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مقدمه

امروزه تنها سازمان هایی در عرصه رقابت از موقعیت مناسبی برخوردارند که محور اصلی فعالیت 

خود را تأمین خواسته هاي مشتریان و ارضاي نیازهاي آنان با حداقل قیمت و حداکثر کیفیت قرار 

اي و جهانی همراه با استفاده بهینه از داده اند، در واقع حضور موفق و مؤثر در بازار رقابت منطقه

امکانات و بهره برداري مناسب از منابع جدید جهت تولید و ارائه خدمات مطلوب و با کیفیت 

.مناسب براساس رضایتمندي مشتري، ضرورتی اجتناب ناپذیر است

عرصه باتوجه به اهمیت کیفیت در عرصه رقابت و افزایش روزافزون نقش سازمان هاي خدماتی در

. هاي اقتصادي، این تحقیق موضوع بررسی کیفیت خدمات را مورد توجه قرار داده است

سپس به ترتیب سابقه و .در این بخش از تحقیق ابتدا مسأله مورد پژوهش به تفصیل بیان می شود

ضرورت انجام تحقیق، اهداف تحقیق، فرضیات تحقیق، متغیرهاي تحقیق، روش و نوع تحقیق، ابزار 

ردآوري داده هاي تحقیق، جامعه آماري و روش نمونه گیري، روش تجزیه و تحلیل داده ها، گ

. قلمروي تحقیق، محدودیت هاي تحقیق، تعریف واژگان کلیدي تحقیق بیان می شود

تعریف مسأله تحقیق 

امروزه کیفیت خدمات و رضایت مشتري از مباحث استراتژیک براي سازمان هاي خدماتی محسوب 

در دنیاي رقابتی امروز ارایه خدمات با کیفیت بالا یک ضرورت براي سازمان هاي . ردندمی گ

ارایه خدمات با کیفیت بالا براي بقا و سودآوري سازمان . خدماتی به خصوص بانک ها می باشد

نیاز به درك و اندازه گیري کیفیت خدمات با توجه به مزایایی که ارایه خدمات با . ضروري است

الا همچون حفظ مشتري، وفاداري مشتري، جذب مشتریان جدید و غیره براي سازمان دارد، کیفیت ب
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با بررسی کیفیت خدمات می توان نقاط قوت و ضعف خدمات ارایه . مورد توجه قرار گرفته است

شده را شناسایی نمود و برنامه هاي بهبود کیفیت و ارتقاي رضایت مشتري را بر مبناي آن به انجام 

پژوهش ها حاکی از آن است که بین رضایت مشتري، حفظ مشتري و سودآوري رابطه وجود .رساند

همچنین پژوهشگران پی برده اند که نرخ حفظ مشتري تعیین کننده سهم بازار بوده و رضایت . دارد

,Rust & Zahorikمشتري نیز عامل اصلی در حفظ آنها است ١٩٩٣, ١٩٣).(

که بانک ها به عنوان بزرگترین نهاد هاي مالی هر کشور نقش مهمی ازطرف دیگر، باید توجه داشت 

بانک ها می توانند با کسب رضایت بیشتر . را در رشد و توسعه اقتصادي کشورها ایفا می کنند

مشتریان و تشویق آنها به پس انداز به خصوص جذب پس اندازهاي بی هدف مردم، تراکم سرمایه و 

به کار انداختن آنها در رشته هاي تولیدي و مصرفی نقش مهمی را جمع آوري سرمایه هاي کوچک و 

در شکوفایی اقتصاد کشورها ایفا نمایند که تحقق آنها با کسب رضایت بیشتر مشتریان حاصل می 

).1384یان، ئونوس، صفا(گردد

امان از آنجا که رضایت مشتري نتیجه اولیه کیفیت خدمت براساس ابعاد در نظر گرفته توسط پاراسور

با آگاهی از کیفیت خدمات براي مشتریان، ) 1985پاراسورامان، زیتامل، بري، (و همکاران می باشد

بانک ها می توانند برنامه ریزي لازم جهت توجه به این عوامل باهدف تأمین رضایت مشتریان و 

.دامه دهندنهایتاً ایجاد وفاداري درآنها در دنیاي پر رقابت امروز با موفقیت به فعالیت خود ا

ظهور رضایت مندي مشتري درخدمات مالی به صورت گسترده اي مورد کنکاش قرار گرفته است با 

توجه به شواهد موجود تمرکز بر رضایت مندي مشتري به خصوص در صنعت بانکداري خصوصی 

.یک هدف اولیه و اساسی است
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ـ اجراي عقود 1:داد که عبارتند ازبعد مورد توجه قرار خواهد 6در این تحقیق پژوهشگر کیفیت را از 

ـ پاسخگویی 6ـ همدلی 5ـ عوامل محسوس 4ـ اعتبار 3ـ اطمینان 2اسلامی 

باید توجه داشت که امروزه ایجاد رقابت شدید میان بانک ها، بالارفتن سطح انتظارات مشتریان براي 

فراهم کردن خدمات با دریاف خدمت با کیفیت بالا و تغییرات سریع تکنولوژي، بانک ها را ملزم به

بنابراین لازم است که مسئولین بانکی . کیفیت براي مشتریان و راضی نگاه داشتن آنها نموده است

درجهت شناسایی عوامل تشکیل دهنده کیفیت و ارائه خدمات مطلوبتر، تحقیقات علمی راجع به این 

رد مبهم براي مسئولین بانکی همچنین باید ذکر شود که از جمله موا. موضوع را مد نظر قرار دهند

