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  چكيده
 تـا از    انجام شده است   رابطه مديريت عملكرد با كيفيت خدمات بانكي         بررسي به منظور اين مطالعه   

 كيفيـت خـدمات     يارتقـا  جهـت  ،هايي خاص از مديريت عملكـرد        جنبه بهبوداين رهگذر بتوان با     
 مديريت عملكـرد در بانـك ملـي اصـفهان از مـدل            بررسي  براي   .هاي مؤثري برداشت    امگها    بانك

ــابي كيفيــت خــدمات در ايــن بانــك از مقيــاس  ) PMA(تحليــل مــديريت عملكــرد  ــراي ارزي  و ب
به منظـور   در همين راستا    .  شده است  استفاده )SYSTRA-SQ(اي كيفيت خدمات       مبادله -سيستمي

در ن دو مفهـوم     يان  ي روابط متناظر ب   يتمامت خدمات،   يفيرد و ك  ت عملك يرين مد ي ارتباط ب  يبررس
  فرضيه از مجموع اين فرضـيات      7 كه در نهايت     ندا  ه قرار گرفت  ي آمار يه مورد بررس  ي فرض 60قالب  

 گيـري عملـي سـازمان      بعد جهت بين  دهد كه     نشان مي  نتايج تحقيق  خصوص  به. تأييد گرديده است  
كيفيـت  سـطح كلـي    و  )  حاصـل از سيـستم مـديريت عملكـرد         اطلاعـات از   مـؤثر    استفاده عملي و  (

 از آن جهـت   حاضـر قي ـتحق يسـودمند  نيبنابرا. دار وجود دارد ي رابطه مثبت و معني   خدمات بانك 
شـمار   بـه  توجـه    ي به جا  ،يبانكخدمات  ت  يفي ك يارتقاتوان جهت     بر اساس نتايج آن مي     كه   است
  .رگذار متمركز گرديديثتأمهم و مل عوااز  ي معدودير، بر روي از عوامل كم تأثزيادي

  
خـدمات  ت  يفيك  يا   مبادله -يستميس  اسي مق ،)PMA(عملكرد    مديريت  ليتحل: كليديهاي    واژه

)SYSTRA-SQ(بانك ملي ،  
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  مقدمه .1
ه يــ كليد ناخــالص ملــيــش از نـصف مجمــوع تول يهـم اكنــون ســهم خــدمات دراقتــصاد، ب ــ

 از نظر تعـداد     ي خدمات يها كه خدمات و مؤسسه    چنان  همبه علاوه،   .  جهان است  يكشورها
]. 1[باشـد   يش م ـ يدر حـال افـزا     زي ـان ن يهـا و توقعـات مـشتر        ابد، خواسته ي يش م يو تنوع افزا  

بهبود و ارتقاي سطح كيفي خدمات بـراي         سازد،  ي خاطرنشان م  ]20[نيكه ل   چنان  هم بنابراين
هـا    بانـك در اين ميان،    . حياتي برخوردار است  از اهميت   هاي خدماتي     ا و پيشرفت سازمان   بق

 هـستند كـه بخـش اعظـم مبـادلات      يماله دهنده خدمات   يارا يها  ن سازمان يتر  مهماز جمله   
 يهـا   بـا در نظـر گـرفتن تعـداد فزاينـده بانـك            . انـد    را بـه خـود اختـصاص داده        ي و مال  يپول

ت بـه   ي ـ بـا عنا   چنـين   هـم  و   ي دولت ـ يها   بانك يساز  يخصوصران و موضوع    ي در ا  يخصوص
 يارتقـا تلاش جهت   ،  راني ا ي دولت يبه عنوان نماد بانكدار    يبانك مل  منحصر به فرد  گاه  يجا

ايـن مطالعـه بـر آن       لـذا   . استت مضاعف برخوردار    ين بانك از اهم   ياسطح كيفي خدمات    
  . فا نمايداين بانك يران اي مديرو شير پي مسي در روشنگريسهم است تا

  
  اتيمرور ادب. 2
  ت عملكرديري مد.2-1

از جديدترين مباحث در مديريت به طور عـام و در حـوزه مـديريت منـابع انـساني بـه طـور                 
اين مفهوم بعد از آن مطرح شد كه اثربخشي پايين          . باشد خاص مفهوم مديريت عملكرد مي    

راتژيك سـازمان آشـكار     هاي سنتي ارزيابي عملكرد به خصوص در نيل به اهداف است           شيوه
و نه  است    سيستم ،بهبود عملكرد  يها  برنامه اكثرشكست  ت  ي مسئول ،به زعم دمينگ   .گرديد

، ]28[ قـرار داده اسـت     انتقـاد را بـه شـدت مـورد         سنتي ارزيابي عملكـرد      يارهايمع ي و .فرد
ز نتيجـه بـسياري ا    . ]6[انـد   نـشأت گرفتـه    اي و حـسابداري    هاي هزينه  سيستم از    كه ييارهايمع

  بـه افـزايش عملكـرد بيانجامـد، بـه كـاهش آن منجـر               كـه   ايـن هاي عملكـرد بجـاي        ارزيابي
 بـر عملكـرد گذشـته تأكيـد         عمدتاًرويكرد سنتي به ارزيابي عملكرد       چنين  هم .]19[دشو مي
دانش فعلـي در زمينـه ارزيـابي عملكـرد بـسيار گونـاگون بـوده و                 گر  ي از طرف د   .]27[دارد

