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تعریف خدمت:
برای آن که به کیفیت خدمات اشاره کنیم لازم است که است که بدانیم خدمت چیست.لازم است بدانیم خدمت چیست.خدمت یک واژه پیچیده می باشد.این واژه دارای معانی مختلفی است وطیفی از ،خدمت شخصی تا خدمت به عنوان یک محصول را در بر می گیرد.این کلمه حتی حوزه وسیع تری را شامل می شود.یک ما شین یا تقریبا هر محصول فیزیکی اگر فروشنده تلاشهایی در جهت ارائه راه حل برای تحقق نیازهای مشتری انجام دهد،می تواند خدمت به مشتری ،تلقی گردد.ماشین یک کالای فیزیکی است اما نوع رفتار با مشتری یک خدمت محسوب می شود.به دلیل همین گستردگی وپیچیدگی ،در طول دهه 60تا 80 میلادی طیف وسیعی از تعاریف در ارتباط با خدمت ارائه شدوهر چند در سالیان بعد مباحث کمتری در این ارتباط مطرح شدبا این حال به یک تعریف جامع نرسید(گروروز
،1984).
انواع خدمات
خدمات را مي‌توان به روش​هاي مختلفي تقسيم كرد. اولين روش، تقسيم خدمات براساس منشأ ايجاد آن است. آيا منشأ ايجاد خدمت، انسان است يا ماشين؟ خدمات ماشيني، بسته به اينكه خودكار باشند يا نيازمند نظارت افراد ماهر يا نيمه ماهر، متفاوت‌اند. خدمات انساني نيز از نظر اينكه توسط افراد ماهر، نيمه ماهر يا حرفه‌اي انجام شوند، با هم فرق دارند.

کیفیت خدمات:
پاراسورمان
 و همکارانش در سال 1994 کیفیت خدمات را این گونه تعریف کرده اند: اختلاف بین انتظارات مشتریان از خدمات و ادراک آن ها از عملکرد خدمات، که تعریفی مقبول همگان می باشد. خود انتظارات نیز چنین تعریف شده است: با توجه به سطح انتزاع آلیور بیان می دارد که انتظارات ممکن است پیش بینی ملموس درباره ویژگی چند جانبه عملکرد، انتظار برخی کیفیت های کلی یا حتی در حالت انتزاع بیش تر حالت عاطفی باشد. (آقاباباپور دهکردی و همکاران، 1392).
به علت این که انتظارات اغلب ارجاع قیاسی برای ارزیابی عملکرد است. محققین نوعاً انتظار را با پیش بینی انتظاری درباره ویژگی چند جانبه به کار رفته برای اندازه گیری عملکرد، اندازه می گیرند. کیفیت خدمات به تفاوت بین انتظارات مشتری از خدمت و تصور از عملکرد ان خدمت اشاره دارد. زمانی که، انتظارات مشتری برآورده نمی شوند، مشتریان از کیفیت خدمات ناراضی هستند. (فاریابی و همکاران، 1392).
کیفیت خدمات ادراکی توسط مشتری، تفاوت میان انتظارات مشتری و ادراک مشتری از برخی جنبه های خدماتی مرتبط با کارمند متعامل با مشتری است. باید توجه داشت کیفیت نهایی را مشتری قضاوت و تعیین می کند. اگر خدمتی انتظارهای مشتریان را برآورده سازد و یا فراتر از آن باشد، دارای کیفیت است و اگر خدمتی، کمتر از حد انتظارهای مشتری باشد، شاید به این مفهوم نباشد که کیفیت آن پایین است، اما به هر حال، مشتری را ناراضی می کند. (سلیمانی و همکاران، 1392).
مبنای تعریف کیفیت خدمت، انتظار و ادراک مشتری از خدمت است. خدمت مورد انتظار همان خدمت مطلوب و ایده آل است که بیان گر سطحی از خدمت است که مشتری امید دریافت آن را دارد و ادراک های مشتری بیان گر تفسیر مشتری از کیفیت خدماتی است که دریافت داشته است. مشتری اغلب کیفیت خدمات را با مقایسه بین خدمتی که دریافت کرده (ادراک های مشتری) و خدمتی که انتظار داشته است (انتظارهای مشتری) ارزیابی می کند. (حاجی کریمی و همکاران، 1392).
تعریف مفهومی:
کيفيت خدمات: تعاريف کيفيت خدمات، معمولاً چهارچوبي کلي دارند و به ابعاد کيفيت خدمات اشاره نمي کنند، گرونروز
 كيفيت خدمات را به دو دسته كلي كيفيت فني و كيفيت عملكردي تقسيم كرده است. از نظر وي، خدمات در تعاملات ميان خريدار و فروشنده ارائه مي‌شود و كيفيت آن از دو بعد فني و عملكردي مورد ارزيابي مشتري قرار مي‌گيرد؛ كه بعد فني شامل نتيجه واقعي خدمات و بعد عملكردي شامل نحوه ارائه خدمات است. وي معتقد بود، اين كه مشتري پس از ارائه خدمات چه چيزي دريافت مي‌كند، بعد فني كيفيت است و اينكه چگونه آن را دريافت كرده است، بعد عملكردي كيفيت را تشكيل مي‌دهد (زیتهامل
، 2002). 
تعریف عملیاتی:
کيفيت خدمات: در این تحقیق کيفيت خدمات شامل 5 مولفه ابعاد و ظواهر فیزیکی، ضمانت، مسئولیت پذیری، اطمينان بخشي و همدلي میباشد که با استفاده از پرسشنامه 22 سوالی پارا سورامن و همکارانش (1994) سنجیده میشود و نمره ای که آزمودنیها بر اساس طیف لیکرت از این پرسشنامه دریافت میکنند وضعیت کيفيت خدمات را مشخص میکند.
پرسشنامه کيفيت خدمات
این پرسشنامه توسط پارا سورامن و همکارانش (1994) ساخته شده است و دارای 22 سوال میباشد. پرسشنامه شامل 5 مولفه ابعاد و ظواهر فیزیکی، ضمانت، مسئولیت پذیری، اطمينان بخشي و همدلي می باشد. سوالات پرسشنامه براساس طیف لیکرت پنج درجه ای (خیلی زیاد نمره 5، زیاد نمره 4، تاحدودی نمره 3، کم نمره 2، خیلی کم نمره 1) نمره گذاری میشود. سازندگان روایی محتوایی پرسشنامه را مناسب ذکر کرده اند. سهرابی (1398) پایایی پرسشنامه و مولفه های آنرا به روش آلفای کرونباخ به شرح جدول1 بدست آورده است. 
جدول1 مولفه های پرسشنامه و ضرایب آلفای آنها
	مولفه
	تعداد سوالات
	ضریب آلفای کرونباخ

