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 :چکیده
هاا از ابعااد    شناختی مشتریان چه ارتباایی باا انتراارات آن    های جمعیت ویژگیکه  استبررسی این موضوع  ،هدف تحقیق حاضر

بارای تجيیاه و تحلیا     . پرسشنامه پس از تعیین روایی و پایایی استفاده شاد  713بدین منرور از تعداد  .کیفیت خدمات بانکی دارد

ابعااد ماد    در باین  های آماری نشاان داد کاه    نتایج تحلی . گردیداستفاده  واریانسو تحلی   tداده ها از ضریب همبستگی، آزمون 

تفاوت معناادار اهمیات    گویای tنتایج آزمون . اند کمترین اهمیت را داشته ملموسقابلیت اعتماد بیشترین اهمیت و موارد  ،سروکوا 

افاراد متاها  نیاي باه     . دادند یور معناداری بیش از مردان به این بُعد اهمیت می زنان به. در بین زنان و مردان بود ملموسموارد  بُعد

تحلی  همبستگی بیانگر ارتباا  سان باا میايان اهمیات      . دادند اهمیت مییور معناداری بیش از افراد مجرد به بُعد ایمینان خایر 

بین سطح . یور معناداری با سن همبستگی منفی داشت به ملموسخایر بود؛ ولی میيان اهمیت بُعد موارد  قابلیت اعتماد و ایمینان

اماا ساطح  تحصایلات باا بعُاد پاسا گویی       . و همدلی رابطه معنادار منفای وجاود داشات    ملموستحصیلات با میيان اهمیت موارد 

هاا   این نتاایج باه بانا    . رابطه معنادار منفی وجود داشت ملموس همبستگی مثبت داشت و بین میيان درآمد با میيان اهمیت موارد

های خود لحاظ نمایند و با شناسایی  ریيی شناختی مشتریان را به عنوان ی  عام  مهم در برنامه کند تا متغیرهای جمعیت کم  می

ده و در جهاتِ م تلا  گساترش دهناد،    یور پراکن های مشتریانِ هدف، به جای آن که تلاش هایِ بازاریابی خود را به دقیق خواسته

 . برخوردارند، معطوف نمایند احتما ها از بالاترین  های آن هایشان را دقیقا بر مشتریانی که برای تامینِ انترارات و خواسته تلاش

 

  یبانکخدمات شناختی،  کیفیت خدمات، سروکوا ، متغیرهای جمعیت: واژگان کلیدی
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 مقدمه
 یهاا  صاندو   ی،خصوصا  یها بان  سیتاس. داشته است یادیز راتییتغ رانیدر ا یمالپولی و صنعت خدمات  ریاخ یها سا  یی

عالاوه   باه . ی در کنار آزادسازی نرخ سود بانکی منجر به ی  وضعیت رقابتی شدید شده اسات و اعتبار یموسسات مالو  الحسنه قرض

در این شارایط،  . های جدید به ایران و تغییرات در قوانین و مقررات، محیط این بازار را بسیار پیچیده و پویا کرده است آوری ورود فن

هایی کاه در کیفیات خادمات     بان . (1711مرتضوی و همکاران، ) آید ترین ابيار رقابتی به شمار می به عنوان اساسی خدمات تیفیک

 (1111هین و همکااران،  )تر  ند و با توجه به سطح بهبود یافته کیفیت خدمات مشتریان راضیکن برترند، ميیت بیشتری را کسب می

دارند و از درآمدهای بیشتر، نسبت بالاتر استفاده مشتری از خدمات دیگر موسسه، حفظ بیشتر  (1111مهمی و اسپیس، )و وفادارتر 

بیاان  ( 1997)ایساینوود و اساتوری   . شاوند برخاوردار مای  ( 1997بان و هج، ) توسعه سهم بازار ، (1991بنت و هیجن، ) مشتریان 

همچناین بنات و هایجن    . کند ترین عاملی است که در موفقیت خدمات جدید مالی نقش آفرینی می دارند که کیفیت جامع مهم می

