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  چكيده
 نياز مورد هاي داده گردآوري نظر از و است كاربردي پژوهش، نوع حيث از حاضر وهشپژ
 از هدف .؛ كه در دو بخش كيفي و كمي انجام شده استباشد مي پيمايشي_توصيفي نوع از

 چابك بانكي خدمات كيفيت بر موثر عوامل تبيين منظور به الگويي ارائه تحقيق اين انجام
بخش كيفي شامل خبرگان دانشگاهي و صنعت بانكداري بوده و  آماري در جامعه. باشد مي

 اين در. مي باشد قزوين شهر در ايران ملي بانك شعب مشتريان كليهدر بخش كمي نيز 
 عاملي، بارهاي ضرايب معيار سه از پرسشنامه، پايايي از يافتن اطمينان منظور به پژوهش
 منظور به همچنين. است شده گرفته بهره تركيبي پايايي ضريب و كرونباخ آلفاي ضريب
 و جزئي مربعات حداقل روش از ها داده تحليل و تجزيه و تحقيق متغيرهاي بين رابطه بررسي

 آن از حاكي تحقيق از آمده بدست نتايج. است شده استفاده اس ال پي اسمارت افزار نرم
 كيفيت خدمت، دهندگان ارايه رفتاري كيفيت تاثير شامل تحقيق فرضيات تمامي كه است

 خدماتي سيستم كيفيت و خدمت اي مبادله كيفيت خدمت، الكترونيكي كيفيت ها، دستگاه خدمات
  .اند گرفته قرار ديتاي مورد چابك بانكي خدمات كيفيت بر
  
  
  
  
  

  .صنعت بانكداري ،چابكي ،خدمات كيفيت :كليدي كلمات

                                                            
 Email: mozaffari@soc.ikiu.ac.ir: نويسنده مسئول -*
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  مقدمه
 هاي چالش مهمترين از يكي مشتريان براي بالا كيفيت با خدمات كردن امروزه فراهم

 ادامه خود بقاي به تواند نمي سازماني هيچ. باشد ها مي سازمان از بسياري روي پيش
، 1نمين( كند حفظ و مند جذب رضايت مشتريان از كافي تعداد بتواند اينكه مگر دهد

2017( .  
 در خصوص بكارگيري انديشيدن به مجبور را ها بازار، شركت در رقابت افزايش

هاي  استراتژي ميان در. است نموده مشتريان نگهداري و جذب هدف با هايي تراتژياس
ات اهميت ها، تمركز بر بهبود كيفيت خدم شركت توسط شده گرفته مختلف بكار

 بهبود به دنبال خدمات كيفيتزيرا ). 2017و همكاران،  2آقا كسيري( اي دارد ويژه
  ).2016، 3جيانگ و ژانگ( دباش مي آنها وفاداري افزايش و مشتري رضايت

 مشتري كلي ارزيابي خدمات عبارت است از توان گفت كيفيت در يك تعريف ساده مي
 بالا كيفيت با خدمات ارائه). 2014و همكاران،  4لين( خدمات دهنده ارائه عملكرد از

 درميان صنايع مختلف شديد  رقابت چرا كه .است خدماتي صنايع در موفقيت كليد
 ضروري بسيار يخدمات به عنصر كيفيت بهبود و پايش موجب شده تاحاضر،  عصر
   ).2016، 5مسالا و پائول( تبديل شود ها وري در سازمان بهره توسعه براي

 محيط در توانند مي هايي سازمان نوين، هاي تكنولوژي توسعه با همگام ديگر، سوي از
 هاي خواسته و زهانيا از آگاهي ضمن كه باشند موفق وكار كسب پررقيب و پويا

 هاي فناوري بكارگيري طريق را از نيازها اين به سريع پاسخگويي امكان مشتريان،
 عامل ترين مهم عنوان به ناپايدار رقابتي مزيت رويكرد امروزه. باشند داشته جديد
 در ها سازمان پيشين باورهاي جايگزين مطلوب، رقابتي جايگاه كسب و فعاليت تداوم

 مفهوم گيري شكل باعث رويكرد اين. است شده پايدار رقابتي مزيت كسب خصوص
عبارت است  ،يسازمانچابكي .است شده چابكي عنوان با وكار كسب حوزه در جديدي

 و خوشحالان( محيطيتغييرات  بهو موفقيت آميز  پاسخ سريع براي شركت توانايي از
 ارائه كيفيت نظر از سازمان يك عملكرد بر سازماني چابكي .)2016 ،6اردبيلي ستاري

                                                            
1- Namin 
2- Agha Kasiri 
3- Jiang & Zhang 
4- Lien 
5- Meesala & Paul 
6- Khoshlahn & Sattari Ardabili 
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 كند مي ايفا را كننده تسهيل نقش سازمان به مربوط امور در و گذاشته تاثير خدمات
  .)2015و همكاران،  1اوارانساگارا (

