 
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 گویه ردیف 
نتیجه  

 آزمون

نوع  

 شکاف 

مقدار  

 شکاف 
 اولویت

 بانك در طول روز بودن ساعات كاري شعب مناسب 16
وجود  

 شکاف
P<E 755 /0 24 

 )براي دريافت خدمات بانکي(  هاباجه در پشتزمان انتظار  بودنمناسب كوتاه و 17
وجود  

 شکاف
P<E 395 /1 20 

 درخواست شما توسط بانك  ارائه تسهيلات مورد زمانمدت بودنمناسب كافي و 18
وجود  

 شکاف
P<E 808 /1 14 

 از سوي بانك ارائهقابلسبد تسهيلات  بين تسهيلات درخواستي شما وهمخواني داشتن  19
وجود  

 شکاف
P<E 333 /2 9 

 سرويس پيام كوتاه، اينترنت و...(  ،بانكتلفندسترسي آسان به اطلاعات حساب بانکي )ازطريق  20
وجود  

 شکاف
P<E 179 /2 10 

 مشتريانميزان توجه بانك به پيشنهادات ارائه شده توسط  21
وجود  

 شکاف
P<E 528 /2 6 

22 
  مدتكوتاه   ي گذارسپرده پيشنهادي بانك در زمينه  و سبدهمخواني داشتن سبد درخواستي شما 

 گذاري و...( هاي سپرده تنوع طرح مدت ماندگاري سپرده، )مرتبط با نرخ بهره،

وجود  

 شکاف
P<E 962 /1 12 

23 
  بلندمدت  ي گذارسپرده پيشنهادي بانك در زمينه  و سبدهمخواني داشتن سبد درخواستي شما 

 و...(  يگذار سپرده هاي تنوع طرح مدت ماندگاري سپرده، مرتبط با نرخ بهره،)

وجود  

 شکاف
P<E 4/2 8 

24 
 ،چكدسته)مانند صدور و تحويل  جاريحساب نهيدر زمانطباق خدمات درخواستي شما 

 بانك  ي از سو سبد خدمات ارائه شده  با و...( جاريحسابپشتيبان 

وجود  

 شکاف
P<E 44/1 19 

   

زمينه و  كيفي خدمات  ابعاد  از  هريك  مورد  در  ويلکاكسون  تحليل شکاف  آزمون  پژوهش  ادامه  انجام  هاي خدمتدر  مشتريان  به  رساني 

 دهد.  اين نتايج را نشان مي 4حاكي از شکاف بسيار بالا بين انتظارات و ادراكات مشتريان دارد. جدول پذيرفت، نتايج پژوهش 

 رساني هاي خدمت نتايج آزمون تحليل شکاف ويلکاكسون در ابعاد كيفي و زمينه   (4)  جدول

 اولویت مقدار شکاف  نوع شکاف  نتیجه آزمون  گویه ردیف 

 P<E 3.06 1 وجود شکاف  ملموسات  1

 P<E 1.2 4 وجود شکاف  پاسخگويي  2

 P<E 56/1 8 وجود شکاف  اعتماد 3

 P<E 64/1 7 وجود شکاف  تضمين  4

 P<E 04/1 10 وجود شکاف  همدلي  5

 P<E 89/1 6 وجود شکاف  تسهيلات  6

 P<E 23/1 9 وجود شکاف  جاري  يهاحساب 7

 P<E 18/2 3 وجود شکاف  خدمات اينترنتي  8

 P<E 64/2 2 وجود شکاف  خودپردازخدمات  9

 P<E 05/2 5 وجود شکاف  و بلندمدت   مدتكوتاه  يهاحساب 10
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هاي شبکه عصبي مصنوعي استفاده  هاي به وجود آمده در ميان ادراكات و انتظارات مشتريان از مدل شکاف  بهباتوجه در گام بعدي پژوهش  

آمده طراحي گردد. بدين منظور در ابتدا لازم است تا متغيرهاي ورودي و خروجي هاي به وجود  گرديد تا مدلي در جهت كاهش شکاف

 ها را نشان داده است.  اين متغير 5رساني تعريف گردد. جدول هاي خدمتمتناسب با هر يك از زمينه 

 شبکه عصبي مصنوعيهاي  تعريف متغيرهاي ورودي و خروجي مدل  (5)  جدول

 متغیرهای خروجی  متغیرهای ورودی 

هاي جاري حساب  

منوط به رسيدن درصد معيني از   چكدستهاين كه صدور  بهباتوجه

باشد، انتظار شما از درصد مطلوب  هاي چك به شعب ميبرگه

هاي رسيده چگونه است؟ چك   

 

