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  چکیده
 یایو پو یترقاب طیها در محبانک شتریرو به رشد است و ب یکیالکترون یصنعت بانکدار تیامروزه اهم
 نیتضم یبرا را یاگوناگون و گسترده یهاها برنامهبانک یطیشرا نی. در چنکنندیم تیفعال ینظام بانکدار

یری گای اندازههایی بردر این تحقیق سعی بر ارائه شاخص. رندیگیم شیو رشد خود در پ یوربقا، بهره
شده به  هها برای بهبود کیفیت خدمات ارائکیفیت خدمات الکترونیکی و سپس تعیین اولویت شاخص

وری آافزایش رضایت مشتریان و سپس سود بتوانند به اهدافها ان  بوده است  تا از این راه بانکمشتری
از  و پیمایشی است-توصیفی اربردی و روش انجام پژوهشحاضر با توجه به هدف، ک پژوهش .نائل شود

 جهت تدوین جامعه آماری آن نیز خبرگان بانکی  است.با فرضیات تحقیق های میدانی شاخه پژوهش
رسی مشتری نیز در حوزه بر 91۰در ادامه در این پژوهش از  .است ها و مشتریان جهت ارزیابی شاخص

 ملکردع-زیه و تحلیل اهمیتماتریس تجاین راستا  که در ،ال گردیدکیفیت خدمات موجود و مطلوب سؤ
از پرسشنامه که پایایی آن با استفاده از الفای کرونباخ و روایی با  ها دادهوری جهت گردآ .نیز تدوین گردید

ا ب با روش معادلات ساختاریها داده تحلیل واستفاده گردید. تجزیهاستفاده  نظر خبرگان سنجیده شده 
ج حاکی از تأثیر مثبت و نتای .انجام گرفت Smart PlS 2 افزاررویکرد  روش حداقل مربعات جزئی و نرم

وجه به تا که در نهایت ب .عوامل شناسایی شده توسط خبرگان توسط تحلیل عاملی اکتشافی است دارمعنا
 .قرار گرفتویت اقدام برای بهبود  تجزیه و تحلیل اهمیت عملکرد عامل امنیتی در اول
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 مقدمه .1

ها در محیطی پر تنش، پیچیده و به سرعت در حال تغییر در حال حاضر در سطح دنیا سازمان
یدن به این برای رسطور کلی بقا و رشد خویش در رقابتند و ی کسب سود بیشتر، حفظ بازار و بهبرا

های موجود در چنین محیط پویایی را نش سریع در برابر تهدیدات و فرصتاهداف باید توانایی واک
جم های اخیر، حوسایل اطلاعاتی و ارتباطی در دههداشته باشند. در پی توسعه و گسترش ابزار و 

قابل توجهی برخوردار  در مقایسه با تجارت سنتی از رشد و تحول 8معاملات و تجارت الکترونیک
رای ارزش افزوده تمایل پیدا ها و مؤسسات مالی به سمت ارائه خدمات داامروزه بانک بوده است.

چالش اصلی این است که [. ۴8] گرددپذیر می، امکان۴که از بستر بانکداری الکترونیک ،اندکرده
یت رضایت مشتری است، مدیرساسی های افیت این خدمات را که یکی از جنبهها چگونه کیشرکت

یار های خدماتی و اطلاعاتی بسو متعهد ساختن مشتریان برای شرکتداشتن راضی نگه کنند.می
کارآمدی را کمتر تحمل دشوار است، زیرا آنان متقاضی خدمات و اطلاعات بهتر بوده و اختلال و نا

باط  تاز ضرورت های عمده در ار با توجه به اینکه ارائه خدمات بانکداری الکترونیک یکی. کنندمی
ا توجه بها قرار دارد و نیز جلب رضایت مشتریان در صدر اولویترود و با توسعه خدمات به شمار می
 ضعف آن، سنجش میزان گیری کیفیت خدمات، شناسایی نقاط قوت وبه اهمیت و ضرورت اندازه

دقیق سطح انتظارات و ادراکات های مشتریان و نیز بررسی ها در ارضای خواستهموفقیت بانک
 ده از خدمات بانکداری نویناز منظر مشتریانی که به استفا مشتریان از خدمات بانکی خصوصاً

  باشند، از اهمیت قابل توجهی برخوردار است.علاقمند می
آورد زیرا به ایجاد ارزش و یمهمراه  بهها خدمات، مزیت رقابتی پایداری را برای بانک تیفیک
ا اهمیتی هی به مشتری برای آنرسانخدمتبهبود کیفیت  رواین از .کندمیت مشتریان کمک رضای

انکداری ب ی و کیفی خدماتتوجه به توسعه کم   این است که باپژوهش مسئله  حیاتی یافته است.
یان از عوامل بندی انتظارات مشترهای مختلف کشور نیاز به شناسایی و اولویتدر بانک الکترونیکی 

م را با تمرکز زمؤثر بر کیفیت خدمات را داشته تا برای ارائه خدماتی باکیفیت بیشتر، اصلاحات لا
ن اهمیت ای ارائه نماید. باکیفیت عالیجدید  یخدماتترین ابعاد انجام داده و بهتر بر روی مهم

های گذشته در گیری از طیف وسیعی از پژوهشاز جنبه نظری به خاطر مطالعه و بهره پژوهش
ی لمعخصوص کیفیت خدمات الکترونیکی بوده است و این در حالی است که فقدان مقیاس جامع 

کند. می انچند دوکیفیت خدمات الکترونیکی برای بانکداری الکترونیکی اهمیت این مطالعه را 
به  یخدمات از خدمات سنت یفیتاز توسعه ک یدرک خوبتوجه ویژه به کسب  پژوهشگر ویژگی دی

  عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی ،پژوهشاست. ضمناً با انجام این خدمات الکترونیکی 
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 که شناختجاییآن شده و عوامل مؤثر در بهبود خدمات معرفی خواهند شد و ازدر ایران  شناسایی
و  بقاء وری،تواند به حفظ سرمایه مشتری سازمان و افزایش بهرهاین عوامل میو کاربرد 

لذا در این  گردد.دی این پژوهش مشخص میبرها کمک کند؛ اهمیت کارپذیری بانکرقابت
اهمیت و وضع موجود عوامل حوزه  ال اصلی  پاسخ دهیم کهبه این سؤ صدد هستیم پژوهش در

 یعنی   ،نیک از نظر مشتریان جهت اولویت اقدام چه مواردی هستندکیفیت خدمات بانکداری الکترو
هر شاخص چه میزان اهمیت دارد )وضعیت مطلوب( و عملکرد سازمان در زمینه این شاخص در 