 با تغيير لازم است تا حال در مواجه با شرايط هاي سازمان براي سازماني چابكي
سهامداران  كنان وكار سازمان، اهداف به رسيدن براي توليد عوامل از استفاده

  ).2015و همكاران،  2سيگارا ناوارو( استفاده نمايد
 زمان مزيت اهميت دادن نشان ها براي و شركت ها سازمان كه است دهه چندين

 و سرعت بهبود براي تلاش حال در ه عنوان يكي از ابعاد اصلي چابكيبمحوري 
 3شين( باشند مي ياپو كار و كسب هاي محيط در خدمات عرضه زنجيره در وري بهره

 نياز مورد خدمات كه افتد مي اتفاق زماني خدمات ارائه در شكست .)2015و همكاران، 
 و هزينه صرف به منجر امر اين. باشد شده ارائه ناقص و ضعيف موارد برخي در

 باشد مي ها سازمان ديگر با رقابت بر سر راه بزرگ مانعي و شده بيشتر انرژي
  )2013همكاران،  و 4عثمان(

 منعطف نيز و بانكي خدمات ارائه در سرعت معناي به نيز چابكي بانكداري عرصه در
 سرعت با است قادر چابك بانك. باشد مي بانك هوشمندي بر مبتني چالاكي و بودن
 امروزه. نمايد ارائه مشتري هر نيازهاي به پاسخگويي براي را جديدي خدمات بالا

 در متعدد سازماني ساختارهاي وجود بانكي، نوين هاي فناوري در سريع تغييرات
 رويگرداني هاي هزينه كاهش و مشتريان بانكي نيازهاي در سريع تغييرات ها، بانك

 از. شود تبديل الزام يك به چابك بانكداري سمت به حركت تا شده موجب مشتريان
 به توان مي است شده چابك بانكداري سمت به ها بانك حركت موجب كه مواردي ديگر
 به پاسخگويي و رقابتي محيط در بازار سهم افزايش و حفظ رقابتي، مزيت كسب

 و محصولات پرتفوي به بخشي تنوع مشتريان، پنهان و آشكار نيازهاي و انتظارات
 افزايش همچنين و هزينه و زمان در جويي صرفه مشتريان، وفادارسازي خدمات،

 بانكداري سوي به حركت و بكيچا اهميت به توجهبا  حال .نمود اشاره سودآوري
 در مشتريان به كيفيت با خدمات ارائه به ها سازمان پرداختن ضرورت نيز و چابك

                                                            
1- Sagara-Tavara 
2- Cegarra-Navarro 
3- Shin 
4- Othman 
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 بانكي خدمات كيفيت بر موثر عوامل تبيين منظور به الگويي ارائه به پژوهش اين
  .پرداخته شده است چابك

  
  مروري بر ادبيات تحقيق

امون مفاهيم كليدي مورد استفاده در در اين بخش از تحقيق به مروري مختصر پير
مورد  چابكي و خدمات كيفيت هايدر اين راستا متغير. تحقيق خواهيم پرداخت
  .بررسي قرار مي گيرد

   خدمات كيفيت
نيز به » كيفيت خدمات«از زماني كه نقش خدمات در زندگي روزمره آشكار شد، مقوله 

كه  قرار گرفت به طوري ها مورد توجه عنوان مشخصه اصلي رقابت بين سازمان
توجه به كيفيت خدمات، سازمان را از رقبايش متمايز ساخته و سبب كسب مزيت 

  ).1389حسيني و قادري،  ؛2002، 1آلدايان و باتل( شود رقابتي مي
 خدمات از استفاده از قبل مشتريان انتظارات بين تفاوت از است عبات خدمات كيفيت

. )2013و همكاران،  2جورج( دارند شده يافتدر خدمات از كه تصويري و سازمان
 عملكردي و فني كيفيت شامل خدمات كيفيت براي مجزا بعد دو) 1984( 3گرونورز

 انتظارات با مطابق سازمان اصلي خدمات كه ميزاني به فني كيفيت. است كرده ارائه
 از ادراكات دهنده نشان عملكردي كيفيت كه حالي در دارد، اشاره باشد مشتريان

 از استفاده براي مشتريان قصد ).2017و همكاران،  4لين( باشد مي خدمات ارائه فرايند
گيرد؛  ات ارائه شده قرار ميشركت، تحت تاثير ادراكات آنها از كيفيت خدم يك خدمات
 ).2017و همكاران،  لين( كند مي تعيين را سازمان موفقيت يا شكست ادراكات، كه اين
ادراكات مشتريان از تجربه استفاده از خدمات شركت، عامل گونه كه اشاره شد  همان