	ابعاد و ظواهر فیزیکی
	1 تا 5
	77/0

	ضمانت
	6 تا 9
	68/0

	مسئولیت پذیری
	10 تا 14
	70/0

	اطمينان بخشي
	15 تا 18
	81/0

	همدلي
	19 تا 22
	79/0

	کيفيت خدمات
	1 تا 22
	92/0


به نام خدا
پاسخگوی محترم، با سلام          
پرسشنامه ای که در اختیار دارید به منظور یک کار تحقیقاتی تنظیم گردیده است. بدیهی است کلیه پاسخها و اظهارات شما محرمانه تلقی شده و صرفاً در قالب ارقام آماری مورد استفاده قرار می گیرد و نیازی به ذکر نام نمی باشد. بدون شک پاسخگویی صحيح شما موجب درستی نتایج حاصل از پرسشنامه حاضر خواهد شد. نهایتاً از همکاری صمیمانه حضرتعالی کمال تشکر را می نمایم.                                              
  مشخصات پاسخگو: 
1- جنسیت: مرد(                   زن(
2-تحصیلات: 

3- سن:  

	میزان وجود هریک از گویه های زیر را در بانک با توجه به گزینه مطرح شده مشخص کنید. 
	خیلی زیاد
	زیاد
	تاحدودی
	کم
	خیلی کم

	1. میزان آراستگی و تمیزی شعبه 
	
	
	
	
	

	2. میزان امکانات فیزیکی شعبه (از جمله: صندلیهای راحت، آب سردکن، سیستم سرمایشی گرمایشی مناسب، فضای مطبوع و خوشبو)
	
	
	
	
	

	3. میزان تجهیزات و مدارک مدرن و مطابق با فناوری روز
	
	
	
	
	

	4. متناسب بودن فضای بانک و تعداد باجه ها با توجه به تعداد مراجعین
	
	
	
	
	

	5. داشتن لباس فرم مرتب و آراسته بودن ظاهر کارکنان
	
	
	
	
	

	6. اختصاص یک فردآگاه در شعب به منظور راهنمایی مشتریان و ارائه اطلاعات مورد نیاز آنان درباره مسائل بانکی و پاسخگویی به سوالات
	
	
	
	
	

	7. میزان سود سپرده های بلند مدت و کوتاه مدت
	
	
	
	
	

	8. افزایش خدمات الکترونیکی جهت کاهش مراجعه مستقیم به بانک(ازجمله: دستگاههای خودپرداز، پایانه های فروش، بانکداری اینترنتی و بانکداری تلفنی)
	
	
	
	
	

	9. افزایش خدمات ارائه شده توسط عوامل فناورانه (از جمله: امکان پرداخت الکترونیکی کلیه وجوه واریزی، اقساط و غیره)
	
	
	
	
	

	10. داشتن دانش شغلی، مهارت حرفه ای، معلومات، آگاهی و اطلاعات کافی و به روز کارکنان
	
	
	
	
	

	11. داشتن درک متقابل از مشتری و شرایط آن از سوی کارکنان
	
	
	
	
	

	12. خوش برخورد، صبور و متبسم بودن کارکنان و داشتن رفتاری مودبانه و دوستانه از جانب آنان 
	
	
	
	
	

	13. تسلط کارکنان بر کار خود، وضع موسسه و کارمشابه سایر بانکها
	
	
	
	
	

	14. کمک و راهنمایی در مورد نحوه پرکردن فرمها واطلاع رسانی در مورد انواع خدمات بانکی، حسابها و مدارک مورد نیاز
	
	
	
	
	

	15. رعایت احترام افراد در لحن و نحوه صحبت با آنان توسط کارکنان
	
	
	
	
	

	16. گوش دادن و اهمیت دادن به پرسشها و مشکلات مشتریان با صبر و حوصله توسط کارکنان
	
	
	
	
	

	17. نشان دادن علاقه خالصانه برای حل مشکل و شکایات مشتریان از جانب کارکنان
	
	
	
	
	

	18. رعایت عدل وانصاف و عدم تبعیض میان افراد از جانب کارکنان
	
	
	
	
	

	19. تعهد، وظیفه شناسی و سعی و کوشش کارکنان در کار
	
	
	
	
	

	20. میزان کمک و پاسخگویی به مشتری و نشان دادن تمایل به ارائه خدمت از جانب کارکنان
	
	
	
	
	

	21. انجام سریع امور بانکی با کیفیت بالا و با توجه به جزئیات در اسرع وقت توسط کارکنان
	
	
	
	
	

	22. سرعت پرداخت وام و تسهیلات
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