مـديريت عملكـرد    د  ي ـمفهـوم جد   چهـارچوب  بيـشتر، در      به منظور اثربخشي    است يضرور
اند كـه از      ابداع شده  به منظور ارزيابي عملكرد      يتر ي جامع ها  بنابراين مدل  ].14[دنبال گردد 

مديريت مبتني بـر ارزش ايتنـر و لاركـر،            مدل مديريت عملكرد اتلي،    توان به   ي م آنهاجمله  
 )BSC ( و كـارت امتيـاز متـوازن        اپ اشتاين، مدل كارت امتيـاز تجـاري كـانجي          APLمدل
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هي در مـديريت عملكـرد بـه عنـوان موضـوعي دانـشگا         .]21[اشـاره نمـود    كاپلان و نورتون  
هـاي محـدودتر مـرتبط بـا بهبـود عملكـرد         اما مطالعه زمينه، مطرح گرديد 1990اواسط دهه   

اندكي براي تعريف اصطلاح مـديريت عملكـرد        بسيار  هاي    كوشش .]26[سابقه بيشري دارد  
) 1998(مديريت عملكرد بر اساس تعريـف آرمـسترانگ و بـارون             .]3[ورت گرفته است  ص

هـاي   هـا و قابليـت     ه موفقيت پايدار براي سازمان از طريق بهبـود توانـايي          يعبارت است از ارا   
مديريت عملكـرد فراينـدي اسـت كـه از طريـق آن سـازمان               ]. 9[يهاي سازمان  افراد و گروه  

. ]18[نمايـد   مـي منطبـق هـاي سـازماني و كـاركردي       سـتراتژي عملكرد خود را با اهـداف و ا       
گـردد    اصطلاح مديريت عملكرد به تمامي رويكردهاي يكپارچه و استراتژيك اطـلاق مـي            

كه هدف آن بهبود عملكرد سازماني بـراي نيـل بـه اهـداف اسـتراتژيك سـازمان و تـرويج                     
ها   يازمان، استراتژ ت س ي موفق جهتاهداف مهم    .]22[استهاي سازماني    مأموريت و ارزش  

هـا و     ت، پـاداش  ي ـ موفق ي تحقق آن اهداف، سطح عملكـرد لازم بـرا         ي لازم برا  يها  و برنامه 
ــا، و چرخــه مجــازات ــا ه ــد يه ــارچوب م ــازخور چه ــشكيري خــور و ب ل يت عملكــرد را ت

  .]23[دهند يم
گيـري   اي كه در تصميم     بر انتقال اطلاعات مالي و غيرمالي      هاي مديريت عملكرد   سيستم

اي از  هـاي اخيـر شـمار فزاينـده        در سـال   ].11[دقدامات مديريت مؤثر هستند، تمركز دارن     و ا 
و ) CSF(عوامـل حيـاتي موفقيـت       هاي مديريت عملكرد بر پايه       ها به استقرار سيستم     سازمان
قـالبي كـه عمـدتاً در ايـن زمينـه           . انـد   مبـادرت نمـوده   ) KPI(هاي كليدي عملكـرد      شاخص

 دست  بهبه رغم افزايش تجارب     اما  . باشد  مي )BSC (تياز متوازن استفاده شده است كارت ام    
د ها هنوز دانش كافي را در مـورد چگـونگي بهبـو             ها، سازمان  آمده در استفاده از اين سيستم     

هـاي   سيـستم . ]10[دان ـ ، كـسب نكـرده    هـستند كه بـر رفتـار عملكردمـدار تأثيرگـذار           يعوامل
 اثـربخش طراحـي و   تواننـد بـه نحـوي     مديريت عملكرد بـدون ملاحظـه رفتـار انـساني نمـي           

 ابزارهايي كه اخيراّ براي سنجش و تحليل مـديريت عملكـرد            يكي از  ].11[سازي شوند   پياده
   ].10[باشد  مي)PMA(تحليل مديريت عملكرد روش گيرد،  رار ميمورد استفاده ق
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  ]PMA( ]12( عملكرد تيريمد ليتحلبراي  گانه 9ابعاد  .1 نگاره
  ديريت عملكردابعاد ساختاري م

ف ي ـتعرق  يبه طور دق  ها   تي كارها و مسئول   ؛ در سازمان وجود دارد    يمشخص يتيسبك ترب 
 .ندينما يت مين قواعد را رعايا يتيريهمه سطوح مد اند و شده

 سازمان  تيساختار مسئول

 ياتي بر عوامل ح   ،دهند  قرار مي استفاده  مورد   ه اعضاي سازمان  ك  مالي و غيرمالي  اطلاعات  
  ي اطلاعات عملكردمحتوا   .تمركزي استراتژيك دارند (KPI) عملكرد يدي كليها و شاخص) CSF(ت يموفق

   اطلاعات عملكردانسجام .  ناسازگاري وجود نداردآنهابوده و بين به موقع و   قابل اعتماد دقيق،اطلاعات عملكرد
ه و اطلاعـات     بـود   آسـان  ت عملكرد يري مد يها  ستمي و س  ي سازمان يها گزارشاستفاده از   

 .  به سهولت در دسترس قرار دارندICT يها ستميق سي از طر  و مبسوطيليتفصعملكرد 
اطلاعات  يريپذ تيريمد

 عملكرد 

  ابعاد رفتاري مديريت عملكرد 
ك ي ـخود و سازمان به منزله  (KPI) عملكرد  يدي كل يها  سازمان در قبال شاخص    ياعضا