)مانند صدور و   يجارحساب نهيدر زمانطباق خدمات درخواستي شما 

شده  با سبد خدمات ارائه و...( جاريحسابپشتيبان  ،چكدستهتحويل 

بانك  ياز سو   

گذاري و استفاده از  در تعامل با بانك سپه، اگر قصد سپرده 

هاي جاري داشته باشيد، تمايل شما به كدام يك از  حساب

باشد: هاي حساب زير ميتركيب  

پيرامون  رساني انتظار شما از شعب بانك سپه در خصوص اطلاع

هاي صادر شده از سوي شما چگونه  وصول و پرداخت چك

 است؟

خدمات بانکداري  

 اينترنتي 

ترجيح شما در خصوص استفاده از خدمات اينترنتي براي  

هاي  هاي جاري متمركز و يا حسابحساب)پرداخت/ دريافت 

( چگونه است؟ عابربانك  

  ،بانكتلفندسترسي آسان به اطلاعات حساب بانکي )ازطريق 

 سرويس پيام كوتاه، اينترنت و...( 

-خدمات دستگاه 

اي خودپردازه  

آيا در حال حاضر از خدمات خودپردازهاي بانك سپه استفاده  

؟ ديكنيم  
 

محل قرارگرفتن،  ) هاي خودپردازرساني دستگاه بودن خدمت تيفيباك

( ...كيفيت كاربري و  

از خدمات زير استفاده  كيكدامدر صورت پاسخ مثبت از 

؟ ديكنيم  

  صورت بهدهيد از خدمات خودپرداز ترجيح مي كه يدرصورت

 مستمر استفاده نکنيد، دليل يا دلايل آن چيست؟

 

خدمات 

گذاري  سپرده 

 بلندمدت 

ها  يا  در بانك بلندمدتگذاري در صورت تمايل به سپرده 

از موارد ذيل را در اولويت انتخاب خود   كيكداممالي  مؤسسات

بينيد. مي  

پيشنهادي بانك در زمينه   و سبدهمخواني داشتن سبد درخواستي شما 

  مدت ماندگاري سپرده، )مرتبط با نرخ بهره، گذاري بلندمدتسپرده 

گذاري و...( هاي سپرده تنوع طرح   منظوربهمالي هدف خود  مؤسسهملاك شما براي انتخاب بانك يا  

گذاري بلندمدت چيست؟ سپرده   

هاي كيفي و شکاف  رساني، ارتباط بين مشخصه هاي خدمتبر روي تمامي حوزه  هاي مبتني بر روش شبکه عصبي مصنوعيبا انجام تحليل

 آورده شده است.  شبکه عصبي مصنوعي هاينتايج اجراي مدل 6در جدول  اساسبراين كيفي خدمت ترسيم گرديد. 

 رساني نتايج اجراي مدل شبکه عصبي مصنوعي در قلمروهاي خدمت (  6)  جدول

 رسانی زمینه خدمت
های  تعداد لایه 

 پنهان

 ها در لایهتعداد نرون
 برآورد میزان خطای 

های بینیدرصد پیش

 خروجي پنهان ورودي صحیح

 66 316/ 226 15 6 14 1 تسهيلات 

 3/94 16/ 594 6 7 20 1 هاي جاري حساب
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در مورد خدمات    ژه يوبه باشد. اين سهم  ها ميهاي كيفي آنسطح كيفي خدمات بر اساس مشخصه  قبولقابل هاي  بينينتايج حاكي از پيش

 هاي خودپرداز مصداق بهتري دارد.هاي جاري و دستگاه حساب

 ها تحلیل یافته .6

هاي كيفي خدمات بانکداري به شعب مختلف  تحليل كيفيت خدمات به ارزيابي شکافهاي  در اين پژوهش تلاش گرديد تا با استفاده از مدل

بندي مناسبي از  نامه نيازسنجي از مشتريان، ابتدا دستهپرداخته شود. در اين راستا بر مبناي پرسش  هاي يزد، اصفهان و فارساستانبانك سپه در  

نامه دوم، شکاف كيفي بين انتظارات و ادراكات مشتريان بر اساس نيازهاي مشتريان در قالب مدل كانو صورت گرفت. سپس با توزيع پرسش

شبکه عصبي مصنوعي رابطه بين نيازهاي مشتريان بانك با شکاف كيفي خدمات ادراك  مدل تحليل شکاف آزمون گرديد. همچنين با روش  

نيازهاي كيفي مشتريان بانك مطابق مدل كانو اختصاص دارد. در اين   ي بنددسته هاي تحقيق حاضر به  نخستين يافته.  ها مدل شدشده توسط آن 