 جهت تدوین راهبردهای دعملکر-تحلیل اهمیتوزیهماتریس تج الاین سؤ تا بر اساس چه حد است
 .[9]بانکداری الکترونیکی تدوین گردند کیفیت خدمات

 
 
 و پیشینه پژوهش نظری مبانی .2

 یابیارز ، حاصلخدمات تیفیاز ک انیمشتر یکل یابینمود که ارز اظهاربار  نیاول یگرونروز برا
 یفن تیفیک .است یسازمان ریتصو نیچنخدمات( و هم یو فن یکارکرد تیفید )کها از دو بُآن

 شامل؛ یدکارکر تیفیک د.کنیم افتیدر یآنچه که مشتر یعنی، مبادله ندیده فرآنستا شامل؛
ت اس یسازمان و مشتر نیشامل همه تعاملات ب خود که ،مبادله ندیخدمت در فرآ ارائه یچگونگ

ر خدمات گرونروز ب تیفیشود. مدل کیم طمربو یشرکت از سازمان خدمات یبرا یذهن ریتصو.[۴]
کیفیت خدمات  .[89] تبنا شده اس یذهن ریتصوو  یفن تیفیک ،یکارکرد تیفیک یعد اصلسه بُ هیپا

 .اندتفاوت بین انتظارات مشتری از عملکرد و درک وی از عملکرد واقعی تعریف کرده منزلهرا به
جمله  از ؛نداهای مختلف از کیفیت خدمات را شناسایی و ارائه دادهپژوهشگران مختلفی، ابعاد و جنبه

ورامان، بری دیگر نظیر پاراس پژوهشگرانبه کیفیت فیزیکی، سازمانی و تعاملی اشاره دارد و  لیتنن
، قابلیت اعتماد، قابلیت پاسخگویی، شایستگی، ملاحظه، سهایی نظیر موارد، ملموو زیتامل مؤلفه

و  رینتماز مه [.8۴] اندرا مطرح کرده دسترسی، ارتباطات و درک مشتری ،قابلیت پذیرش، امنیت
 شپژوههای کیفیت خدمات مربوط به ترین مطالعه مرتبط با شناسایی ابعاد و جنبهمتداول

عد، کیفیت خدمات اند و از پنج بُ تعدیل کرده ۴۴۴1پاراسورامان و زیتامل مدل اولیه خود را در سال 
منیت ا های اصلی شایستگی، نزاکت، اعتبار و)ترکیبی از جنبه اطمینان شامل که ؛را سنجش نمودند

اعتماد،  ، قابلیت(های دسترسی، ارتباطات و درک مشتری)ترکیبی از جنبه همدلی (،گانهاز ابعاد ده
بق تعریف پاراسورامان و همکاران؛ کیفیت خدمات، قضاوت ط قابلیت پاسخگویی و موارد ملموس.

لکرد عم)نگرش( مشتری است و تفاوت بین انتظارات مشتری از آنچه شرکت باید ارائه کند و 
ری توان کیفیت خدمت را بر مبنای رضایت مشتبدین ترتیب می .شودخدمت دریافت شده تعریف می

لکرد واقعی های مشتری و درک او از عمبین انتظارات یا خواستصورت میزان اختلاف موجود به
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ت ادرنتیجه، در بخش بانکداری کیفیت خدمات درک شده از تفاوت میان ادراک .خدمت تعریف نمود
ن ها که چنیها از بانکنک )خدمت درک شده( و انتظارات آنشده توسط با مشتریان از خدمات ارائه

های مرتبط با از مطالعات و مدل یاخلاصه 8در جدول  .شود، نتیجه میدهندخدماتی را ارائه می
 ارائه ،کییخدمات الکترون یفیتو ابعاد ک پژوهش یبرا ینهشامل زم یکی،خدمات الکترون یفیتک

 شده است.
 یبازنگری مطالعات اصلی در ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک .8جدول 

 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی سال پژوهشگر

-e] همکارانو  هاملزت

SERVQUAL] 
۴۴۴۴ 

، پاسخگویی، قابلیت هدایت، انعطاف، پوشیدگی، اطمینانکارایی، قابلیت 
 سازیشخصی، ی، دسترسی، محتوطراحیتضمین، زیبایی 

 ۴۴۴8 جان و کای
دهی، قابلیت سایت، نزاکت، پاسخسهولت استفاده، دسترسی، طراحی وب
 اطمینان

 ، قابلیت اطمینان، امنیت، ارتباطاتتحویل و دهیپاسخ ۴۴۴۴ همکاران ل وهامزت

 ۴۴۴9 سورجاراجا
کردن  یو سفارش یلتحو ینان،اطم یتاطلاعات، قابل یی،تعامل، پاسخگو یت،امن

 .یستمس

 ۴۴۴۰ سیگالا
وکار، دهی، درک کسبملموسات، قابلیت اطمینان، اطمینان اعتماد، پاسخ

 گذاری و همدلی، به اشتراکریسکتعارض، اطمینان، تعهد، سود و 

 ، اتصالغرامت و، پاسخگویی، جبران پوشیدگیکارایی، اجرا، دسترسی،  ۴۴۴۴ همکاران اراسورامان وپ

 ۴۴۴۸ همکاران ابراهیم و
، سازیخوب، شخصی صف مدیریت/قابلیت اطمینان، دسترسیراحتی/دقت، 

 به مشتریان خدماتدوستانه/پاسخگو بودن، 

 کریستوبل و همکاران
[PeSQ] 

 طراحی وب، خدمات به مشتریان، اطمینان، وجهت و تمایل مدیریت ۴۴۴۰

 ۴۴۴1 نوسیر و کاندامپولی
سازی اطلاعات، اعتماد، شخصی کیفیتمفرح و سردرمی،  طقابلیت هدایت، محی

 .دهیپاسخ و

 ۴۴۴3 یانگ و زانگ
کامل بودن جریان کار، امنیت، کفایت، سادگی، خود توصیفی، قابلیت، قابلیت 

 وری و غیره، بهرهتسهیلاتاطمینان، 

 اطلاعات، رضایت مشتری، وفاداری کیفیتکیفیت سیستم و خدمت ،  ۴۴88 همکاران شین دینگ و

 پاپادومیچلاکی و منتسز
e-GovQual 

 شهروند و اعتماد یبانیپشت ،کارایی ینان،اطم یتقابل ۴۴8۴

 ۴۴8۰ اگراوال و همکاران
 ییبایو اعتماد، ز تیامن ،سازیسهولت استفاده، شخصی نان،یاطم تیقابل