نستین و استاهیدر یاواس، بنک. گردد معتقدند ميیت رقابتی در صنعت بانکداری منحصرا از یریق کیفیت خدمات حاص  می( 1991)

نشان دادند که کیفیت خدمات با رفتار مشتریان از قبی  تبلیغات دهان به دهان، شاکایات، توصایه و تغییار بانا  ارتباا       ( 1112)

 . معناداری دارد
 

 کیفیت خدمات
کیفیت خدمات را به عنوان قضاوت کلی یا نگرش مربو  باه برتاری خادمتی معاین تعریا       ( 1911)پاراسورامان، زتهام  و بری 

اسات   مابهم گیری است، کیفیت خادمات مفهاومی انتياعای و     هر چند برخلاف کیفیت کالا که به صورت عینی قاب  اندازه. کنند می

یان کاه چگوناه ایان مفهاوز انتياعای باه صاورت کمای          ا( 1911در پاراسورامان، زتهام  و باری،   1917؛ گاروین، 1939کراسبی، )

گیاری   هاای م تلفای جهات سانجش و انادازه      گیری شود، مورد توجه بسیاری از صاحبنرران قرار گرفته است و تا کنون مد  اندازه

ماد  کیفیات   : های ارائه شده به ترتیب تااری ی عبارتناد از   ترین و مشهورترین مد  تعدادی از مهم. کیفیت خدمات ارائه شده است

هاای کیفیات خادمات از منرار مشاتریان       ویژگی  ،(1911)، مد  شکاف یا سروکوا  پاراسورامان (1912)فنی و کارکردی گرونروز 

، مقیااس کیفیات خادمات    (1997)عملکرد و کیفیات خادمات انِیاو و همکااران     -تجيیه و تحلی  اهمیت ، (1991)مرشا و آدلاکها 

، عواما  کیفیات خادمات بار مبناای رضاایت جانساون        (1992)ت خدمات بلانچارد و گالووی ، مد  کیفی(1992)مشتری آوکیران 

، ماد   (1111)، مد  کیفیات خادمت بانکاداری    (1999)،  تکنولوژی در ارائه کیفیت خدمت درک شده جوزف و همکاران (1993)

، (1111)یات خادمات اتوماات    ، ماد  کیف (1111)ای کیفیات خادمات    مبادله -، مد  سیستمی(1111)کیفیت خدمات سارچندر 

که در مقاله ساانگیتها و  ( 1112)و انترارات و ادراکات مشتری از کیفیت خدمات ( 1111)مقیاس کیفیت خدمات بانکداری کاراتپ 

 . اند به تفصی  توضیح داده شده( 1111)ماهالینگاز 
 

 مدل تحقیق
مولفه در قالب  11این مد  بر اساس . سروکوا  استفاده شد در این تحقیق به منرور ارزیابی اهمیت ابعاد کیفیت خدمات از مد 

 :دهد پنج بُعد انترارات مشتریان را مورد بررسی و ارزیابی قرار می

 (یارتبای یکارکنان و کانا  ها ،محیط ارائه خدمت از جمله تسهیلات یفیيیک یشرایط و فضا)ملموسموارد عد بُ -1

 (عم  به تعهدات خودسازمان در توانایی )عد ایمینان بُ -1

 (و ارائه سریع خدمت کم  به مشتریان یکارکنان برا و علاقه توانایی)تضمین  یا عد پاس گوییبُ -7

 (نيدیکی و همدلی با مشتری و توجه به وی به عنوان ی  فرد) یعد همدلبُ -2
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 (ماد و ایمینان در مشتریدانش و مهارت و شایستگی کارکنان و سازمان در القای حس اعت: )عد ایمینان خایربُ -1

بیشتر تحقیقات ؛ ستا کار گرفته شده بهبانکی از تحقیقات جهت ارزیابی و سنجش کیفیت خدمات  یدر تعداد زیاد سروکوا   مد 

اناد کاه    با هدف بررسی ارتبا  کیفیت خدمات بانکی باا رضاایت مشاتریان صاورت گرفتاه اسات و هموماا باه ایان نتیجاه رسایده           