شناسايي نيازهاي  مجموعه  دراستا  چهار  به  تحقيق  ادبيات  از  كاركردي،  شده  اجباري،  نيازهاي  با   تفاوتيبسته  گرديد.  تفکيك  مهيج  و 

اولويت مديريت ارتباط با مشتريان با بانك بايد   M>O>A>Iريزي در توجه به نيازهاي مشتريان مطابق الگوي اولويت برنامه درنظرگرفتن

به مواردي چون خدمات دستگ باشد كه در مورد مشتريان  نيازهاي اجباري  بانکي،    موقعبه   دادنانجام هاي خودپرداز،  اه بر ارضاي  خدمات 

مشتريان، حفظ اطلاعات حساب مشتريان   سؤالاتصحيح و بدون اشتباه بودن گزارشات، اسناد و مدارك، پاسخگويي مطلوب كاركنان به  

از تحليل شکاف كيفيت   كامپيوتري  اختصاص دارد.  - ي  بودن تجهيزات الکترونيک  روزبه محرمانه، مجهز بودن امکانات امنيتي،    صورتبه 

مشخصه شامل  ملموسات  بعد  ويلکاكسون  آزمون  با  خدمات  خدمات  كيفي  بين  مي مشخص  هاي  كيفي  شکاف  ميزان  بالاترين  كه  گردد 

هاي د از ساير مشخصهفضاي پاركينگ بانك با اختلاف مشهو  نبودنيكافدهد. مناسب و  انتظارات و ادراكات مشتريان را به خود اختصاص مي

هاي پرترافيك در محل  قرارگرفتنموقعيت مکاني شعب بانك سپه و    خاطربه دهد. شايد اين نتيجه  كيفي بيشترين شکاف كيفي را نشان مي

  رت صوبه ريزي مسئولين بانك براي ارائه خدمات  باشد. در هر صورت توجه به اين موضوع مستلزم برنامهقدمت شعب مي  بهباتوجه شهري  

ت  يرحضوريغ اضطراري  موارد  در  پاركينگ  أو  فضاي  پاركينگ  صورتبه مين  از  مياجاره  عمومي  فوق هاي  موضوع  كنار  در  اما  باشد. 

، چاي، مبلمان راحتي، دستشويي و غيره و مناسب و جديد  سردكنآبهاي كيفي ديگري چون امکانات رفاهي داخل بانك مانند  مشخصه

 شدن مطرحكاركنان نيز رتبه بالايي در وجود شکاف كيفي از منظر مشتريان دارد. شايد يك دليل    ورداستفاده مبودن وسايل كار و تجهيزات  

هاي گذشته و  خصوصي در سال  ژه يوبه مالي جديد و    مؤسساتها و  نيازهاي داراي اولويت رسيدگي، توسعه بانك   عنوانبه ها  اين مشخصه 

باشد. بنابراين لازم است بانك سپه نسبت به آراستگي فضاي داخلي شعب  ها ميط آن بانك ارائه خدمات مطروحه در شعب به مشتريان توس

رسد  در مقابل موارد فوق، به نظر مي  ريزي نمايد.پرسنل بانك كه در معرض ديد مشتريان است برنامه  مورداستفاده نمايي تجهيزات    روزبه و  

و متواضع  مؤدبهايي چون  ها كمترين نارضايتي را دارند. چرا كه مشخصهبه آن  مشتريان شعب بانك سپه از نحوه رفتار پرسنل بانك نسبت

اطلاعات حساب مشتريان توسط   داشتننگه زمان انتظار پشت باجه و محرمانه    بودنكوتاه ساعات كاري،    بودنمناسب بودن كاركنان بانك،  

 7/55 218/ 485 7 8 12 1 خدمات بانکداري اينترنتي 

 5/83 99/ 024 7 6 18 1 هاي خودپردازخدمات دستگاه

گذاري  خدمات سپرده 

 بلندمدت 
1 16 9 5 324 /115 1/75 
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هايي كه دو سر طيف نارضايتي مشتريان قرار دارند، در كنار مشخصه   باشند.كاركنان داراي كمترين شکاف كيفي بين انتظارات و ادراكات مي

  باشد. تواند توجيه مناسبي براي نارضايتي مشتريان باشد عدم توجه بانك به پيشنهادات ارائه شده توسط مشتريان ميها كه مييکي از مشخصه

رسد مشتريان از . به نظر مياستها  گذاري بلندمدت به آن سپرده   يکي ديگر از موارد نارضايتي مشتريان در ارائه تسهيلات و خدمات مرتبط با 

سسات مالي ؤها و مگذاري بلندمدت مناسب  نسبت به ساير بانكها و عدم ارائه سود و خدمات سپرده پرداخت تسهيلات به آن  دنيكشطول 

انك سپه در سنوات گذشته تمركز اصلي خود را بر پرسنل توان دريافت كه مديريت باز كنار هم قراردادن همه اين موارد مي  نارضايتي دارند.