 همدلیارتباط و  ،ییپاسخگو ،سایتوب

 دهی، همدلی و جنسیتملموس بودن، تضمین، پاسخ ۴۴8۴ کویت و همکاران

 تیو امن نیتضم ،ییپاسخگو ،یاعتماد، همدل نان،یاطم تیقابل ۴۴8۴ برار و همکاران

 ۴۴8۴ راش
 تیامن نان،یاطم تیقابل ،یهمدل ،رسیدگی به مشکلات ن،یشرکت، تضم ریتصو

 یخصوص میو حر

 ۴۴8۰ گویاجناهیسونی 
 ،سایتوب یطراح ،یخصوص میحر نه،یهز ،یسهولت استفاده، سودمند

 یوفادار ی ودسترس

 کارکنان. یها یستگیو شا ی، دسترس نانیاطم تی، قابل نانیاطم ۴۴81 هامود و همکاران
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 باطات.و ارت ییو پاسخگو تیو امن یخصوص می، حر نانیاطم تی، قابل یبهره ور ۴۴۴۴ رحمان و همکاران

 

 .نجش کیفیت خدمات اشاره شده استهای سترین مدلبه مطرح ۴در جدول 
 

 خدمات کیفیت سنجش هایمدل ترین حمطر .۴جدول 

 عوامل مورد بررسی سال پژوهشگر مدل

 کارکردی کیفیت مدل

 تکنیکی
 تکنیکی و کارکردی کیفیت 831۰ گرونروس

 شکاف مدل
 و پاراسورامان
 همکاران

 خدمات کیفیت گانه 8۴ ابعاد 831۴

 کیفیت شده ترکیب مدل

 خدمات
  بروگوویز

 همکاران
833۴ 

 سنتی هایفعالیت اساس بر تکنیکی و کارکردی کیفیت

 (کنترل و اجرا ریزی، برنام ) مدیریت

 833۴ تیلور ونین عملکرد بر  مبتنی مدل
 بر مبتنی تنها ولی SERVQUAL گانه ۴۴های آیتم اساس بر

 عملکرد

 خرده خدمات کیفیت مدل

 شده ادراک ارزش فروشی
 جانبی و (مرکزی)میانی محوری، هایویژگی 833۰ هزات و فلیپ

 خرده خدمات کیفیت مدل

 شده ادراک ارزش فروشی
 و نجاو اسو

 همکاران
833۰ 

 و SWRVQUAL گانه 5 ابعاد طریق از کارکردی کیفیت
 SERVQUAL یکی از ابعاد  طریق از تکنیکی کیفیت

 ادراکات بر مبتنی تنها  servqualابعاد  ۴۴۴۴ همکاران و زو ITمدل مبتنی بر 

 ۴۴۴۴ آلدیگان و باتل مدل سیسترا. اس. کیو
ارزیابی کیفیت خدمات بانکی به کمک چهار بعد: کیفیت 

سیستم خدمات، کیفیت خدمات رفتاری، کیفیت خدمات ماشینی 
 و صحت مبادلات خدماتی

 مدل سروکوال
پاراسورامان و 

 دیگران
۴۴۴۴ 

خدمات در قالب پنج بعد: ابعاد ملموس، قابلیت ارزیابی کیفیت 
 اطمینان، پاسخ گویی، اطمینان خاطر و همدلی

مدل مبتنی بر عوامل رضایت 
 مشتری

 833۴ جانسون
 عوامل منزلهگویی، مراقبت و رفتار دوستانه بهتوجه، پاسخ

 رضایت مشتری

 
با را  یو حفظ مشتر یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک نیروابط ب یتجرب نظراز  هان و بائک
ها تأیید ن. آاندکرده یدر کره بررس نیآنلا یزمینه بانکدار در SERVQUALاستفاده از ابزار 

  [.1] است آن و حفظ یمشتر تیاز رضا دارای سابقهعامل  کیخدمات  تیفیکه ک ندکرد

 : موردAHPخدمات در بانک با استفاده از  تیفیک یابیارز" پژوهشو گراور  در   نگیس

امل چارچوب ش نیاند. اخدمات را توسعه داده تیفیک یابیارز یبرا یچارچوب "از بانک هند یانمونه
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 تیفیخدمات محصول که ک تیفیپورتال و ک تیفیک ان،یخدمات به مشتر تیفیسه عامل است: ک
ت دقت، سهول ،ا)محتو یاصل اریمع ۸عامل شامل  نیمتمرکز است. ا یکیالکترون یپورتال بر بانکدار

پژوهش نشان  نیاست. ا مجموعه ریز اریمع 8۸( و تیو امن یشناسییبایز ،یاستفاده، جدول زمان
ن عوامل یپورتال عامل دوم است و در ب تیفیعامل و ک نیرتمهم یخدمات به مشتر تیفیداد که ک

 .[83] هستند یفرع یارهایمع نیرتو دقت مهم یپورتال، محتو تیفیک
 ر موردمص یهااز بانک یکیرا در یکیخدمات الکترون تیفیک  زیو عبدالعز نیحس لیاسماع

بر  یترنتنیا یبانکدار تیفیاثر انواع ابعاد ک یاز آن پژوهش، بررس یاند. هدف اصلمطالعه قرار داده
بود.  یانکب یهاتیسابر وب دیکنندگان، با تأکدهندگان و مصرفانداز ارائهاز چشم انیمشتر تیرضا

 میحفظ حر ،ییپاسخگو نان،یاطم تیاستفاده، قابل تیشامل )قابل یکیات الکترونخدم تیفیابعاد ک
خدمات  تیفینشان داد که ک جی( شد و نتایو همدل نانیانجام، بازده، اطم زه،یانگ ت،ی/ امن یخصوص

ها آن تیبر رضا یتوجهبعد اثر قابل 3 نیاز ا کیداشته و هر  یمشتر تیدر رضا ینقش مهم
 .[۰] گذاردیم

 
 

 پژوهش یشناسروش .3

ی کم   هایپژوهشاستفاده و ماهیت موضوع از انواع  مورد یهالحاظ نوع داده حاضر از پژوهش
 ژوهشپ همبستگی است. ( نیز توصیفی و از نوعپژوهش)طرح  هانظر نحوه گردآوری داده و از است
 توصیفی قرار دارد و از هایپژوهشدر قلمرو  پرداخته است،به بررسی وضع موجود  کهییجاآن از
از نوع  ،داده استبررسی قرار  موردرا الکترونیک رابطه عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات که جاییآن

 همبستگی است.
قابل ملاحظه  8به انجام رسیده است که در شکل  مرحلهحاضر در طی سه  پژوهشطورکلی به