چه تا کنون از نرر دور ماناده اسات، درک    اما آن؛ (1711الوانی و همکاران، )بهبود کیفیت خدمات بانکی است  مندی، حاص  رضایت

باه بیاان دیگار مشاتریان     . باشاد  متفاوت مای با یکدیگر این موضوع است که معیارهای مشتریان برای ارزیابی کیفیت خدمات بانکی 

در ایان  . های متفاوتی را انت اب کنند ب نمایند و یا حتی به دلای  مشابهی بان ممکن است به دلای  م تلفی بان  مشابهی را انت ا

هاا از   شاناختی مشاتریان چاه ارتباایی باا انتراارات آن       های جمعیت راستا هدف تحقیق حاضر بررسی این موضوع است که ویژگی

 . شناختی ارائه کنند با هر گروه جمعیت  ها کم  خواهد کرد، خدماتی متناسب های این تحقیق به بان  یافته. خدمات بانکی دارد
 

 انتظارات مشتریان از خدمات بانکیشناختی در  نقش متغیرهای جمعیت
 یمرتبط است و حتا  یشناخت تیجمع یرهایاغلب به متغ مشتری از ی  کالا یا خدمتهر  استفاده يانیها و م ها، رجحان خواسته

 ش صاات شاود، ارتباا  باه م    یما   یتوصا ( تیماثلا ناوع ش صا   ) یشاناخت  تیا جمع ریا غ یرهاا یازار بر حسب متغکه ب یدر مواقع

کاتلر، )لازز است  رد،یمورد استفاده قرار گ دیکارآمد بدان با یدسترس یکه برا یا از اندازه بازار و رسانه یآگاه یبرا یشناخت تیجمع

شاناختی باا رفتاار و نگارش مشاتریان در حاوزه بانکاداری بررسای          ترین متغیرهای جمعیات  در ادامه ارتبا  برخی از مهم (.1711

 :   گردد می

روتم، )داشتند، تمرکي کردند  یمتفاوت دیو رفتار خر ازهایمتفاوت که احتمالا ن یسن یها ها بر گروه ابیبازار 21از اواخر دهه  .سن

 در صانعت . باشاد  یکنناده ما   سان مصارف   یشاناخت  تیا جمع ریا متغ نیتار  کردند که مهم انیب( 1911) جیاسترنتها  و کر(. 1991

کاه سان و اساتفاده از     افتندیدر( 1992) يیمثا ، ماتور و موسچ یبرا. باشد یبازار م یبند ب ش یمتداو  برا یاریسن مع یدار بان 

. کنناد  یاستفاده م یتر از افراد مسن از کارت اعتبار شیب یدار اها به صورت معن جوان. دارند گریکدیبا  یرابطه معکوس یتبارکارت اع

فورز و بیار   تسا   .دارد یتار  شیب تیم تل  اهم یسن یها گروه یخدمات برا تیفیکرد که کداز عناصر ک نییتع( 1992)استفورد 

مطابق نتایج ایان تحقیاق، مشاتریان جاوان     . گذارد ها نسبت به تغییر بان  تاثیر می بر ادراک آندریافتند که سن مشتریان ( 1111)

 .دهند تر بان  خود را تغییر می راحت

درک  رو،نیا از ا. تار شادند  زناان حسااس   یازهاا یهاا و ن ها به نگرشابی، بازاراقتصاد مالی پیدا کردندکه زنان  یهنگام. یتجنس

و  (1111) یالموساو  یهاا افتاه ی. باشدیمهم م اریخدمات بان  بس تیفیک یهازنان و مردان درباره مش صه نیب یدیکل یهاتفاوت

 گار، ید یادر مطالعاه . دارناد  یمتفااوت  یهاتیانت اب بان  الو ندیدهد که مردان و زنان در فراینشان م ( 1111)جرارد و کانینگهاز 

 ریخادمات تااث   تیفیابعاد ک یِنسب تیبر اهم تیجنس افتند،یدر یمشتر 1121نررات  یبا بررس( 1112) پتریدو و گلاولیو  يیاسپات