عدم آگاهی آنها از سطح کیفیت خدمات می باشد که لازم است آگاهی لازم را در این زمینه کسب 

نکته مهم دیگري که باید مورد توجه قرار بگیرد آن است که ترتیب و اولویت عوامل تشکیل . نمایند

ن بانکی مشخص نیست که باید این دهنده کیفیت فعلی خدمات ارائه شده به مشتریان براي مسئولی

موضوع نیز مورد توجه قرار گیرد تا بتوان با تقویت نقاط قوت و رفع نقاط ضعف باعث کسب 

.رضایت بیشتر مشتریان گردید

سابقه و ضرورت انجام تحقیق

در محیط پر تلاطم و رقابتی، امروزه سازمانهایی در عرصه رقابت موفقتر خواهند بود که در برآوردن 

یکی از راه هاي اساسی که یک .یازها و خواسته هاي مشتریان گوي سبقت را از سایر رقبا بربایندن

موسسه خدماتی میتواند با توسل بدان خود را از سایر رقبا متمایز کند ارایه مستمر خدماتی با کیفیت 

.برتر نسبت به رقباست
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منظور حفظ مشتریان خود و کسب امروزه سازمان هاي خدماتی متوجه این موضوع شده اند که به 

مزیت رقابتی یکی از موضوعات مهم و کلیدي که بایستی همواره مدنظر قرار دهند،بهبود کیفیت 

خدمات خود می باشد چرا که در پژوهش هاي مختلف مشخص گردیده است که کیفیت خدمات 

& Lee(ان می گرددمنجر به رضایت وفاداري مشتریان شده و نهایتا منجر به بقا و سودآوري سازم

Hwan, ٢٠٠٥, در واقع می توان گفت که رضایت مشتریان از خدمات در یافتی و بهبود ).٦٣٥

کیفیت خدمات توسط سازمان دو شاخص مهم در ارزیابی عملکرد سازمان به حساب می آیند

)Yasin, etal., ٢٠٠٤, ٤٥.(

اختار خدماتشان به سوي استفاده از بانک ها با ارائه مزایاي متنوع و خدمات رقابتی و تجدید س

در حال گسترش یافتن از ،ال تغییرمشتریانتکنولوژي سریع و در جهت برآورده کردن نیازهاي در ح

به دلیل این اقدامات ماهیت خدمات بانکداري و ارتباط مشتریان دستخوش . میان مرزها هستند

غییري که بانک ها مجبور به فعالیت در محیط بسیار رقابتی و به سرعت در حال ت. تغییرات شده است

آن هستند آنها را به سوي تجدید نظر در نگرششان به سوي رضایت مشتري و بهینه سازي کیفیت 

.خدمات سوق می دهد

دیدگاه مشتریان به خاطر مفهوم انجام کار در اسلام این چنین است که محصولات و خدمات نظام 

ی در آنها باید داراي کیفیت بالایی باشد، چرا که کار در اسلام بانکی به خاطر حاکمیت قوانین اسلام

.عبادت فرض می شود البته کاري که باعث رضایت بیشتر مشتریان گردد

به طور کلی سطح انتظارات مردم افزایش یافته است بدین جهت بانک ها باید به بررسی کیفیت 

ر به پاسخگویی به انتظارات فزاینده خدمات خود پرداخته و با شناخت نقاط قوت و ضعف خود قاد

.مشتریان خود باشند تا بتوانند بقاي خود را تضمین کنند
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از آن زمان تاکنون مدل هاي . برمی گردد80سابقه تحقیقات در زمینه کیفیت خدمات به اوایل دهه 

وناگونی که اما به نظر می رسد در میان ابزارهاي گ.بسیاري در رابطه با کیفیت خدمات ارائه شده است

تاکنون براي ارزیابی کیفیت خدمات توسعه داده شده اند، ابزارهاي سروکوآل و سروپروف شناخته 

این ابزارها جهت سنجش ابعاد مشخصی از کیفیت . شده ترین و پرکاربردترین ابزارهاي موجود باشند

تحقیقاتی در زمینه 90همچنین از اوایل دهه. خدمات از دیدگاه مشتریان مورد استفاده قرار می گیرند

.کیفیت خدمات بانکی انجام گرفته است

مطالعات نشان می دهد که نگهداري مشتري مبحث مهمی است زیرا از دست دادن مشتري می تواند 

نتایج از دست دادن مشتري می تواند شامل کاهش درآمد، هزینه بالاتر جذب . بسیار گران باشد

بسیاري از شرکتها بر روي . رایگان مثبت دهان به دهان شودمشتري جدید، از دست دادن تبلیغات 

استراتژي هاي فروش محصولات جدید تأکید دارند به طور جدي از استراتژي حیاتی مربوط به حفظ 

اگر تأمین کنندگان خدمت بدانند که هزینه واقعی از دست دادن مشتري . مشتریان غفلت می ورزند

,Huang & Lam)اي حفظ آن می کنندچه قدر است تلاش بسیار بیشتري بر ٢٠٠٨).

مشتریان . درصد افزایش دهد10درصدي مشتري وفادار می تواند سود کسب و کار را 5افزایش 

راضی کمتر به قیمت حساسیت دارند و تمایل بیشتري براي استفاده از باقی خدمات کسب و کار 

اهش می دهد و سطوح بالاتر رضایت تصویر مثبت کیفیت هزینه جذب مشتریان جدید را ک. دارند

,Jamal (مشتري باعث کاهش یافتن قطع ارتباط مشتریان کنونی می شود ٢٠٠٩.(

اهداف تحقیق

:   به طور خلاصه می توان اهداف تحقیق را به شرح ذیل بیان نمود