عه مقدماتی مبانی نظری عنوان پژوهش، مطال ول، پس از طرح دقیق و موشکافانها مرحلهاست. در 
هایی همچون خدمات، کیفیت خدمات، چه به صورت کلی و چه به پژوهش در حوزه و پیشینه

استخراج تعاریف و مفاهیم اولیه  مرحلهصورت خاص در  صنعت  انجام پذیرفت. خروجی این 
رار گرفتند. کیفی ق لیل محتوایها و تحی برای مصاحبهپژوهش است، که مقالات استفاده شده مبنای

 ی کیفیت خدمات الکترونیکهای خاص  دوم، بر اساس پژوهش اکتشافی مؤلفه مرحلهبنابراین در 
رد ان در موبا استفاده از نظرات خبرگ در این مرحله استخراج و در فازهای بعدی از آن استفاده شد

بندی دسته تقسیم ۴ف شده به ل عوامل کشتحلیل عاملی اکتشافی صورت گرفت و کها  مؤلفه
ه ب باز و عمیق از تنی چند از خبرگانهای . بر این اساس، مقدمات مصاحبه فراهم و مصاحبهشدند

ه بود کی و کیفی کم های آوری داده. خروجی این مرحله استخراج و جمععمل آمده تفکیک ب



 08  خدمات تیفیک یعملکرد راهبردها-تیاهم لیو تحل نییتب

-امههش، با توجه به پرسشنسوم پژومرحله در  . پژوهش قرار گرفت مبنایی برای طراحی پرسشنامه
ها آوری دادهو  مصاحبه طراحی شده بود، اقدام به جمع پیشینهمرور  های آن ازای که شاخص
 انصورت حضوری بین مشتریپژوهش به نمودیم. بر این اساس، پرسشنامه یهای کم  جهت تحلیل

 در این قسمت توزیع گردید.
ل ها به دو بخش عمده قابتحلیل دادهوهآن، تجزیدر این پژوهش به دلیل ماهیت ترکیبی بودنِ 

یح ی. در ادامه به توضهای کم  های کیفی و تجزیه و تحلیل دادهتقسیم است: تجزیه و تحلیل داده
 شود.رداخته میهر یک از موارد پ

وده شدت رو به گسترش بهایی که در دهه اخیر بهی از روشهای کیفی: یکتحلیل دادهوبررسی
ها یا اری پژوهشی برای تعیین وجود واژهاست. تحلیل محتوا ابز 8"تحلیل محتوا"ش است، رو

ندی بفرآیند فکری طبقه شاملها است. تحلیل محتوا ای از متنها یا مجموعهمفاهیم در داخل متن
ها یا طبقات مفهومی با هدف شناخت الگوهای همخوان هایی از موجودیتهای کیفی به خوشهداده

 کیسه فاز و بر اساس  یحاضر در ط پژوهش یطورکلبهرها و موضوعات است. بین متغی و روابط
اول، پس مرحله قابل ملاحظه است. در  8شکل  در  ،است که دهیبه انجام رس یامرحله ۴۴ ندیآفر

ر پژوهش د نهیشیو پ ینظر یمبان یو موشکافانه عنوان پژوهش، مطالعه مقدمات قیاز طرح دق
رت صوو چه به یصورت کلچه به انیکارکنان و مشتر دمات،خ تیفیهمچون خدمات، ک ییهاحوزه

 میو مفاه فیاستخراج تعارمرحله  نیا ی. خروجرفتیانجام پذ یاکتشاف یبیترک کردیخاص صنعت رو
قرار  یفیک یمحتوا لتحلی و هامصاحبه یبرا ییپژوهش است، که مقالات استفاده شده مبنا هیاول

 گرفتند. 
 یاتیخاص سازمان امور مال هایمؤلفه یدوم، بر اساس پژوهش اکتشاف مرحلهدر  نیبنابرا

 ایهاساس، مقدمات مصاحبه فراهم و مصاحبه نیاز آن استفاده شد. بر ا یبعد مراحلاستخراج و در 
راج مرحله استخ نیا یعمل آمد. خروجهب ک،یبه تفک انیدؤچند از کارکنان و م یاز تن قیباز و عم
 پژوهش قرار گرفت. پرسشنامه یطراح یبرا ییبود که مبنا یفیک هایداده یآور عو جم
 یاکتشاف لیتحل یآن بر مبنا هایکه شاخص ایسوم پژوهش، با توجه به پرسشنامه مرحله در
 یکم   هایلتحلی جهت هاداده آوریشده بود، اقدام به جمع یحاصل از مصاحبه طراح یهاداده
در  انیدؤاز کارکنان و م یجمع نیب یاساس، پرسشنامه پژوهش به صورت حضور نی. بر امینمود

خدمات  تیفیابعاد ک سهمقای ها،داده لیو تحل بررسیبا توجه به  تی. در نهادیگرد عیوزقسمت ت نیا
 نچنیاز موانع و هم کیهر  تیاهم زانیبحث، م لیمنظور تکم. بهدیشده ارائه گرد ییشناسا
 مشخص شده است. 8 شکلدر  کیصورت شمات. مراحل کار بهدیها مشخص گردآن بندیتیاولو

 

                                                                                                                             
1Content analysis 
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 . فرآیند انجام پژوهش8شکل 

 

 ها عاملی داده تحلیل 

 ود.شحل این کار در ادامه شرح داده میبندی عوامل از تحلیل عاملی استفاده شد. مراجهت دسته
. است ۰/۴شاخص کفایت نمونه مورد توجه واقع شد،  KMOآزمون بارتلت و شاخص  در قدم اول

نابراین این فرض صفر رد شده ب .باشددرصد می ۴رتلت کمتر از داری آزمون بااهمچنین، سطح معن
 ملاک اسبراسها شناسایی شدند و در مرحله بعد عامل توان به نتایج تحلیل عاملی اتکا نمود.و می
 یا یک( ویژه مقدار) هاآن عاملی بارهای مجذور مجموع که شدند داشته نگه هاییعامل فقط کایزر
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 ۴۴٫۴۰ عامل مشخص شد که در مجموع ۴ استخراجی عوامل تعداد مرحله این در .باشد بیشتر
ال در در مرحله آخر بارهای عاملی هر سؤ در نهایت و کردند.درصد از واریانس کل را تبیین می

تدا تحلیل اکتشافی آزمون اب در )واریماکس( مشخص شدند.قالب ماتریس چرخیده شده سنگریزه 
ها محاسبه شد و پس از اطمینان از یب بارتلت برای دادهبرداری و ضرهای کفایت نمونهشاخص