 . كنند يت ميكل احساس مسئول
 تيئولاحساس مس

فرهنـگ بهبـود   كرده،  را دنبال    سازمان   ي عملكرد اعضا  چگونگيت ارشد آشكارا    يريمد
 تيريسبك مد   .دهد قرار مي ج معوقهي نتادر جريانرا  سازمان ياعضاداده و ج ي را تروابتكارو 

 سـازمان بـه     ي روزمره اعـضا   يها تي در فعال  حاصل از سيستم مديريت عملكرد    اطلاعات  
ل بلافاصله مورد توجه قرار گرفته و اقـدامات  ي كه مساگردد مي كپارچهي  ادغام ويا  گونه
 . رديگ يانجام م) رانهيشگيا پي ياصلاح(لازم 

 سازمان  ي عمليريگ جهت

 ،گـردد  يج در فواصل منظم برقـرار م ـ  ي نتا درخصوص) ن به بالا  يين و پا  ييبالا به پا  (ارتباط  
 . رديگ ي صورت مي سازمانيدهان واحيم دانش و اطلاعات عملكرد بي تسهچنين هم

  ارتباطات

  همسويي 
جهـت   هـم ت عملكـرد  يريمـد سيـستم   مطلـوب بـا   طـرز  بـه  يت منابع انسان  يريستم مد ي سازمان مانند س   يتيري مد يها  ستميسساير  

   .آيد هاي صورت گرفته تقدير به عمل مي از تلاش و ارزيابي شده دائماً  سازمانامور مهم چنين همباشند،  يم
  

هاي مديريت عملكرد      ابعاد ساختاري و ابعاد رفتاري در بررسي و تحليل سيستم          1 رهنگا
ابعاد ساختاري با محتواي مديريت عملكرد و روش سازماندهي آن ارتبـاط  . دهد  را نشان مي  

برند، مرتبط    ابعاد رفتاري با روشي كه اعضاي سازمان مديريت عملكرد را به كار مي              و دارد
قرار دارد كه براي بنيان نهادن يك سـازمان عملكردمـدار            يه اين اصل  بر پا  PMA. گردد  مي
  . ]12[مديريت عملكرد توجه نمود به هر دو جنبه ساختاري و رفتاري همزمانبايست  مي
  
  كيفيت خدمات. 2-2

 از توجـه متخصـصان،     يا  بخـش عمـده    ،ت خـدمات  ي ـفي گذشته، مقولـه ك    هدر طول چند ده   
 يت ادراك شـده از خـدمت      ي ـفيك ].25[ اسـت  نمـوده وف  ران و محققان را به خـود معط ـ       يمد
افـت  يدر خـدمت    وانتظـارات   ن  يب ـ ي مشتر  است كه  يا  سهي و مقا  يابيجه فرايند ارز  ين، نت يمع
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ميـزان اخـتلاف    "  را كيفيت خدمات ) 1990(زتهامل و همكاران او      .]17[دهد  يشده انجام م  
بـر اسـاس تعريـف    ]. 15[ننـد دا ي م ـ"آنهـا هاي مـشتريان و ادراكـات      ستهبين انتظارات يا خوا   

خـدمات عبـارت اسـت از اخـتلاف بـين انتظـارات       كيفيت  )1989( پاراسورامان و همكاران 
  .]5[ از خدمت دريافت شدهآنهامشتريان قبل از مواجهه با خدمت و ادراك 

. اند  مشتري نسبت به كيفيت خدمات ايجاد شدهاتهاي بسياري براي سنجش ادراك    مدل
 كيفيـت خـدمات گرونـروز      ش كيفيـت خـدمات مبتنـي بـر پـارادايم          اولين تلاش براي سنج   

ورترين و مؤثرترين مطالعات    مشهنيز  ) 1985(پاراسورامان، زتهامل و بري     . باشد  مي) 1984(
. ]8[شـود   خصوص كيفيت خدمات انجام دادند كه به ايجاد ابزار سروكوال مربوط مـي            را در 

مختلـف   هـا و صـنايع   ت در زمينـه  كيفيـت خـدما  هـاي جديـد   روند ايجـاد مـدل  پس از آن،    
  .گنجد در اين مجال نمي نيز آنها ذكر نامحتي  كه  ادامه داردچنان همخدماتي 

  
  يت خدمات بانكيفيك .2-3

 و دوره دانـايي، مـشتريان       يالملل ـ  نيب ـ فشارهاي رقابتي شديد داخلـي و        ،ي آزادساز در عصر 
نـه  ي در زمكـه  مطالعـاتي  اكثـر  .]29[ند انتظار دارها نا و فهميده كيفيتي عالي از بانك  بصير، دا 

ق مـدل   ي ـا تطب يرار  ق تك يت خدمات را از طر    يفيك،  انجام گرفته است   يبانكت خدمات   يفيك
 گرونـروز در    يهـا   شهي ـن مطالعـات، اند   ي ـ از ا  يشمار محدودتر . اند   نموده بررسيسروكوال  

) 2000(ل  باهيـا و نانت ـ    BSQ  مقياس  مانند ،]2[اند  ب نموده يت خدمات را ترك   يفيخصوص ك 
ن امـر   يا .]24[باشد مي )1985( امتداد ده بعد اوليه مدل پاراسورامان        كهبانكداري  صنعت  در  
، هـر  يع مختلف خدماتيرا صنايست، زي از اشكال نيها خال ن مدلي ايت نسبيرغم جامع  يعل