و اين ادراكات، ) 2014، 5لامينگ و ميسون( هاي خدماتي بوده كليدي موفقيت سازمان
خواهند درباره كيفيت خدمات دريافت شده قضاوت كنند،  آنها را زماني كه مينگرش 

  ).2016 و همكاران، 6بريدا( دهد به طور مستقيم تحت تاثير قرار مي
                                                            

1- Aldlaigan and Buttle 
2- George 
3- Gronoors 
4- Lien 
5 . Laming & Mason 
6- Brida 
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هاي متمايز و كيفيت خدمات  ها به ارائه ارزش عملكرد موفقيت آميز شركتهمچنين 
 بازار در رقابتي موجب خلق مزيت شده ادراك ارائه شده بستگي داشته و كيفيت

  ).2017 نمين،( شود مي
ها بايد به دنبال افزايش كيفيت خدمات  هاي خدماتي از جمله بانك رو، سازمان از اين
تواند مزيت رقابتي  شند، چرا كه به كيفيت به عنوان يك عامل اساسي كه ميخود با

شود و براي تحقق افزايش كيفيت خدمات بايد عوامل افزايش  ايجاد كند، نگريسته مي
  ).1388جمشيدي اوانكي و همكاران، ( آن را ارتقاء داد

  چابكي
. اي پويا چابكي استه ها، در محيط ترين عوامل موثر بر موفقيت سازمان يكي از مهم

چابكي سازماني توانايي پاسخ سريع و موفقيت آميز به تغييرات محيط تعريف شده 
 افزايش داده و موجب كاهش را خود هاي هزينه تواند مي چابك هاي سازمان. است
 رقابت پذيري افزايش و جديد خدمات توسعه مشتريان، رضايت بازار، افزايش سهم

  ).2016، 1همكارانبهرامي و ( سازمان گردند
 ديگر و سهامداران كار، و كسب بين و مداوم نزديك ارتباط به اشاره سازماني چابكي
 تغيير محيطي، حال در دهد در شرايط مي اجازه سازمان به محيطي دارد كه عوامل

  ).2015و همكاران،  2سيگارا ناوارو( موثر داشته باشد پاسخگويي
 توانايي عامل چهار سازماني چابكي يين ابعادبه منظور تب) 2001( 3شريفي و ژانگ

بهرامي و ( اند سرعت را معرفي نموده و پذيري پاسخگويي، شايستگي، انعطاف
  ). 2016همكاران، 
آن  از استفاده و واكنش مناسب نيز و تغييرات تشخيص سريع توانايي به پاسخگويي

 سازمان اهداف به رسيدن توانايي دهنده نشان شايستگي .دارد اشاره تغييرات
 متفاوت اهداف به رسيدن و مختلف هاي فرايند هدايت پذيري توانايي انعطاف. باشد مي
 زمان كمترين در ها فعاليت انجام توانايي سرعت نيز بيانگر .است مشابه امكانات با

  ).2016، 4دانش قليچ خاني و حكاك( باشد مي ممكن

                                                            
1- Bahrami 
2- Cegarra-Navarro 
3- Sharifi & Zhang 
4- Danesh GhalichKhani & Hakkak 
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 تحقيق چارچوب نظري
) 2002( و باتلآلدايان اس الگوي ارائه شده توسط مدل مفهومي اين پژوهش بر اس

در پي يكسري تحقيقات در زمينه كيفيت خدمات بانكي، ها  آن. تدوين گرديده است
اند كه  ارائه كرده» اي كيفيت خدمات بانكي مقياس نظام مبادله«مقياس جديدي با عنوان 

  :باشند اين چهار بعد به شرح زير مي. مؤلفه در چهار بعد است 21شامل 
  :1كيفيت سيستم خدمات

اي در سطح سازمان  هايي است كه به عملكرد فني و وظيفه شامل تركيبي از مؤلفه
  .مربوط هستند

  :2كيفيت خدمات رفتاري
اين بعد بيانگر ارزيابي چگونگي خدمات ارائه شده كاركنان است و صفات رفتاري 

  .شود كاركنان مانند ادب، تواضع و روابط دوستانه را شامل مي
  :3صحت مبادلاتي خدمات

اين بعد، تجربه . اين عامل بر كيفيت خدمات فني، دقت سيستم و كاركنان تأكيد دارد
هاي كاركنان در هنگام ارائه خدمت به  ها و اشتباه مشتريان از فراواني خطا در تراكنش

  .گيرد مشتريان، نشأت مي
  :4كيفيت خدمات ماشيني

ها و  يزات تأكيد دارد و شامل قابليت اعتماد ماشيناين عامل بر كيفيت ماشين و تجه
در پژوهش  .شود ها را هنگام استفاده مي رضايت بخش بودن نتايج عملكرد ماشين