ن توسط اکتشافی آزمو تحلیل شود.شافی فرآیند انجام تحلیل آغاز میتوانایی انجام تحلیل اکت
همچنین، با توجه به تحلیل عاملی . شودانجام می های اصلی و چرخش واریماکستحلیل مؤلفه

 .است 9صورت جدول گرفته، خروجی چرخش واریماکس به صورت
 

 . خروجی چرخش واریماکس9جدول 

 عامل پنجم عامل چهارم عامل سوم عامل دوم عامل اول

 کیفیت اطلاعات ارائه شده

مراقبت از مشتری و کاهش 
ریسک)منظور ریسک درک 

مشتری در شده توسط 
استفاده از خدمات 

 الکترونیکی(

رسیدگی به شکایات و 
 بهبود خدمات / پشیبانی

 به بانک یمشتر یوفادار
 ندیسرعت فرآ

 تراکنش ها

قابلیت استفاده از منوهای 
موجود جهت تأمین نیازهای 

 بانکی

تأیید و تصدیق امور انجام 
 شده

سهولت ارتباط با تیم 
 پشتیبانی

 یی)توانا یخودکارآمد
استفاده از خدمات 

 (یکیالکترون یبانکدار

زمان 
 ییگوپاسخ

تکنولوژی )وب قابلیت 
 موبایل و...(

 اعتماد
های سرعت رفع مغایرت
 تراکنش ها

در  یمشتر ادیمقاومت ز
استفاده از خدمات 

 یکیالکترون یبانکدار

 ینسب تیمز
 ندیفرآ
به  یکیالکترون
 ریغ
 یکیالکترون

مشخص بودن فرآیند انجام 
 به صورت الکترونیکیکار 

 صحت عملیات

میزان راهگشا بودن 
پاسخ های کارشناسان 

 تیم پشتیبانی

نگرش مثبت به 
 یکیالکترون یبانکدار

 یهانهیهز
مرتبط با 
استفاده از 
خدمات 

 یکیالکترون

تکمیل فرآیند به صورت 
موبایل الکترونیکی در 

 ،کامپیوتر ، اس ام اس و...

 هاامنیت تراکنش
های بوجود نبود مغایرت

 آمده بر اثر قطعی ارتباط

در مورد  یهنجار ذهن
 رشیعدم پذ ای رشیپذ

 یکیالکترون یبانکدار
جهت انجام خدمات 

 یبانک

 یسرعت اجرا
ها تراکنش
 تمسیتوسط س

های ارائه کیفیت آموزش
ها شده جهت انجام تراکنش
 به صورت الکترونیکی

 تضمین درستی عملیات
روز مناسب بودن ب

 های سیستمهارسانی

درک شده /  یسودمند
 بودن دیمف زانیم

ر د ییجوصرفه
 زمان
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 عامل پنجم عامل چهارم عامل سوم عامل دوم عامل اول

دسترسی به خدمات ارائه 
 شده به صورت آنلاین

قابلیت اطمینان در 
 های مالیتراکنش

هماهنگی و نظم کاری 
 پرسنل فنی پشتیبانی

 دگاهی)دیکنترل رفتار
در مورد  انیمثبت مشتر

سخت بودن انجام 
به  یمال یتراکنش ها

 (یکیصورت الکترون

 

-وژیتکنول شایستگی فنی 
 ه شدههای ارائ

 حفظ حریم خصوصی

های راهنما برای پیام
اطلاع از اتمام تراکنش 

 توسط سیستم

از  یمشتر یآگاه زانیم
 یکیخدمات الکترون

 

وضوح طرح در خدمات ارائه 
 شده

 سفارشی کردن ارتباطات

ارتباطات مناسب و سریع 
صورت با مشتریان به 

 الکترونیکی

 ستمیس رییعادت)تغ
در استفاده از نوع  یعادت

به  ایخدمات ارائه شده، 
 یازسفرهنگ بیانی دیگر
 ساختن( نهیو نهاد

 

تمامیت آنلاین )انجام تمام 
پروسه فعالیت به صورت 

 آنلاین(

همدلی به معنای ایجاد 
تنظیمات شخصی برای 
مشتریان در ارائه خدمات 

 خاص

نیازهای بینی پیش
 مشتریان

د فر تی)رضا یسود عاطف
 یهاتیاز انجام فعال

به صورت  یبانک
 (یکیالکترون

 

 ملموس بودن فضای 
 مجازی

   خدمات به مشتری سازیشخصی

های امکان انجام عملیات
 بانکی متفاوت

 
دهی سیستم در پاسخ

 صورت اشکال یا نیاز
  

نوآوری در خدمات ارائه 
 شده

 
 تعامل بین بانک و

 مشتری
  

   سسیستم تماس تلفنی  محتوای خاص و مشخص

  کیفیت محتوای موجود
ارتباط کارکنان با 

 مشتری
  

راحتی استفاده از امکانات 
 بانکداری الکترونیک

    

های اطلاعات وجود فناوری
 پیشرفته

    

پذیری)میزان مشاهده
مشهود بودن نوآوری یا 
خلاقیت در خدمات ارائه 

 شده(

    

نبود قطعی کوتاه مدت 
شبکه) در حد ساعت/چند 

 دقیقه(

    

     کارایی / عملکرد
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 عامل پنجم عامل چهارم عامل سوم عامل دوم عامل اول

     راهنمای وب

     درجه پیچیدگی پایین

سرگرمی / جذاب بودن 
فضای الکترونیکی جهت 
انجام تراکنش های مالی به 

 صورت مجازی

    

     طراحی زیبا فضای مجازی

 
های موجود در شش عامل مورد بررسی برخی گویه با توجه به میزان ضرایب، مشخص شد که

معنا بوده و بر اساس رتبه عاملی بعدی خود در گروه عاملی خود از لحاظ مبانی نظری پژوهش بی
دو  شده به علت قرار گرفتنبه عامل مربوطه منتقل شدند. بر این اساس، یکی از عوامل شناسایی

رفته، گ عامل مربوطه، حذف شده و پس از انتقال صورت ها بهمعنا در آن و انتقال آن گویهگویه بی
 :است ح زیرکه به شربندی شدند. عامل دسته ۴های پرسشنامه در گویه

د( ععامل )بُ ،و کاهش ریسک دوم: امنیت عد(عامل )بُ ،های تکنولوژیکویژگیعد( اول: عامل )بُ
 عد( چهارم: مشتریانعامل )بُ ،سوم: پشتیبانی سازمان