ت خـدمات در هـر      ي ـفي ك يابي ـ ارز ي و لـذا بـرا     بوده منحصر به فرد   يها  يژگي و يكدام دارا 
 .ت آن سازمان بهره گرفـت     ي خاص و متناسب با موضوع فعال      يها  ست از مدل  يبا  يم يسازمان

 در نظـام بـانكي ابـداع گرديـده اسـت،          كه براي سنجش كيفيت خدمات      ابزارهايي  از جمله   
  نيز كه در اين مطالعهباشد مي )SYSTRA-SQ(اي كيفيت خدمات  مقياس سيستمي ـ مبادله 

. قـرار گرفتـه اسـت     مورد اسـتفاده    بانك ملي اصفهان    به عنوان ابزار بررسي كيفيت خدمات       
   :از اند  عبارتاسين مقي اگانه چهارابعاد



152  1388 ، پاييز و زمستان3، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

  بـوده و   ان عوامل چهارگانه  ي عامل در م   نيتر  هم، م بعدن  يا ).SSQ (يستم خدمات يت س يفي ك بعد •
اين عامـل   . گردد  مربوط مي ) كل(ستم  يك س ي  به مثابه  سازمانات  ت خدم يفي ك يابيبه ارز 
 ؛است در سطح سازمان ي و فني عملكرد كاركرديها تمي از آيبي تركشامل

 انجـام خـدمت توسـط       ين عامل بـه سـنجش چگـونگ       يا ).BSQ( خدمات   يت رفتار يفي ك بعد •
 چنـين   هـم و    كاركنـان  يا رفتـار  ي ـكـاركردي    يها   شامل مشخصه   بوده و  كاركنان مربوط 

 ؛باشد ي به خدمت م نسبتآنهانگرش 
زات متمركـز  ي ـهـا و تجه  ت دسـتگاه ي ـفين عامل بر كيا .)MSQ(ها  ت خدمات دستگاهيفي ك بعد •

  ؛باشد يم
ستم تمركـز   ي ـكاركنـان و س    دقـت    ن عامل بر  ي ا ).STA( خدمات   يا  مبادله) تيفيك( صحت   بعد •

 و اشـتباهات     بـانكي   در مبـادلات   تكرار خطا ميزان  خصوص  ان در ياز تجربه مشتر  شته و   دا
  ].2[گردد ياستنباط مه خدمات ياراكاركنان در هنگام 

  
  پيشينه تحقيق. 3

 جهــت وي. ه اســت ابــداع گرديــد)2004(ديــوال . اي.   توســط دكتــر آنــدريPMAروش 
از جهـان  ها در كشورهاي مختلـف       ارزيابي و تحليل مديريت عملكرد در بسياري از سازمان        

ترغيـب رفتـار    : انـد از    چنـد نمونـه از مطالعـات وي عبـارت         . اين روش استفاده نموده اسـت     
هـاي ملـي       فرهنگ ، نقش عوامل رفتاري و    ]10) [2004(راي نيل به نتايج برتر      عملكردمدار ب 

ت تجزيـه و تحليـل مـديري      ،  ]11) [ الـف  2006(هاي مؤثر مديريت عملكرد       در ايجاد سيستم  
و تأثير مديريت   ،  ]12[ )ب2006 (هاي هلند  اي موردي در يكي از شهرداري      مطالعه :عملكرد

 نيز برخي از تحقيقـات پيرامـون       2 نگاره]. 13[) 2007(بر نتايج سازماني يك بانك      عملكرد  
  .دهد  ميشانكيفيت خدمات بانكي را ن
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  خصوص كيفيت خدمات بانكي برخي از تحقيقات انجام شده در.2نگاره 

ف
ردي

  

  نتايج پژوهش    عنوان پژوهش  پژوهشگران

ارزيــابي كاركنــان از كيفيــت خــدمات    ]4[ )2001(آنتوني   1
  عتباري ها و مؤسسات ا بانك

 كه كيفيت خـدمات     دهد  اين تحقيق نشان مي   
 نــسبت بــه   آمريكــادر مؤســسات اعتبــاري 

  . استتر   رضايتبخشي اين كشورها بانك

برودريك و وچيراپورپك     2
)2002( ]7[   

: كيفيت خدمات در بانكـداري اينترنتـي      
  اهميت نقش مشتري 

مدل كيفيت خـدمات بانكـداري    پژوهشاين  
ه يــارايــد بــر نقــش مــشتري بــا تأكاينترنتــي را 

  .استنموده 

3  
  

گوناريس و همكاران 
)2003( ]16[  

تي براي كيفيـت خـدمات ادراك      مقدما
ــده ــه:ش ــنعت    مطالع ــشافي در ص اي اكت

  بانكداري

ايـــن تحقيـــق عوامـــل اثرگـــذار بـــر ادراك  
را مـورد  هـا     مشتريان نسبت بـه كيفيـت بانـك       

  . قرار داده استو شناسايي  بررسي

  
   ]29 [ )2007(ياواس   4

ــابي ك  ــنجش و ارزي ــدمات س ــت خ : يفي
خـصوص مـشتريان    اي تطبيقي در    مطالعه
  هاي تركيه و آلمان  بانك

دهـد كـه ميـزان        نـشان مـي   ايـن تحقيـق     نتايج  
هاي تركيه    انطباق فرهنگي بين مشتريان بانك    

  . باشد و آلمان، قوي مي

  )2007(پتريديو   5
]24[  

شـــواهدي : كيفيـــت خـــدمات بـــانكي
هـاي     در بانـك   ريان جـزء  تجربي از مشت  

  يونان و بلغارستان

نتـــايج آشـــكار نمـــود كـــه ادراك كيفيـــت 
هــاي يونــان  خــدمات در بــين مــشتريان بانــك

  .باشد تر مي  بنسبت به بلغارستان مطلو
  
  فرضيات پژوهش. 4
  فرضيه اهم. 4-1
مقياس بر مبناي  (ت خدماتيفيك  و)PMAبر مبناي مدل  (عملكرد تيرين مديب

SYSTRA-SQ(وجود دارددار  رابطه مثبت و معني شهر اصفهان ير شعب بانك مل د.  
  