 9مصاحبه با با چابك  بانكي خدمات كيفيت بر موثر عوامل حاضر جهت تدوين الگوي
 از ااستفادهها ب داده تحليل و تجزيهخبرگان دانشگاهي و صنعت بانكداري و نفر از 
شاخص  18 بعد و 5 با، مدل زير محوري و باز كدگذاري و كيفي محتواي تحليل روش

  . چابك تعيين گرديد بانكي خدمات كيفيت بر موثر عوامل تبيين منظور به
 كد در و شده استخراج شده مصاحبه افراد هاي گفته كليدي مفاهيم باز گذاري كد در

 در. گيرد مي تعلق شده بيان مشترك مفاهيم از اي مجموعه به عنواني محوري گذاري

                                                            
1- Service System Quality (SSQ) 
2- Behavior Service Quality (BSQ) 
3- Service Transactional Accuracy (STA) 
4- Machine Service Quality (MSQ) 
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 تحت موضوعات از تر كلي چارچوبي قالب در محوري كدگذاري هاي مولفه نهايت
 ). 1385 كوربين و آنسلم( شوند مي بندي طبقه "تم" عنوان

 مصاحبه هر توسط شده ارائه هاي شاخص باز كدگذاري بخش در راستا اين در
 شده مشخص چابك بانكي خدمات كيفيت بر موثر ملعواشناسايي  منظور به شونده

 تر كلي هاي دسته در هم به نزديك هاي شاخص محوري كدگذاري بخش در و
 آن به باشد طبقه آن هاي شاخص هاي ويژگي بيانگر كه كلي مفهومي و شده بندي طبقه
 و شده بندي دسته كلي جدول يك قالب در ها شاخص كليه نيز پايان در. گيرد مي تعلق

 . دهد مي ارئه را پژوهش نهايي الگوي

 خدمات كيفيت بر شده موثر شناسايي ابعاد و ها شاخص بندي جمع به) 1(جدول 
  .چابك پرداخته است بانكي

  
  چابك بانكي خدمات كيفيت بر شاخص ها و ابعاد شناسايي شده موثر - 1جدول 

  تم  محوري گذاري كد بازگذاريكد كد مصاحبه شونده
I1, I5, I7 ارائه رفتاري كيفيت كاركنانرفتار 

  خدمت دهندگان

 عوامل موثر
 كيفيت بر

 خدمات
  چابك بانكي

I1, I5, I7, I9 شايستگي و مهارت پرسنل 
I1, I5, I9 علاقمندي 

I1, I3, I5, I7, I8, I9 خدمات كيفيت نقصبيوسلامت 
 بودندسترسدر I3, I5, I9  دستگاهها

I2, I6, I8, I9 اي مبادله كيفيت يستمسدقت  
I2, I6, I9 كاركناندقت 
I2, I5, I8 ارتباطاتسهولت 

 دسترسيسهولت I2, I4, I5, I8  الكترونيكي كيفيت
I3, I6, I7 پاسخگوييسرعت 

I3, I6, I8 اعتمادقابليت 
I1, I5, I8 پاسخگويينحوه 

 سيستم كيفيت
  خدماتي

I1, I5, I8 ماتخددريافتدرسهولت 
I4, I8 مشتريانبهپاسخگوييسرعت 

I3, I4, I6, I9 تسهيلاتوسود 
I3, I4, I6, I9 اعتمادقابليت 

I2, I4, I5 نوآوري 
I5, I8, I9 فيزيكيامكانات 

  
هاي صورت گرفته  بندي مصاحبه گونه كه در جدول فوق مشاهده شد با جمع همان

 خدمات كيفيت بر موثر عوامل به عنوان صليا بعد 5در قالب شاخص  18مجموعا 
  . شناسايي گرديد چابك بانكي
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حال بر اساس ابعاد و شاخص هاي شناسايي شده مي توان اقدام به تدوين مدل 
  .مدل مذكور را نشان مي دهد) 1(شكل . مفهومي تحقيق نمود

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومي تحقيق -1 شكل
  

  

و ي ستگيشا

 يعلاقمند

كاركنان رفتار  
 هياراي رفتار تيفيك

خدمتدهندگان  

بودن دسترسدر  

 بي و يسلامت
خدماتكيفيت

 سهولت
 سرعت

ارتباطات سهولت  

 الكترونيكيكيفيت

اعتماد قابليت  

كاركنان دقت  

پاسخگويي نحوه  

سيستم دقت  

 ايمبادلهكيفيت

تسهيلات و سود  

 عتسر

 افتيدر در سهولت
 خدمات

 سيستم كيفيت

اعتماد قابليت

فيزيكي امكانات  

نوآوري

 خدمات تيفيك
چابكي بانك  

 
يستگيشا  

انعطاف
ييپاسخگو  
 سرعت
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بعد معرفي شده  چهاركه در اين مدل جهت بررسي چابكي نيز از لازم به ذكر است 
 و پذيري پاسخگويي، شايستگي، انعطاف توانايي شامل) 2001(توسط شريفي و ژانگ 