گذاري با  ه دهاي رقابتي بانك نظير خدمات سپرريزي مناسب در توسعه توانمنديو منابع دروني سازمان قرار داده است و كمتر توجه و برنامه

هاي كيفي از منظر مشتريان را به خود ين سطح شکافها بالاترهاي مناسب و جديد نموده است. اين حوزه سود بيشتر، ارائه تسهيلات، فناوري 

 داريمعني مشتريان تفاوت انتظارات و  ادراكات بين  ها لفهؤم تمامي در  كه شد مشخص آماري آزمون از استفاده  با اختصاص داده است.  

 نتوانسته  بانك مشتريان، ديدگاه  از كه شودمي بنابراين مشخص ت؛اس بيشتر هاآن ادراكات از مشتريان انتظارات كه ياگونه به  دارد، وجود

نيز مطرح   نمايد. برآورده  را  مشتريان انتظارات است پيشنهادات كاربردي  تحقيق،  نتايج  از  برگرفته شده  پيشنهاداتي  ارائه  ادامه ضمن  در 

 مند به كار گرفته شود. تواند توسط ساير محققين علاقهگردد كه ميمي

 کاربردی   پیشنهادات

 تا  شوند بانك سيستم وارد كاركناني استخدام،  و گزينش مراحل درشود كه اين تحقيق پيشنهاد مي از آمده دستبه نتايج  به باتوجه 

 نهادينه  هاآن درون را در مفاهيم اين بتوان آموزشي هايدوره  طي در اًيثان و داشته آشنايي يمداريمشتر و كيفيت، بازاريابي مفاهيم با اولاً

تواند مورد بررسي مياز شروع كار    شي پ  يآموزش  يهادوره   عنوانبه در بانك    يابيو بازار  يمداريمشترآموزش    ي هادوره نمود. همچنين  

 قطع از جلوگيري منظوربه گرددمي پيشنهاد همچنين   قرار بگيرد كه بر اساس آن بتوان عملکرد كاركنان نسبت به مشتريان را بهبود بخشيد.

 ،كاركنان انتصاب مورد در و شده  اجتناب كاركنان غيرضروري يهاييجاجابهاز  الامکانحتي كاركنان، با مشتريان ارتباط سطح  كاهش يا

مداري مناسب در بلندمدت كمك نمايد. از سويي  تواند به نحوي مؤثر به ايجاد مشترياين موضوع ميكه    شود ريزيبرنامه بلندمدت   صورتبه 

 مرحله به و تدوين زمينه در اين عملکردي استانداردهاي شود كه  شود، پيشنهاد مي نهادينه بانك در يمداريمشتر فرهنگ كه اين براي ديگر

 شعب كاري حجم نمودن متوازن منظوربه همچنين  . شود  تشويق اين استانداردها جهت در كاركنان عملکرد كه  ياگونه به  شود گذارده  اجرا

 انجام  پيشگيرانه صورتبه  انجام دهند شلوغي ساعات درتوانند  نمي كه را كارهايي گردد كه كاركنانمشتريان پيشنهاد مي تقاضاي با متناسب

 .  نمايند اكتفا ضروري كارهاي به زياد است، شعبه به مشتريان مراجعه حجم كه زماني و در دهند

 تحقیقات آتی

 بهباتوجه هاي مختلفي براي ساير پژوهشگران باشد. به همين منظور براي تحقيقات آتي  داراي سرنختواند  نتايج اين پژوهش مي

شود.   سنجيده  بانکي خدمات كيفيت بر كاركنان اثرات رضايت تا شودمي پيشنهاد بانکي، خدمات كيفيت ارتقاء در كاركنان رضايت نقش

 شعب، خدمات كيفيت و نمره  گرفته قرار بررسي مورد شعب تفکيك به مشتريان ديدگاه  از خدمات كيفيت  تا شودمي همچنين پيشنهاد

 و  گوناگون  هايمؤلفه  توانمي بانك در خدمات كيفيت سنجش شود. در نهايت براي گرفته نظر در پاداش تخصيص در عاملي عنوانبه 

 خدمات استاندارد براي ارزيابي كيفيت  نامهپرسشروش تحليل عاملي    از  استفاده  با سپس و استخراج را بانك در  كيفيت سنجش متعدد

 .آورد دست به را بانکي
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