  فرضيات اخص. 4-2

به منظور مطالعه رابطه بين مديريت عملكرد و كيفيت خدمات، تمامي روابط متناظر بين 
 ماري موردفرضيه آ 60 در قالبابعاد اصلي و فرعي مديريت عملكرد و كيفيت خدمات 

 در قسمت آزمون فرضيات تأييد شدهصورت نوشتاري  ).1 نمودار (اند بررسي قرار گرفته
  .ه شده استيارافرضيات 
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  و كيفيت خدمات  بررسي شده بين ابعاد اصلي و فرعي مديريت عملكردكليه روابطشماي  .1نمودار 

  
  روش و ابزار پژوهش. 5
 بوده و از لحاظ نحوه گردآوري اطلاعات، توصيفي         كاربرديلحاظ هدف،   از  ن پژوهش   يا
در ايـن تحقيـق از دو      . گـردد   محـسوب مـي   ) از نوع مقطعـي   (و پيمايشي   ) از نوع همبستگي  (

بـراي ارزيـابي و تحليـل مـديريت     . هـا اسـتفاده شـده اسـت         براي گردآوري داده   نامه  پرسش
سنجش كيفيت خدمات از  و جهت) PMA(  تحليل مديريت عملكردنامه پرسشعملكرد از 

  . بهره گرفته شده است) SYSTRA-SQ(ت خدمات اي كيفي  مبادله-سيستمي نامه پرسش
 بـا محـيط     PMA سـؤالي    44 نامـه   پرسـش   و مناسبت  به منظور كسب اطمينان از جامعيت     

ي يروايي محتـوا  .  مورد ارزيابي قرار گرفته است      مجدداً آن، روايي و پايايي     بانكداري ايران 
هـاي تهـران و علامـه         مـديريت دانـشگاه    اسـاتيد رشـته       نفر از خبرگان و    10  توسط اين ابزار 

بـه   (Aدر شـعبه    ن ابزار   ي ا يمحاسبه شده برا  ) آلفاي كرونباخ (پايايي. تأييد گرديد طباطبايي  
 انگليـسي نـشان داده   ي بـه ترتيـب حـروف الفبـا    آنها شعب، نام يمنظور عدم افشاي نام واقع 
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 96/0 برابر هنام پرسش 60 با تعداد Iدر شعبه  و 97/0 برابر نامه پرسش 20با تعداد    )شده است 
  . مقياس استاين  ي بالاييايبوده كه نشان از پا

بايست   تر بيان شد، به منظور ارزيابي صحيح كيفيت خدمات بانكي مي             كه پيش  چنان  هم
 از مـدلي    ،مات مانند مـدل سـروكوآل      بر ابزارهاي عمومي سنجش كيفيت خد      به جاي تكيه  

. هاي بانكي تناسب داشته باشد  كه مخصوص خدمات بانكي بوده و با ضرورتنموداستفاده 
 بـه   يت خـدمات بـانك    يفي از سنجه ك    ملي ت خدمات بانك  يفي ك يابي ارز يق برا ين تحق يدر ا 

ايـن  .  شـده اسـت    اسـتفاده ) SYSTR-SQ(ت خـدمات    ي ـفي ك يا   مبادله -يستمياس س ينام مق 
 روايـي و پايـايي    .  اسـت  گرديده هيارا) 2002( سؤالي توسط آلدلايان و باتل       21 نامه  پرسش

 بـر اسـاس نظـر خبرگـان    ن ابـزار  ي ـاروايـي  .  قـرار گرفـت   مجـدد بررسـي  اين ابزار نيز مورد   
دو شـعبه   در  آن   )آلفاي كرونباخ (ييايمطلوب بوده و پا    دانشگاهي و متخصصان امور بانكي    

Aو I شود ميزان قابل قبولي محسوب مي كه باشد مي 91/0 برابر با . 
 مـورد بررسـي   SPSSافزار  نرماستفاده از   با،هاي گردآوري شده پس از كدگذاري   داده

 مـديريت   تحليـل  و نتايج    هاي جمعيت شناختي    به منظور توصيف داده   . و تحليل قرار گرفتند   
بيـان  كـه   (هاي مختلف آمار توصـيفي اسـتفاده گرديـد    ، از روشعملكرد و كيفيت خدمات 

ت عملكـرد و   بـين مـديري  روابطسي براي بررسپس . ) از حوصله اين نوشته خارج است  آنها
اسـتفاده شـده   ) اسـپيرمن  يب همبـستگ يآزمـون و ضـر  (كيفيت خدمات از روش همبستگي     

 براي تعيين حدود تغييرات يك يا چند متغير بـا يـك يـا چنـد متغيـر ديگـر            ن روش يا. است
  . گردد استفاده مي

 
  امعه و نمونه آماري ج. 6

دان شـعب بانـك ملـي شـهر     دو جامعه آماري مورد مطالعه در اين پژوهش، مديران و كارمن   
 :انـداز   به تبع آن، دو نمونه مستقل مطالعه نيز عبـارت         . باشند  اصفهان و مشتريان اين شعب مي     