  .سرعت استفاده شده است
  

  فرضيات تحقيق
  تاثير  چابككيفيت رفتاري ارايه دهندگان خدمت بر كيفيت خدمات بانكي

 .دارد

 چابك تاثير داردبر كيفيت خدمات بانكي ها  كيفيت خدمات دستگاه. 

  چابك تاثير داردكيفيت الكترونيكي خدمت بر كيفيت خدمات بانكي. 

  چابك تاثير داردكيفيت مبادله اي خدمت بر كيفيت خدمات بانكي. 

  چابك تاثير داردكيفيت سيستم خدماتي بر كيفيت خدمات بانكي. 

  
  تحقيقروش 

 از توصيفي ،ها داده گردآوري نحوه نظر از و ودهب كاربردي هدف، نظر از تحقيق اين

 آماري جامعه .؛ كه در دو بخش كيفي و كمي انجام شده استباشد مي پيمايشي شاخه
اند كه با استفاده از  ن دانشگاهي و صنعت بانكداري بودهدر بخش كيفي شامل خبرگا

. ه انتخاب شدندنفر به عنوان نمون 9تصادفي تعداد  غير و هدفمند گيري نمونه راهبرد
در شهر قزوين  ايران بانك ملي مشتريان كليهآماري شامل  در بخش كمي نيز جامعه

بر اساس فرمول كوكران حجم باشد  و از آنجا كه حجم جامعه نامشخص ميبوده 
ن پژوهش با استفاده از روش اي در بخش كمي همچنين در. نفر برآورد شد 384نمونه 
بدين صورت . صادفي اقدام به توزيع پرسشنامه گرديدبندي شده ت گيري طبقه نمونه

سپس به روش تصادفي ساده بندي شدند و  طبقه منطقه 3به  شهر قزوينكه ابتدا 
 يگردآور در .توزيع شد منطقهدر هر  بانكشعب اين  مشتريانها بين  پرسشنامه
. تاس شده استفاده) پرسشنامه شامل( ميداني و اي كتابخانه روش دو از اطلاعات
 ضرايب بارهاي عاملي ومعيار دو از پرسشنامه، پايايي از اطمينان جهت همچنين
مدل روش  از ها داده تحليل و تجزيه جهت درنهايت. است شده استفاده كرونباخ آلفاي

  .است شده استفاده Smart PLSو نرم افزار  معادلات ساختاري
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 ها يافته
مورد بررسي قرار گرفته در  گيري ندازها هاي مدلبرازش ابتدا ، از تحقيقدر اين بخش 

 .شود تحقيق پرداخته مي گيري روايي و پايايي ابزار اندازهآن به بررسي و تفسير 
 .ايم پرداختهبه آزمون فرضيات تحقيق سپس 

  گيري اندازه هاي مدلبررسي برازش 
  پايايي 

 و مليمعيار ضرايب بارهاي عا دو ازپرسشنامه  در اين تحقيق جهت بررسي پايايي
تفصيل مورد بررسي قرار  شده است كه در ادامه هر يك به آلفاي كرونباخ استفاده

  .گردد ها تفسير شده و گزارش مي گرفته و نتايج آن
  ضرايب بارهاي عاملي

  .باشد عاملي سؤالات پرسشنامه تحقيق از قرار زير مي ضرايب بارهاي
 

  ضرايب بارهاي عاملي سؤالات - 3جدول 
  9  8  7  6 5 4 3 2 1 سؤالات
  658/0  716/0  844/0  790/0 809/0 774/0 607/0 697/0 589/0 بار عاملي
  18  17  16  15 14 13 12 11 10  سؤال

  554/0  727/0  564/0  500/0 741/0 712/0 803/0 419/0 536/0 بار عاملي
  27  26  25  24 23 22 21 20 19  سؤال

  791/0  652/0  605/0  594/0 818/0 505/0 614/0 718/0 602/0 بار عاملي
  36  35  34  33 32 31 30 29 28  سؤال

  532/0  411/0  824/0  830/0 867/0 847/0 658/0 723/0 644/0 بار عاملي
  45  44  43  42 41 40 39 38 37  سؤال

  685/0  590/0  665/0  906/0 627/0 742/0 563/0 875/0 723/0 بار عاملي
  54  53  52  51 50 49 48 47 46  سؤال