دلیل پایین بودن ضریب عاملی از میزان ها بههمچنین، برخی گویه وریبهرهعد( پنجم: عامل )بُ
 های موجود حذف شدند. از گویه 99/۴

قابل  ۴به انجام رسیده است که در شکل  مرحلهسه مدل مفهومی این پژوهش با توجه به 
عه مقدماتی مطال عنوان پژوهش، ول، پس از طرح دقیق و موشکافانها مرحلهملاحظه است. در 

پژوهش با رویکرد ترکیبی اکتشافی انجام پذیرفت. خروجی این فاز استخراج  مبانی نظری و پیشینه
حلیل ها و تی برای مصاحبهتعاریف و مفاهیم اولیه پژوهش است، که مقالات استفاده شده مبنای

 ای خاصهاکتشافی مؤلفهساس پژوهش دوم، بر امرحله کیفی قرار گرفتند. بنابراین در  محتوای
ن در ای ،دش کیفیت خدمات الکترونیکی  از نظر خبرگان بانکی  با استفاده از تحلیل تم استخراج 

دسته  ۴ل عوامل کشف شده به ها تحلیل عاملی اکتشافی صورت گرفت و کمرحله روی داده
حلیل خروجی ت .، که مدل مفهومی جهت گرفتن تأیید از مشتریان آماده گردیدبندی شدندتقسیم

 .است ۴مطابق با شکل  عاملی اکتشافی 
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 مدل مفهومی پژوهش .۴شکل 

 های پژوهش :فرضیه

 ر مثبت وثیتأ لکترونیکیکیفیت خدمات بانکداری ا برتکنولوژیک های ویژگی: 8فرضیه  −
 داری دارد.معنا

 دارد. یداراعنم مثبت و ریثأت یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیکبر  فرآیند امنیت :۴فرضیه  −

 یدارامعن بت ومث ریثأت یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیکبر  پشتیبانی سازمان :9فرضیه  −
 دارد.

مثبت و  ریثأت یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیکبر  انیمشتر با امور مرتبط: ۰فرضیه  −
 دارد. یدارامعن

 دارد. یدارامعن مثبت و ریثأت یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک بر یوربهره: ۴فرضیه  −

 
 پژوهش  جامعه 

ی بررس دهد، جامعه موردتشـکیل می کشـور ایران را  پژوهشبا توجه به اینکه قلمرو مکانی 
که حداقل های ایرانی  اســـت خـدمات بانکداری الکترونیکی  بانک انیـاین پژوهش را مشـــتر

و ســابقه اســتفاده از خدمات  هســتندو خدمات مرتبط با آن  یکیحســاب الکترون یکبرخوردار از 
تری تمرکز بیش، سالیانجوان و م یگروه هدف بر گروه سـنضـمناً . الکترونیکی را داشـته باشـند

پژوهش حجم جمعیـت آمـاری برابر اســـت بـا تعـداد کـاربران خـدمـات بانکداری  ایندر دارد. 
نفر  ۰۴۴اسبه شد که به نفر مح 91۰جدول مورگان  اسـاس بر نمونه تعداد .باشـندالکترونیکی می

آوری اطلاعات نهایی، با توجه به اینکه کاربران خدمات جهت جمع .توزیع گردید هانـامهپـاســـخ
ه از یابند، با اســتفادصــورت حضــوری در شــعب بانک حضــور می کمتر بهبانکداری الکترونیکی 

، مشتریان این خدمات به صورت تصادفی انتخاب و میل کاربران  بانکداری الکترونیکها  ایبانک
 آوریبه حد کافی جمعها ه افراد مختلف ارسال شده تا دادهب برخطدر چندین مرحله پرسـشـنامه 

 کیفیت خدمات الکترونیکی

 پشتیبانی سازمان

 امور مرتبط با مشتریان 

 ویژگیهای تکنولوژیک

 وریبهره

 امنیت فرآیند 
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با توجه به  پرسشنامه 91۰افرادی  که در نظرسـنجی شـرکت نمودند طوری که از میان گردد، به
 ارائه تحلیل توصیفی متغیرهای جمعیت شناختی. رفته از ابعاد خاص معتبر بودند دست از یهاداده

 .است ۰به شرح جدول 
 

 گروه نمونه . متغیرهای جمعیت شناختی۰جدول 

 درصد فراوانی های پاسخ دهندگانویژگی 

 جنسیت
 ۸۴ ۴۰۰ مرد

 ۰۴ 8۰۴ زن

 تحصیلات

 ۸ ۴8 دیپلم

 8۰ ۴۴ دیپلم فوق

 ۰1 81۸ لیسانس

 ۴۰ 3۰ بالاتر و لیسانس فوق

 1 88 بدون پاسخ

 

 سن گروه

 ۴۸ 3۴ سال9۴ تا۴۴

 ۰۰ 8۴۴ سال ۰۴ تا 9۴

 8۰ ۴8 سال ۴۴ تا ۰۴

 89 ۰۴ بالا به ۴۴

 ۴ 8۴ بدون پاسخ

 
 دهند.ترین حجم گروه نمونه را تشکیل میدرصد بیش ۸۴مردان با  ۰مطابق اطلاعات جدول 

سال  ۰۴تا  9۴و افراد با سن  درصد بیشترین حجم گروه نمونه، ۰1افراد با تحصیلات کارشناسی با 
ای هر این بخش و با استفاده از آزموند. دهندترین حجم گروه نمونه را تشکیل میدرصد بیش ۰۰با 

فرضیات این پژوهش خواهیم پرداخت. در ادامه نتایج این آزمون را برای  آماری مناسب به آزمون
های تحقیق از نرم با توجه به غیر نرمال بودن دادهفرضیات این پژوهش گزارش خواهیم نمود. 