 كـه   از آنجـا   . اصفهان و نمونه مشتريان اين شعب      نمونه مديران و كارمندان شعب بانك ملي      
 شـعب   و با توجـه بـه تعـدد       باشد    مي)  ملي شعبه بانك  ( سازمان ،واحد تحليل در اين پژوهش    

 تا درجه   ، درجه دو   درجه يك  ،بندي شعب از ممتاز     درجه،  شهر اصفهان سطح   بانك ملي در  
گانـه شـمال،     منـاطق پـنج   جغرافيايي شعب در    با عنايت به پراكندگي مناسب       چنين  هم و   پنج

 اطلاعات آوري بعد از جمع ،)سطح ( در هر درجهجنوب، شرق، غرب و مركز شهر اصفهان
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به طور تصادفي   درصد شعب در هر درجه       10،   بانك ملي اصفهان   شعببه  مربوط    نياز مورد
  .شدندشعب مورد مطالعه انتخاب به عنوان 

  انك ملي شهر اصفهان شعب بنحوه انتخاب  .3نگاره 

 تعداد شعب منتخب براي مطالعه  شعبكل تعداد   )سطح(درجه 

  شعبه 1   شعبه1  ممتاز

   شعبه1   شعبه2  1درجه 

   شعبه1   شعبه5  2جه در

   شعبه4   شعبه37  3درجه 

   شعبه6   شعبه51  4درجه 

   شعبه1   شعبه8  5درجه 

  شعبه14   شعبه104  مجموع

  
شـهر    درصـد شـعب بانـك ملـي        14حـدود   عملاً   توان دريافت كه     مي 3 نگارهبر اساس   
 عملكـرد   تحليل مديريت  نامه  پرسشبه تفكيك هرشعبه    . اند  گرفتهر  قرا مطالعه اصفهان مورد 

)PMA( رك ب مـورد مطالعـه كـه حـداقل داراي مـد        تمـامي مـديران و كارمنـدان شـع          بين
و در غير اين صورت كارمندان داراي مشاغل مديريتي با سابقه كاري بيش             (تحصيلي ديپلم   

 نيـز  )SYSTRA-SQ( مربوط به سنجش كيفيت خـدمات  نامه پرسشاند، و    بوده)  سال 10از  
بـر ايـن   . توزيـع شـده اسـت   )  نفر از مشتريان هر شـعبه 40داقل ح(ميان مشتريان همان شعب    

  . گردد مياي محسوب   خوشه بكار گرفته شده در اين پژوهش،گيري نمونهشيوه  اساس،
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   اطلاعات مربوط به شعب بررسي شده بانك ملي شهر اصفهان.4نگاره 
مديران و  مربوط به نامه پرسش

  )PMA(ندان شعب كارم
 مربوط به مشتريان شعب نامه پرسش

)SYSTRA-SQ(  

  شعبه  رديف

تعداد 
مديران و 
  كارمندان

تعداد 
 نامه پرسش

  توزيع شده 

 نامه پرسشتعداد 
تكميل شده و 
  قابل استفاده 

تعداد 
 نامه پرسش

  توزيع شده

 نامه پرسشتعداد 
تكميل شده و قابل 

  استفاده 
1  A 32  32  20  50  40  
2  B  8  8  7  40  33  
3  C 11  11  10  40  35  
4  D  13  13  13  40  37  
5  E 5  5  4  40  32  
6  F 12  12  12  40  33  
7  G 6  6  6  40  33  
8  H 9  9  7  40  33  
9  I 210  130 60  140  91  

10  J 5  5  5  40  34  
11  K 8  8  7  40  30  
12  L 15  15  13  40  32  
13  M 6  6  6  40  37  
14  N 7  7  6  40  34  
  534  670  176  267  347  مجموع  --

  
 تحليل نامه پرسش 130باشد،  ترين شعبه بانك ملي اصفهان مي ه بزرگ كIالبته در شعبه 

  بهآنها  كيفيت خدمات توزيع شده است كه از بيننامه پرسش 140مديريت عملكرد و 
 4 نگاره. اند  برگشت داده شده به نحو صحيح تكميل گرديدهنامه پرسش 91 و 60ترتيب 

هاي تكميل شده  نامه پرسش توزيع شده و هاي نامه پرسشاطلاعات تفصيلي مربوط به تعداد 
  .دهد  نمايش مينامه پرسشدر شعب بانك ملي اصفهان را به تفكيك هر ) و قابل استفاده(
  
  نتايج پژوهش. 7

ت ي ـفيت عملكـرد و ك  يريرامون مد ي پ يفيج آمار توص  ي نتا ين بخش پس از مرور اجمال     يدر ا 
  . گردد يه مي اراقيات تحقيخصوص فرض دريج آمار استنباطيخدمات، نتا
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  مديريت عملكرد. 7-1
نمرات ابعـاد سـاختاري،     دهد كه     ينشان م  مديريت عملكرد    خصوصدرنتايج آمار توصيفي    

ابعاد رفتـاري و بعـد همـسويي مـديريت عملكـرد در بانـك ملـي اصـفهان در حـد متوسـط                
لـف   نكته مهم در اين خصوص وجود توازن و تعـادل چـشمگير بـين ابعـاد مخت                 ، اما باشد  يم