 . گذاردیم

تضااد در ساطو      یا هناوز   اباد، ی یما  شیهمچنان افايا  یدانشگاه لانیکه درصد فارغ التحص تیواقع نیا رغمیعل. لاتیتحص

یما  شیافايا  لاتیکه تحصا  یهنگام. کنندیرا هم تماز نم مقطع متوسطه یحت تیاز جمع یب ش بيرگ  یوجود دارد و  یلیتحص

 دیا رفتاار خر  گار، ید انیا باه ب . کنندیتر خرج مشیتر شده و بتیفیبا ک یلاتمحصو یها متقاضشوند؛ آن یتر مدهیچیپ انیمشتر ابد،ی

در نیجریاه  ( 1111)نتایج تحقیق اونیا و تا    (.1911 ج،یاسترنتها  و کر)شود  یم تیهدا متیکم اصولا با ق لاتیبا تحص انیمشتر

 . دارندبانکداری اینترنتی تری به  بالاتر نگرش مثبتتحصیلات مشتریان با که  دنشان دا

باه یاور   . اقتصاد خرد مستند شاده اسات   یدر تئور یبه خوب انیمشتر دیعام  در رفتار خر  یدرآمد به عنوان  تیاهم. درآمد

ثروتمند توجاه   یها به گروه ها بان که همه  ستین یبدان معن نیا یول. کنندیتر خرج مشیدارند، ب یترشیکه درآمد ب یافراد یکل



4 

 

 کم درآماد هساتند   بایگروه تقر نیصادر کرد اگرچه ا یاعتبار یجانبازان جن  کارت ها یبرا« هاتن من»بان  معروف  یحت. ندینما

شاان ترجیحاات متفااوتی در     دریافتند که مشتریان با توجه باه ساطح درآمادی   ( 1111) تومر و کیلین کاتیرگلو و  .(1711کاتلر، )

 .انت اب بان  دارند
 

 روش شناسی
بررسای  ماورد  یراحی پرسشنامه ابتدا ادبیات موضوع  یبرا. نفر انجاز شد 1911111تحقیق در در شهر مشهد، با جمعیت تقریبا 

 نیا باا اساتفاده از ا  . ها و افراد خبره پرسشنامه تعدی  گردیاد  اکتشافی با روسای شعب بان  های سپس از یریق مصاحبه. قرار گرفت

دهنادگان را   شاناختی پاسا    هاای جمعیات   ساوا ، ویژگای   9ب ش او  شاام   . یراحی شدب ش  دو در تحقیقها پرسشنامه  افتهی

پرساش انتراارات و ادراکاات مشاتریان را از      11شاام   بار اسااس پرسشانامه اساتاندارد ساروکوا       ب ش دوز . کرد آوری میجمع

جا که معیارهای مورد استفاده در پرسشنامه از مبانی نرری و تحقیقات گذشاته   از آن. کرد گیری می متغیرهای کیفیت خدمات اندازه

پرسشنامه دارای روایی  است راج گردیده بود و افراد مطلع و خبرگان، سوالات پرسشنامه را از نرر کمیت و کیفیت تایید کرده بودند،

گیاری از جهات    و خبرگان بار توانمنادی سانجش ابايار انادازه      نرران صاحبزیرا . از یرف دیگر دارای روایی ظاهری بود. محتوا بود

برای برآورد اعتبار سازگاری درونی اجياء پرسشانامه باا اجارای    . ظاهری مانند روشن و بدون ابهاز بودنِ سوالات صحه گذاشته بودند

ضاریب آلفاای کرونبااخ     .محاسبه گردید 19/1آزمودنی شاخص ضریب آلفای کرونباخ برای ک  پرسشنامه  71آزمون در مورد  پیش

بر اساس آمار باه   .در نرر گرفته شدندسا   11کلیه افراد بالای جامعه آماری پژوهش . نبود 31/1ی  از عوام  تحقیق کمتر از  هیچ

از روش نمونه گیری ناحیه ای اساتفاده شاده    .دارند سن سا  11در مشهد بیش از  1111111ا تقریب آمار ایراندست آمده از مرکي 