 استفاده گردید.pls افزار 
و  اساتید از نظرات چنینهم و پژوهش پیشینه در طراحی پرسشنامه سعی بر آن شد که از

در این  با توجه به اینکه برخوردار شود. ضمناً محتوا روایی از استفاده گردد تا خبرگان و کارشناسان
 تعیین منظوربه .استین مدل دارای روایی عاملی نیز پژوهش از تحلیل عاملی استفاده شده است، ا

 .شوددل تأیید میپایایی ماست و  ۰/۴ از  یشترآلفا کرونباخ  ب یبمقدار  ضر نیز پرسشنامه پایایی
ستفاده و تدوین پرسشنامه ا مراحل مختلف کیفی و نظرسنجی در این تحقیق در نهایت پس از انجام

 طراحی الات در جدول نمایش داده شده است. برایهای مورد مطالعه و تعداد سؤشده که شاخص

  است. گردیده استفاده لیکرت ایگزینه طیف پنج الات پرسشنامه ازسؤ
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 آماره پایایی پرسشنامه. ۴جدول

 شاخص الات مورد آزمونتعداد سؤ آزمون آماری آلفای کرونباخ

 های تکنولوژیک   ویژگی ۴۴ 13۰/۴

 امنیت 88 3۸۸/۴

 پشتیبانی سازمان   8۴ 111/۴

 انیمشتر 1 3۴8/۴

 بهره وری  ۴ 1۴۰/۴

 
و در سطح  است ۰/۴تر از دست آمده همگی بزرگهکه مقادیر ضریب آلفای کرونباخ بجا از آن

یید مورد تأ املاًها کاد )پایایی( این پرسشنامه و شاخصمناسبی قرار دارد، بنابراین قابلیت اعتم کاملاً
 .استو قابل قبول 

 
  هاو یافته هاتحلیل داده .4

های پایایی شاخص ،پژوهشگیری پایایی مدل اندازه در این مرحله برای سنجش روایی و
بررسی شد. در روایی  (2Rو ضریب تعیین ) (،AVEمیانگین واریانس استخراج شده ) (،CRترکیبی )

ایسه در مدل مق های دیگر،های متغییرهای یک متغییر با شاخصمیزان تفاوت بین شاخص ،واگرا
از طریق مقایسه جذر میانگین واریانس استخراج شده هر متغییر با مقادیر ضرایب  ،این کار شود.می

شود شکیل میماتریسی ت ،، که برای این کارگیردن آن متغیر با سایر متغیرها انجام میهمبستگی بی
ین و و مقادیر پای جذر میانگین واریانس استخراج شده هر متغیر ،قطر اصلی ماتریس که مقادیر

 .(۸)جدول رها است ضرایب همبستگی بین متغیی ،بالای این قطر
 

 به روش فورنل و لارکرماتریس سنجش روایی واگرا . ۸جدول 

 هامتغییر
های ویژگی

 تکنولوژیک
 امنیت

پشتیبانی 

 سازمان
 وریبهره انیمشتر

های ویژگی
 تکنولوژیک

۸31/۴     

    ۰8۸/۴ 9۴1/۴ امنیت

   ۰۸3/۴ ۰۰۴/۴ ۴9۰/۴ پشتیبانی سازمان

  ۰۸۴/۴ ۸۰۰/۴ ۴۴1/۴ 9۴۴/۴ انیمشتر

 ۰91/۴ ۰۴8/۴ ۸1۰/۴ ۸۰۴/۴ ۴۴۴/۴ وریبهره

 
مقدار جذر متوسط به اشتراک گذاشته شده تمامی  (۸بنابراین با توجه به ماتریس بالا )جدول 

ها بیشتر است که این امر حاکی از قابل قبول بودن روایی متغیرها از مقدار همبستگی میان آن
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دهنده میانگین روایی همگرا نشانگیری است. ندازههای ازش خوب مدلواگرای متغیرها و برا
یزان م های مربوط به خود است.شده بین هر متغیر پنهان با پرسش یانس به اشتراک گذاشتهوار

AVE دهداست روایی همگرا قابل قبولی را نشان می ۰/۴ر از میزان توجه به اینکه بیشت با، 
دهد که نشان می (۰/۴همچنین میزان پایایی ترکیبی با توجه به میزان ملاک این شاخص )

ها به چه مقدار کفایت لازم را برای تبیین متغیرهای مربوط به خود ک از سازههای هر یپرسش
هی یاد دمعیار ۰و در نهایت با توجه به اطلاعات جدول ، شودتأیید میپژوهش که در این  دارند

 .نمایدأیید میبرازش مدل را ت ،حاضرپژوهش شده در 
 

 پژوهشنتایج میانگین واریانس استخراج شده و پایایی ترکیبی متغیرهای . ۰جدول 
 AVE CR های پنهانمتغیر

 391/۴ ۰11/۴ های تکنولوژیکویژگی

 1۴/۴ ۴89/۴ امنیت

 38۴/۴ ۴3۴/۴ پشتیبانی سازمان

 381/۴ ۴1۸/۴ انیمشتر

 ۰1۴/۴ ۴۰۴/۴ وریبهره

 3۸/۴ ۴۰9/۴ کیفیت خدمات الکترونیک

 
 رکیبت توسط که است وابسته متغیر در شده تبیین واریانس مقدار از حاکی( 2R) تعیین ضریب

 تعیین ضریب، دیگر بیان به. شودمی آزمون F نسبت با و شودمی محاسبه مستقل متغیرهای خطی
 حاکی R2 کوچک مقادیر که معنا این به. گرفت نظر در مدل- داده برازندگی از ایاندازه توانمی را
 بر گواه تعیین ضریب بزرگ مقادیر و شود تأیید تواندنمی هاداده پایه بر آماری مدل که است آن از

نیز نشان  R2مقادیر  .دارد وابسته و مستقل متغیرهای بین فرضی خطی رابطه با هاداده هماهنگی
ه توجبا کنندگی را دارند. بینیپیشبه چه میزان قدرت پژوهش زا در مدل های دروندهد سازهمی

زش یاد شده برا توان نتیجه گرفت معیارمی ،بیشتر است ۸۰/۴یر ضریب تعیین از به اینکه همه مقاد
روش کیفی و که بر اساس پژوهش مدل مفهومی این . (9کند )شکلمدل را به خوبی تأیید می

را گیری زهمدل اندا ،9 شکل سازی معادلات ساختاری تحلیل شد.با مدل ،تدوین شده است یکم 
ضرایب مسیر نمایش داده شده  بارهای عاملی و .دهدت تخمین ضرایب استاندارد نشان میدر حال
تری گیری متغیر مربوطه سهم بیشر عاملی را داشته باشد در اندازهشاخصی که بیشترین بااست. 