 از اهميت حياتي ]13، 12، 11، 10 [كه بر اساس نظر مبدع اين روش مديريت عملكرد است
اصـل اساسـي    ت ديگـر    ربه عبا  .هاي مديريت عملكرد برخوردار است      سيستم براي موفقيت 

 عبارت است از توجه همزمان به تمـامي    جهت نيل به اهداف مورد نظر در مديريت عملكرد        
ن منظـر، ابعـاد     ي ـاز ا . گر بـا يكـدي     ابعـاد  د همزمان و متـوازن آن     ابعاد مديريت عملكرد و رش    

   .داراي رشد كاملاً متوازن است اصفهان يت عملكرد در بانك مليريمختلف مد
  
  كيفيت خدمات. 7-2

هر چهار بعـد كيفيـت خـدمات در         بر اساس آمار توصيفي پيرامون كيفيت خدمات، نمرات         
كيفيـت رفتـاري خـدمات       ابعـاد در اين ميـان     . استبانك ملي اصفهان بالاتر از حد متوسط        

)BSQ (  كيفيت  و) (اي خـدمات    مبادلـه ) صـحت STA(            بـه نحـو چـشمگيري بـالاتر از حـد 
بـه نحـو قابـل       )MSQ(هـا      كيفيـت خـدمات دسـتگاه       بعـد  باشند، در صورتي كه     ميمتوسط  

  .تر از ساير ابعاد است وجهي پايينت
  
  مونآزمون فرضيات و بحث پيرامون نتايج آز. 7-3
كه قبلاً اشاره گرديد، در اين پژوهش براي بررسي و آزمون فرضيات از آزمون و  چنان هم

به منظور پرهيز از اطاله كلام، به استثناي . ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شده است
  .هاي اخص تأييد شده مورد بحث قرار خواهند گرفت فرضيه اهم، فقط فرضيه

  
  فرضيه اهم .3-1- 7

 درصد، بين مديريت عملكرد 95، بنابراين در سطح اطمينان Sig=0.117 اهم، براي فرضيه
در شعب بانك ) SYSTRA-SQبر مبناي مقياس (و كيفيت خدمات ) PMAبر مبناي مدل (

توان  از جمله دلايل رد فرضيه اهم مي. دار وجود ندارد ملي شهر اصفهان رابطه مثبت و معني
 مديريت عملكرد با كيفيت خدمات و ابعادبين برخي از به احتمال وجود ارتباط غيرمستقيم 
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اي ديگر در اين  اي در اين ميان اشاره نمود كه خود مطالعه اسطه وجود متغيرهاي وچنين هم
  . طلبد خصوص را مي

  
   تأييد شده فرضيات اخص.3-2- 7
رابطه مثبت و بانك ملي خدمات ه يارا و كيفيت  سازمانگيري عملي  جهتبعد بين .1

 درصد با 95، لذا اين فرضيه در سطح اطمينان  Sig=0.014 .وجود دارددار  معني
گفتني است كه اين فرضيه داراي . گردد  تأييد مي rs =0.585ضريب همبستگي

  .هاي تحقيق است بيشترين ضريب همبستگي در ميان ساير فرضيه
) نمونه(وه كنندگان در اين پژوهش، از دو گر لازم به ذكر است از آنجايي كه مشاركت

، لذا مقادير )مديران و كارمندان بانك؛ مشتريان بانك(باشند  كاملاً مستقل از همديگر مي
 در يك نامه پرسشتر از زماني است كه دو  نشانگر ارقامي واقعي ضرايب همبستگي حاصله،

به دليل تأثير همزمان نحوه نگرش فرد (گردد  واحدي تكميل ) نمونه(تحقيق توسط گروه 
با در نظر  چنين همبر اين اساس و ). نامه پرسشبر چگونگي پاسخگويي او به دو واحد 

را مقادير همبستگي حاصله توان  يم، )به استثناي مديريت عملكرد(گرفتن تأثير ساير عوامل 
  . دانستتر  واقعي

رابطه مثبت و  )BSQ(و كيفيت خدمات رفتاري   سازمانگيري عملي جهتبعد بين  .2
 درصد اين فرضيه با 95، بنابراين در سطح اطمينان Sig=0.034.  دارددار وجود معني

  . شود  پذيرفته ميrs =0.502ضريب 
رابطه مثبت و  )MSQ(ها  و كيفيت خدمات دستگاه  سازمانگيري عملي جهتبعد بين  .3

 درصد فرضيه 95لذا در سطح اطمينان ، rs=0.576و  Sig=0.015 .دار وجود دارد معني
  . گيرد ييد قرار ميفوق مورد تأ

. دار وجود دارد رابطه مثبت و معني )STA(اي خدمات   و كيفيت مبادلهارتباطاتبعد بين . 4
 درصد، 95توان در سطح اطمينان  مي، rs=0.486و  Sig=0.039 با در نظر گفتن مقادير
اين فرضيه داراي كمترين ضريب همبستگي در بين ساير . اين فرضيه را پذيرفت

  .  پژوهش استهاي فرضيه
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 رابطه مثبت و )STA(اي خدمات  كيفيت مبادله  وبين ابعاد ساختاري مديريت عملكرد .5
 درصد، فرضيه مذكور 95، بنابراين در سطح اطمينان  Sig=0.018.دار وجود دارد معني

   .گردد  تأييد ميrs=0.565 با ضريب همبستگي
رابطه مثبت و ) BSQ(فتاري  بين بعد ساختار مسئوليت سازمان و كيفيت خدمات ر.6