پرسشنامه ها در قالب واحاد   721 ناحیه تقسیم شد و سپس 11به این ترتیب که ابتدا ک  شهر مطابق با منایق شهرداری به . است

  .پرسشنامه قابلیت تحلی  آماری داشت 713داده شده،  برگشتهای  که از میان پرسشنامه. خانوار در این منایق توزیع گردید

 

 ها یافته

 ها سیمای آزمودنی
توزیاع آمااری سان     1بر این اساس جادو  شاماره   . شود های مندرج در پرسشنامه در قالب آمار توصیفی ارائه می های ب ش داده

 1جداو  شاماره   .بود سا  71با میانگین  سا  31سا  و بیشترین سن  11 ها حداق  سن آزمودنی .کشد را به تصویر می ها آزمودنی

  .دهد شناختی را نشان می متغیرهای جمعیت سایرتوزیع آماری  1تا 

 
 توزیع آماری سن: 1جدو  شماره 

 فراوانی نسبی فراوانی مطلق 

 12/1 21 1/12تا  1/13بین 

 12/1 13 1/71تا  1/12بین 

 17/1 37 1/71تا  1/71بین 

 12/1 21 1/21تا  1/71بین 

 17/1 21 1/11تا  1/21بین 

 13/1 11 سا  1/11بیش از 

 17/1 3 های گم داده
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 توزیع آماری جنسیت: 1جدو  شماره 

 فراوانی نسبی فراوانی مطلق 

 19/1 91 زن

 31/1 111 مرد

 
 توزیع آماری وضعیت تاه : 7جدو  شماره 

 فراوانی نسبی فراوانی مطلق 

 17/1 32 مجرد

 31/1 179 متاه 

 11/1 2 های گم داده

 توزیع آماری درآمد: 2جدو  شماره 
 فراوانی نسبی فراوانی مطلق 

 11/1 11 هيار تومان 111کمتر از 

 21/1 171 بین پانصد هيار تا ی  میلیون تومان

 11/1 22 بین ی  میلیون تا ی  میلیون و پانصد هيار تومان

 13/1 12 و پانصد هيار تا دو میلیون تومانبین ی  میلیون 

 11/1 12 بیش از دو میلیون تومان

 17/1 11 های گم داده

 
 توزیع آماری تحصیلات: 1جدو  شماره 

 فراوانی نسبی فراوانی مطلق 

 71/1 91 فاقد تحصیلات دانشگاهی

 11/1 172 دارای تحصیلات دانشگاهی

 11/1 71 دارای تحصیلات تکمیلی

 12/1 17 های گم داده
 

 

گوناه کاه    هماان  .ابعاد مد  کیفیت خدمات پاراساورامان آورده شاده اسات   انحراف معیار  واریانس و میانگین، 2در جدو  شماره 

کمتارین   ملماوس موارد بیشترین اهمیت را از نرر پاس گویان داشته است و  قابلیت اعتماد ،ابعاد این مد در بین شود،  مشاهده می

  .اند اهمیت را داشته

  
 ابعاد مد  کیفیت خدمات پاراسورامانایلاعات توصیفی مربو  به : 2جدو  شماره 

انحراف  واریانس میانگین ابعاد

 21/1 79/1 73/2 قابلیت اعتماد معیار

 31/1 11/1 12/2 ایمینان خایر
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 11/1 37/1 17/7 ملموسموارد 

 32/1 12/1 19/7 همدلی

 12/1 31/1 12/2 پاس گویی

 

 اساتفاده  tبه منرور بررسی تفاوت میيان اهمیت ابعاد کیفیت خدمت با توجه به متغیرهای جنسیت و وضاعیت تاها ، از آزماون    

یاور   شود، زنان به می ملاحره 3در جدو  شماره  یور که همان. آورده شده است 1و  3شد که نتایج آن به ترتیب در جداو  شماره 