  711/0  592/0  499/0  587/0 909/0 694/0 753/0 655/0 728/0 بار عاملي
  63  62  61  60 59 58 57 56 55  سؤال

  698/0  614/0  723/0  855/0 466/0 637/0 617/0 752/0 607/0 بار عاملي
  72  71  70  69 68 67 66 65 64  سؤال

  917/0  872/0  532/0  546/0 853/0 742/0 779/0 832/0 446/0 بار عاملي
  81  80  79  78 77 76 75 74 73  سؤال

  _  _  _  _ _ 571/0 658/0 773/0 711/0 بار عاملي

  
 4/0با توجه به اينكه مقدار مناسب ضرايب بارهاي عاملي، برابر و يا بيشتر از مقدار 

مقادير بدست آمده براي تمامي ) 3(جدول  هاي يافتهاست و مطابق  )1999 ،1هالند(
  . باشد يگفت پايايي مناسب م توان يماست، لذا  4/0سؤالات بيشتر از 

                                                            
1- Hulland 
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  آلفاي كرونباخ
  .باشد يقابل مشاهده م) 4(تحقيق در جدول  يرهايآلفاي كرونباخ هر يك از متغ

  
  رهايضريب آلفاي كرونباخ هر يك از متغ - 4جدول 

  آلفاي كرونباخ  نام متغير آلفاي كرونباخ نام متغير
  742/0  پاسخگويينحوه 783/0 كاركنانرفتار

  823/0  خدمات دريافتدرسهولت 843/0پرسنلمهارتوايستگيش
  814/0  مشتريان به پاسخگوييسرعت 806/0علاقمندي

  799/0  تسهيلاتوسود 864/0نقصبيوسلامت
  812/0  اعتمادقابليت 865/0 بودندسترسدر

  902/0  فيزيكيامكانات 704/0 ارتباطاتسهولت
  766/0  نوآوري 831/0 دسترسيسهولت
  749/0  بانكي سيستمشايستگي 770/0 پاسخگوييسرعت

  811/0  بانكي سيستمپذيريانعطاف 874/0 اعتمادقابليت
  881/0  بانكي سيستمگوييپاسخ 753/0 سيستمدقت
  785/0  بانكي سيستمتطبيقسرعت 742/0 كاركناندقت

  
است و مطابق ) 1951 ،1كرونباخ( 7/0با توجه به اينكه مقدار مناسب آلفاي كرونباخ 

لذا  باشد يم 7/0، بيشتر از يرهامقدار بدست آمده براي تمامي متغ) 4(جدول  هاي يافته
  . پايايي را مناسب دانست توان يم
  

  روايي
 تر اشاره شد در اين تحقيق براي بررسي روايي از روايي همگرا يشپكه  طور همان

تفسير   آني قرار گرفته و نتايج استفاده شده كه در ادامه مورد بررس) AVE يارمع(
 .گردد يمشده و گزارش 

 
 روايي همگرا

جهت بررسي روايي همگرا از شاخص ميانگين واريانس استخراجي متغيرها استفاده 
تحقيق در جدول  يرهايميانگين واريانس استخراجي مربوط به هر يك از متغ. شود يم
 .باشد يقابل مشاهده م) 6(

  
  

                                                            
1- Cronbach 
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  رهاييانس استخراجي متغوار نيانگيم - 6جدول 
  AVE  نام متغير AVE نام متغير

  623/0  پاسخگويينحوه 437/0 كاركنانرفتار
  499/0  خدمات دريافتدرسهولت 488/0 پرسنلمهارتوشايستگي

  712/0  مشتريان به پاسخگوييسرعت 720/0 علاقمندي
  632/0  تسهيلاتوسود 877/0 نقصبيوسلامت

  771/0  اعتمادقابليت 788/0 بودندسترسدر
  533/0  فيزيكيامكانات 604/0 ارتباطاتسهولت
  597/0  نوآوري 463/0 دسترسيسهولت
  721/0  بانكي سيستمشايستگي 533/0 پاسخگوييسرعت

  803/0  بانكي سيستمپذيريانعطاف 515/0 اعتمادقابليت
  756/0  بانكي سيستمگوييپاسخ 649/0 سيستمدقت
  774/0  بانكي سيستمتطبيقسرعت 511/0 كاركناندقت

  

و مطابق ) 1996 مگنر و همكاران،(است  AVE ،4/0با توجه به اينكه مقدار مناسب 
لذا  باشد يم 4/0مقدار بدست آمده براي تمامي متغير بيشتر از  6جدول  هاي يافته