، بنابراين در سطح rs=0.503و Sig=0.033 براي اين فرضيه . دار وجود دارد معني
  . شود  درصد فرضيه فوق پذيرفته مي95اطمينان 

رابطه مثبت و ) STA(اي خدمات  بين بعد ساختار مسئوليت سازمان و صحت مبادله.7
 درصد و با ضريب 95ر سطح اطمينان ، بنابراين د=Sig 0.035. دار وجود دارد معني

  . گيرد اين فرضيه نيز مورد تأييد قرار ميrs=0.499 همبستگي
  
  پيشنهادها. 8
بـر  ب  ي ـبه ترت ل  ي ذ يشنهادهاي اصفهان، پ  يملبه منظور بهبود و ارتقاء كيفيت خدمات بانك          

   :گردد يه مي ارافرضيات تأييد شدهاساس 
بـا مبنـا قـرار دادن اطلاعـات         گـردد كـه       ستنباط مـي   اين امر ا   يكه شماره   يبر اساس فرض   .1

 انجـام   هـا و    گيـري   توسط مديران در تـصميم     مديريت عملكرد      از سيستم  هحاصلعملكرد  
در  به استفاده واقعي از اطلاعـات عملكـرد          تشويق كاركنان  چنين  هماصلاحي و   اقدامات  

   .كيفيت خدمات كل را بهبود بخشيدتوان  ميهاي روزانه،  انجام فعاليت
 هـاي   مقولـه بررسـي مـداوم امـور سـازماني و از جملـه             ،   دو تأييد فرضيه شماره  توجه به   با   .2

تواند   مي ،و انجام اصلاحات و تعديلات لازم بر اساس اطلاعات عملكرد           سازمان رفتاري
   .بهبود كيفيت رفتار كاركنان با مشتريان سازمان را موجب گردد

 )MSQ(هـا     نكـه بعـد كيفيـت خـدمات دسـتگاه         يه به ا   و با توج   سهفرضيه شماره   بر مبناي    .3
افـزايش تعــداد    در بانـك ملـي اسـت، بنـابراين    تـر از سـاير ابعـاد كيفيـت خــدمات     پـايين 
 پيـشنهاد  هـا  آنمـي يدارسـاني    بـروز هـا و  ، كنترل مـستمر ايـن دسـتگاه   ATMهاي    دستگاه

  .گردد مي
ارتباطـات مـستمر    كـه وجـود   توان گفت  ميچهاربا استناد به پذيرفته شدن فرضيه شماره         .4

 مختلـف   ين واحـدها  يم دانـش و اطلاعـات ب ـ      ين سـازمان و تـسه     يين سـطوح بـالا و پـا       يب
 كه كاركنـان    يماتي و لذا تصم   گردد  مي باعث بروز شدن اطلاعات افراد سازمان        يسازمان
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از منظـر  (ها به آن يرسان ند و نحوه خدمت ينما  ي اتخاذ م  يدر هنگام انجام مبادلات با مشتر     
  .افتيارتقا خواهد ) يا حت مبادلهان، دقت و صزم

در ارتقـاء بعـد       را موضوعات سـاختاري  برخي از     و تأثير  اهميت،  پنج تأييد فرضيه شماره     .5
ت مشخص و عدم وجود ابهـام در        يساختار مسئول  .نمايد   روشن مي  صحت مبادلات بانكي  

ا را كـاهش داده و  ه ـ ي كـار يهـا و مـواز   تي ـها، تداخل در انجام فعال    تيف و مسئول  يوظا
تـر عمـل    قي ـتـر و دق  حيان، صـح يشود كه كاركنان در مبادلات خـود بـا مـشتر         يموجب م 

   .  يابدرتقاند و از اين حيث كيفيت و صحت مبادلات بانكي اينما
دقيـق وظـايف و     خـصوص تعيـين      هعوامـل سـاختاري ب ـ    ،  شـش شـماره    بر اسـاس فرضـيه       .6

 .د كيفيت رفتاري خدمات نيز مفيد فايده باشد       تواند در بهبود بع     ميهاي سازماني     مسؤليت
 روزانه با ابهام    يها  تي، كاركنان در انجام فعال    ي سازمان يها  تيف و مسئول  يح وظا يبا تصر 
 ين كاركنـان دارا   ي ب ـ ين كه بر روابط داخل ـ    ين امر علاوه بر ا    ي مواجه شده و لذا ا     يكمتر
د، يز بهبـود خواهـد بخـش      ي ـان را ن  يتر با مـش   آنهاوه برخورد   يباشد، رفتار و ش     ير مثبت م  يتأث
اند كه رضايت كاركنان بـر    نشان داده]4[ مانند آنتوني محققاناينكه برخي از    خصوص   هب

  .باشد رضايت مشتري تأثيرگذار مي
بـا  ) در كل ( ارتقاي ابعاد ساختاري مديريت عملكرد       اگر چه بر اساس فرضيه شماره پنج،       .7

 مرتبط است، اما تأييد فرضـيه شـماره هفـت،           )STA(اي خدمات     بهبود بعد صحت مبادله   
تر نموده  اي برجسته بعد ساختار مسئوليت سازمان را در بهبود بعد صحت مبادلهويژه نقش 
 بهبـود  بـا كـاهش ابهـام و تـضادهاي درون سـازماني در نتيجـه         شـود كـه       يتصور م . است

 نتيجهو در   (ان   سازم يها  تيتمركز و دقت كاركنان در فعال     ،  ت در سازمان  يساختار مسئول 
  .ابدي يش ميافزا )يمبادلات بانكدقت در انجام 
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