 .دهند اهمیت می ملموسمعناداری بیش از مردان  به به بُعد موارد 
 

 حاص  از وضعیت تاه  بر ابعاد کیفیت خدمات مقایسه تفاوت: 3جدو  شماره 

 داری سطح معنی انحراف استاندارد میانگین فراوانی متغیر ابعاد

 قابلیت اعتماد
 211/1 113/2 91 زن

193/1 
 922/1 222/2 112 مرد

 ایمینان خایر
 911/1 111/2 91 زن

112/1 
 119/1 191/2 117 مرد

 ملموسموارد 
 211/1 123/7 91 زن

111/1 
 217/1 229/1 111 مرد

 همدلی
 321/1 111/1 91 زن

712/1 
 111/1 212/1 117 مرد

 پاس گویی
 717/1 112/7 91 زن

311/1 
 193/1 331/7 112 مرد

 

شود، افراد متاه  به یور معناداری بایش از افاراد مجارد باه بعُاد ایمیناان خاایر         مشاهده می 1یور که در جدو  شماره  همان

 .دهند اهمیت می

 
 حاص  از وضعیت تاه  بر ابعاد کیفیت خدمات مقایسه تفاوت: 1جدو  شماره 

 داری سطح معنی انحراف استاندارد میانگین فراوانی متغیر ابعاد

 قابلیت اعتماد
 929/1 71/2 32 مجرد

129/1 
 111/1 17/2 171 متاه 

 ایمینان خایر
 111/1 31/7 37 مجرد

113/1 
 117/1 11/2 171 متاه 

 ملموسموارد 
 72/1 11/7 37 مجرد

121/1 
 21/1 31/1 171 متاه 

 همدلی
 111/1 211/1 31 مجرد

131/1 
 191/1 711/1 171 متاه 

 پاس گویی
 771/1 111/7 32 مجرد

113/1 
 191/1 311/7 173 متاه 
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هاای   به منرور تعیین آشکار شدن نقش متغیرهای تحصیلات و درآمد بر انترارات مشاتریان از ابعااد کیفیات خادمات از آزماون     

ضرایب همبستگی تحصیلات با ابعاد کیفیات خادمات آورده    9در جدو  شماره . تحلی  واریانس و همبستگی اسپیرمن استفاده شد

و همدلی رابطاه   ملموسشود که بین میيان تحصیلات با میيان اهمیت موارد  ش ص میهای این جدو  م با توجه به داده. شده است

یاباد،   بیان دیگر وقتی سطح تحصایلات مشاتریان افايایش مای      به. وجود دارد و با بُعد پاس گویی رابطه مثبت معنادار معنادار منفی

از آزماون  . یاباد  افايایش مای   با بیشتر شدن سان  اس گوییدهند؛ اما میيان اهمیت بُعد پ اهمیت کمتری به این دو بُعد می مشتریان

بارای افارادی    ملموسمیانگین میيان اهمیت بُعد موارد . ای مشابه حاص  شد تحلی  واریانس و آزمون تعقیبی توکی نیي دقیقا نتیجه

هاایی کاه دارای تحصایلات     نو بارای آ  22/1، برای افراد با تحصایلات دانشاگاهی   17/7برابر با  ندکه فاقد تحصیلات دانشگاهی بود

، بارای  32/1برابار باا    ناد میانگین اهمیت بُعد همدلی برای افرادی که فاقد تحصیلات دانشگاهی بود. بود 22/1تکمیلی بودند برابر با 

یات بعُاد   میانگین میيان اهم. بود 97/1هایی که دارای تحصیلات تکمیلی بودند برابر با  و برای آن 71/1افراد با تحصیلات دانشگاهی 

هاایی   و بارای آن  12/7، برای افراد با تحصیلات دانشاگاهی  71/7برابر با  ندپاس گویی برای افرادی که فاقد تحصیلات دانشگاهی بود