  .باشد يگفت روايي همگرا مناسب م توان يم
 

  ها هيآزمودن فرض
 بر شده واساس فرضيات تحقيق ارائه  بر متغيرهاي تحقيق بينرابطه  7جدول در 

  .اقدام شده است اتاساس آن به تأييد يا رد فرضي
  

  ساختاري يها تحقيق بر اساس نتايج مدل يها هينتيجه فرض - 7جدول 
ضرايب  فرضيات

  معناداري
ضرايب
 مسير

نتيجه 
  آزمون

چابكنكيباخدماتكيفيتبرخدمتدهندگانارايهرفتاري كيفيت
 .داردتاثير

  ييدتأ 554/0  77/3

 ييدتأ 321/0  62/2 .داردتاثيرچابكبانكيخدماتكيفيتبردستگاههاخدمات كيفيت

  ييدتأ 639/0  223/4 .داردتاثيرچابكبانكيخدماتكيفيتبرخدمتالكترونيكي كيفيت
 ييدتأ 417/0  01/3 .داردتاثيرچابكبانكيخدماتكيفيتبرخدمتايمبادله كيفيت

 ييدتأ 387/0  99/2 .داردتاثيرچابكبانكيخدماتكيفيتبرخدماتيسيستم كيفيت

  
  گيري و پيشنهادات  نتيجه

 و كنترل تحت همواره بايد كه دائمي است فرآيندي بانكي، خدمات كيفيت مطلوبيت
. كرد همت آن سطح ارتقاي به موجود مشكلات و موانع كردن مرتفع با و باشد نظارت

 هاي كانال ساير با موازي صورت به بايد كه است اي رشته بين علمي فرآيند، اين
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 از توان مي كلي برنامه اين در گرفتن قرار براي. باشد همگام بانك كار و كسب توسعه
 .كند استفاده نيز جانبي و فرعي هاي برنامه

هاي  يل ورود بانكرقابت در صنعت بانكداري به دل با افزايش سطح اخير هاي سال در
 و بقا ها جهت حفظ تر توسط بانك كيفيت بالا با خدمات ارايه خصوصي به اين عرصه

  . است  شده به يك الزام تبديل سودآوري افزايش
پويا و همراه  محيطي در ها و موسسات مالي و اعتباري بانك كه آنجا از سوي ديگر از

كه . باشند رقابتي مزيت دنبال كسب هبلازم است تا  كنند، مي با تغييرات زياد فعاليت
 زودتر چگونه هاي رقابتي لازم براي آنها اين است كه بياموزند يكي از مهمترين مزيت

نيازها و شرايط جديد محيط را شناسايي كرده و در پي پاسخگويي به  رقبايشان از
 تلاش .اشدب ها مي چابكي در فعاليت مفهوم همان واكنش سريع اين توانايي .آنها برآيند

دچار  ها شود تا اين سازمان بعضا موجب مي ها سازمان در سازي چابك براي
 بنابراين،. گردند خدمات كيفيت بي توجهي يا كم توجهي به مقوله مانند اشتباهاتي

  . گيرد صورت خدمات كيفيت بستر در سازي چابك بسيار اهميت دارد تا
اي در  هاي ويژه زمند كسب توانمنديفيت و سريع نياپيوند ميان ارائه خدمات با كي

باشند كه  و سرعت دو مقوله تقريبا متضاد ميچرا كه كيفيت . باشند ها مي سازمان
ها براي نيل  سازمان. دارد ن را از توجه به ديگري باز ميمعمولا توجه به يكي سازما
كه  بطوري. باشند هارت دوسوتواني در سازمان خود ميبه اين هدف نيازمند تقويت م

همزمان بتوانند هم كيفيت خدمات خود را حفظ نماويند و هم بتوانند پاسخ سريع به 
  .تغييرات محيطي بدهند

ها براي حفظ چابكي  با توجه به اين مهم در اين پژوهش جهت توانمدسازي بانك
تايج آن ه و مورد آزمون قرار گرفت كه ن ضمن ارائه خدمات با كيفيت مدلي ارائه

 ارايه رفتاري با تاييد شدن فرضيه تاثيرگذاري كيفيت. باشد رائه ميشرح زير قابل ا
كاركنان،  ميتوان بيان داشت كه رفتار چابك بانكي خدمات كيفيت بر خدمت دهندگان

توانند  هايي از اين دست مي پرسنل، علاقمندي كاركنان و شاخص مهارت و شايستگي
با تاييد شدن فرضيه سوي ديگر از . چابك گردد بانكي خدمات منجر به بهبود كيفيت