 .       بود 23/2که دارای تحصیلات تکمیلی بودند برابر با 
 

 ضریب همبستگی بین سطح تحصیلات با ابعاد کیفیت خدمات: 9جدو  شماره 

 ضریب همبستگی ابعاد
 -121/1 قابلیت اعتماد

 131/1 ایمینان خایر

 -121/1** ملموسموارد 

 -193/1** همدلی

 111/1** پاس گویی
 

هاای ایان جادو      با توجه باه داده . ضرایب همبستگی میيان درآمد با ابعاد کیفیت خدمات آورده شده است 11در جدو  شماره 

بیاان دیگار وقتای میايان       باه . رابطه معنادار منفی وجاود دارد  ملموسشود که بین میيان درآمد با میيان اهمیت موارد  مش ص می

 . دهند می ملموسها اهمیت کمتری به بُعد موارد  یابد، آن درآمد مشتریان افيایش می
 

 ضریب همبستگی بین میيان درآمد با ابعاد کیفیت خدمات: 11جدو  شماره 

 ضریب همبستگی ابعاد
 111/1 قابلیت اعتماد

 119/1 ایمینان خایر

 ملموسموارد 
**131/1- 

 -177/1 همدلی

 112/1 پاس گویی
 

در جدو  شماره . به منرور بررسی رابطه بین سن و میيان اهمیت ابعاد کیفیت خدمات از ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد

شود که بین سن باا   های این جدو  مش ص می با توجه به داده. ضرایب همبستگی سن با ابعاد کیفیت خدمات آورده شده است 11

یاباد،   بیان دیگر وقتی سن مشاتریان افايایش مای     به. ایر رابطه معنادار مثبتی وجود داردمیيان اهمیت قابلیت اعتماد و ایمینان خ

 .یابد یور معناداری کاهش می به ملموسدهند؛ ولی میيان اهمیت بُعد موارد  ها اهمیت بیشتری به این دو بُعد می آن



8 

 

 

 ضریب همبستگی بین سن با ابعاد کیفیت خدمات: 11جدو  شماره 

 همبستگیضریب  ابعاد
 171/1* قابلیت اعتماد

 123/1* ایمینان خایر

 ملموسموارد 
**139/1- 

 -122/1 همدلی

 -193/1 پاس گویی

 

 بحث و نتیجه گیری
فعالیات   یباانک خادمات  توان استنتاج کرد این موضوع است که بازاریابانی که در عرصاه   ای که از این تحقیق می ترین نتیجه مهم

هاا بایساتی پایش از هار اقاداز عملای مشاتریانی را کاه          آن. کنند، بایستی نسبت به متغیرهای جمعیت شناختی حساس باشند می

گوناه کاه در ایان تحقیاق مشااهده شاد، متغیرهاای         زیارا هماان  . نمایناد ارائه کنناد، دقیقاا شناساایی    ها خدمت  خواهند به آن می

هاا   در این صاورت مادیران بانا    . کند مشتریان ایفا می کیفیت خدمات ادراک شده توسطدر ای  کننده شناختی نقش تعیین جمعیت

هاا بیشاتر باازده را     کنند که با توجه به مشتریان هادف آن  منابع محدود خود را بیشتر بر ابعادی از کیفیت خدمات هيینه توانند  می

 .شود بازار رقابتی میدر تحت مدیریت ایشان منجر به موفقیت بان  که این . داشته باشد

هاای   د و پیش از دیگار رقباا برناماه   نرا رصد کن شناختی جمعیتتوانند روندهای  ها می علاوه با توجه به نتایج این تحقیق، بان  به

ایان  رغم ایان موضاوع کاه نتاایج      به عنوان مثا ، علی .های محیطی تدوین نمایند برداری از فرصت برای بهرهاستراتژی  متناسب را 

هاای   تر شدن نقاش زناان در فعالیات    بینی کرد که با پر رن  توان پیش بود؛ می ملموسقیق بیانگر اهمیت بسیار کم متغیر موارد تح

گوناه کاه نتاایج ایان      هماان . افيایش سطح تحصیلات باشاد تواند  مثا  دیگر می. اهمیت بیشتری پیدا خواهد کرد بُعداقتصادی این 

 .دهند ت بالاتر، اهمیت بیشتری به بُعد پاس گویی میتحقیق نشان داد، افراد با تحصیلا
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