 خدمات كيفيت بر خدمت الكترونيكي و كيفيت ها دستگاه خدمات تاثيرگذاري كيفيت
 دسترس ها، در نقصي دستگاه بي و شود كه سلامتي اينگونه استنباط مي چابك بانكي
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تواند  هايي از اين دست مي پاسخگويي و شاخص ارتباطات، سرعت بودن، سهولت
سرعت و انعطاف پذيري خدمات بانكي و در نهايت بهبود كيفيت منجربه افزايش 

 اي مبادله تاييد شدن فرضيه تاثيرگذاري كيفيت همچنين. خدمات بانكي چابك گردد
كاركنان  سيستم و دقت دهد كه دقت نشان مي چابك بانكي خدمات كيفيت بر خدمت

ل آن بهبود موجب كاهش خطا و در نتيجه افزايش سرعت ارائه خدمات و به دنبا
ا تاييد شدن فرضيه تاثيرگذاري در نهايت نيز ب. كيفيت خدمات بانكي چابك گردد

اينگونه ميتوان نتيجه گيري نمود  چابك بانكي خدمات كيفيت بر خدماتي سيستم كيفيت
 خدمات، سرعت دريافت در پاسخگويي، سهولت هايي چون نحوه كه شاخص
فيزيكي و نوآوري  اعتماد، امكانات ابليتتسهيلات، ق و مشتريان، سود به پاسخگويي

  .تواند منجر به بهبود كيفيت خدمات بانكي چابك گردد در ارائه خدمات مي
  

  كاربرديپيشنهادات 

  پذيرش فرهنگترتيباتي اتخاذ نمايد تا  ،مديريتپيشنهاد ميگردد تا 
 .گردد ايجاد بانك كاركنان بين در كارها انجام در تاخير بابت خواهي عذر و اشتباه

 مؤدبانهرا ملزم به داشتن رفتار  كاركنان ،گردد تا مديريت پيشنهاد مي 
 .مشتريان نمايد با تواضع با همراه و

 به را مشتري نياز مورد اطلاعات كاركنانگردد تا همواره  پيشنهاد مي 
 .نمايند ارائه درك قابل و شفاف صورت

 دانشمر هاي آموزشي مست گردد تا با برگزاري دوره پيشنهاد مي 
 .در حوزه كاري افزايش يابد به كاركنان اي حرفه هاي مهارت و شغلي

 انعطاف فرهنگگردد تا مديريت، ترتيباتي اتخاذ نمايد تا  پيشنهاد مي 
 ميان در مشتريان نيازهاي به نيل منظور به خدمات اصلاح به تمايل و پذيري

 .نهادينه شود كاركنان

 الكترونيكي خدمات ارائه جهت متنوع هاي روش گردد تا پيشنهاد مي 
 .توسعه يابد...  اينترنت بانك و بانك موبايل بانك، تلفن مانند
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 اينترنتي به گونه اي  بانكداري وبسايت گردد تا طراحي پيشنهاد مي
سرعت و نيز  كم اينترنت مشتريان با استفاده امكان صورت گيرد تا

 .شدوجود داشته با  رايانه پايين دانش سطح با مشتريان

 صداي توسط ها پاسخ مشتريان، تماس هنگام گردد تا پيشنهاد مي 
 .گيرد  قرار مشتري اختيار در شده ضبط
 مشتريان در  به سريع و آنلاين پاسخگويي امكان گردد تا پيشنهاد مي

 .نظر گرفته شود
 ساده و استاندارد بصورت خدمت تحويل فرايند يك گردد تا پيشنهاد مي 

 .طراحي گردد اداري زائد شريفاتت كاهش منظور به شده
 آساني شرايط تسهيلات و وام اعطاي جهت گردد تا پيشنهاد مي 

  .وثايق در نظر گرفته شود و تضامين دريافت جهت
 آب راحت، هاي صندلي جمله از( فيزيكي امكاناتگردد تا  پيشنهاد مي 

در شعب بانك در  )مطبوع فضاي مناسب، گرمايشي و سرمايشي سيستم سردكن،
 .نظر گرفته شود

 امكان جمله از( فناورانه عوامل توسط خدمات ارائه گردد تا پيشنهاد مي 
در بانك  ...)و انتقالات ها، دستگاه طريق از وجوه واريز الكترونيكي، پرداخت

 .گسترش يابد

 خدمات همواره جايگزين جديد در اين بانك خدمات گردد تا پيشنهاد مي 
 .پيشين گردند

 تشويق جديد هاي ايده ارائه ازاي در كارمندانتا  گردد پيشنهاد مي 
 .شوند 

 نگاه كردن نهادينه به نسبت ميزان چه به مديرانگردد تا  پيشنهاد مي 
 .باشند  متعهد بانك مختلف سطوح در نوآورانه

 مدرن مبتكرانه، تبليغاتي هاي روش از در اين بانكگردد تا  پيشنهاد مي 
  .شود استفاده متنوع و
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