فا گیری متغیر مربوطه ایدارد و شاخصی که ضرایب کمتری دارد به نسبت سهم کمتری در اندازه
 . کندمی
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 درصد معنادار هستند( ۴اند ) همه ضرایب در سطح . مدل نهایی ؛ *ضرایب استاندارد گزارش شده9شکل

 
 برازش مدل درونی )ساختاری(پژوهش

یید مناسب بودن مدل اندازه گیری باید به قابلیت اتکای مدل ساختاری اشاره کرد که پس از تأ
 نمایش داده شده است . 1جدول که در  شودبرای این منظور به کار گرفته می دو شاخص و

 
 . برازش مدل ساختاری1جدول 

 2R     <  83/۴ Q2    <  8۴/۴ متغیر 

 981/۴ 1۰1/۴   های تکنولوژیک ویژگی

 9۴۰/۴ 1۴1/۴ امنیت

 93/۴ ۰۸۸/۴ پشتیبانی سازمان  

 ۰۰/۴ ۰۴۰/۴ انیمشتر

 8۸/۴ ۰11/۴ وری بهره

 
 های تحقیق بررسی فرضیه

به منظور تأیید یا رد آزمون پژوهش )از ضرایب استاندارد و اعداد معناداری استفاده شده است. 
دست آمده از نتایج به .دهدنشان می آزمون t، ضرایب مسیر را با استفاده از آماره نیز 3جدول 

  .است 3۸/8بالاتر از  tدهد ضرایب مسیر مثبت و آماره  نشان می 3محتوای جدول 
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  ها نتایج بررسی فرضیه .3جدول 
  نتیجه آزمون tارزش آزمون  ضریب مسیر  مسیرها 

دمات خ تیفیک بر های تکنولوژیکویژگی یهایژگیو
 ارد.د یدارامثبت و  معن ریثأت یکیالکترون یبانکدار

 پذیرش فرضیه 31۴/9۴ 1۴9/۴

 یکینالکترو یخدمات بانکدار تیفیک بر ندیفرآ تیامن
 دارد. یدارامثبت و  معن ریثأت

 پذیرش فرضیه 8۴8/۴۸ 3۴8/۴

 یخدمات بانکدار تیفیک سازمان بر یبانیپشت
 دارد. یدارامثبت و  معن ریثأت یکیالکترون

 پذیرش فرضیه 3۴3/9۴ 1۰۸/۴

 یخدمات بانکدار تیفیک بر  انیمشتر امور مرتبط با
 دارد. یدارامثبت و معن ریثأت یکیالکترون

 پذیرش فرضیه ۰۴1/۴۸ 1۰۴/۴

 یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیبر  ک  یوربهره
 دارد. یدارامثبت و  معن ریثأت

 پذیرش فرضیه 333/۴ ۴۴۴/۴

 
 ارد؟کننده کیفیت خدمات تفاوتی وجود دموجود و وضعیت مطلوب عوامل تعیینآیا بین وضعیت 

انه گ های انتخاب شدههای مربوطه شاخصاین سؤال و آزمون فرضیهخگویی به منظور پاسبه
 گیری قرار گرفتند. نامه مورد اندازه، در طی دو پرسشکیفیت

ها نیز مورد استفاده قرار گرفت از امه برای تعیین شاخصناول که این پرسش در پرسشنامه
ا از نظر شم انتخاب شدههای  که اهمیت هر یک از این شاخص مشتریان این سؤال پرسیده شد

مه مشخص است؟ با پاسخ مشتریان به این پرسشنچقدر اداری الکترونیکی در کیفیت خدمات بانک
 ها چقدرو به عبارتی وضع مطلوب این شاخص ها چقدر اهمیت دارندشد که هر یک از این شاخص

به  نه انتخاب شدهها برای نمواندازه میانگین کل برای این شاخصنامه باشد؟ با این پرسشمی
ده شده است که هر یک از این از طرف دیگر در سؤالی دیگر از همین مشتریان پرسی دست آمد.
کیفیت خدمات بانکداری  ها در چه سطحی قرار دارند؟ یعنی با این سؤالات وضع موجود شاخص

ن نگیدست آمدن میاهدر نهایت با ب ها مشخص شده است.در هر یک از این شاخصالکترونیک 
میانگین دو جامعه  ون مقایساتها و با استفاده از آزموضعیت موجود و مطلوب برای کل شاخص

 توان مشخص کرد که آیا وضع موجود با وضع مطلوب یکسان است یا خیر. می
-زیه و تحلیل اهمیتتجدهد . را نشان می SPSSافزار  خروجی این آزمون در نرم جدول زیر

های تحلیل شکاف است. این تکنیک نخستین بار توسط جان مارتیلا روشیکی از  (IPA) عملکرد
 ها بسیار به تکنیکارائه شد. این تکنیک به لحاظ روش گردآوری داده 83۰۰و جان جیمز به سال 

ازمان، عیت رقابتی سعملکرد، ابزار مؤثری برای ارزیابی موق-سروکوال نزدیک است. تحلیل اهمیت
های بازاریابی و ارائه خدمت هدفمند است. ت و نیز طراحی استراتژیهای پیشرفشناسایی فرصت

-دی ویژگیبنعملکرد را برای شناسایی و اولویت-برای نخستین بار، ماریتا و جیمز تحلیل اهمیت
رضایت مشتریانش بر آن تمرکز  نتواند برای حداکثر کردخدمت که سازمان می یا های محصول 
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عدی که محور عمودی آن ادراک مشتریان از بُ تشکیل ماتریس دو، ارائه کردند. از طریق کند
شان گیری مشتریان را نافقی آن اهمیت آن ویژگی در تصمیمعملکرد )کیفیت( هر ویژگی و محور 

 عدی را ماتریسبُتوان پیشنهادهای مؤثری را برای مدیران ارائه کرد. این ماتریس دو دهد، میمی
ژه ویهعد اهمیت، بعد عملکرد و بُهای بُنجا که تحلیل جداگانه دادهاز آ .نامندعملکرد می-اهمیت

گیرند ممکن است معنادار نباشد، لذا ها، همزمان مورد مطالعه قرار میزمانی که هر مجموعه داده
 y ای دو بعدی که در آن محورها روی شبکههای مربوط به سطح اهمیت و عملکرد شاخصداده

. این شبکه (۰ل )شک شوندملکرد است نشان داده میعد عگر بُنشان X حورعد اهمیت و مگر بُنشان
که در واقع از  IP شود. نقش ماتریسنامیده می IP عدی ماتریس اهمیت/عملکرد یا ماتریسدو بُ

یند آراتژی خاصی قرار دارد، کمک به فرچهار قسمت یا ربع تشکیل شده و در هر ربع است
ها برای بهبود استفاده ماتریس برای شناخت درجه اولویت شاخصگیری است. از این تصمیم

 .[9]شودمی
 

 
 IP ماتریس اهمیت/عملکرد یا ماتریس. ۰شکل 

 

براساس اینکه هر شاخص چه میزان اهمیت دارد )وضعیت مطلوب( و عملکرد سازمان در زمینه 
 .[9]تت موجود( چهار ربع قابل تشخیص اساین شاخص در چه حد است )وضعی

 اهمیت پایین-تفاوتی: عملکرد پایینحیطه بی •

 اهیمت پایین-حیطه اتلاف: عملکرد بالا •

 اهمیت بالا-حیطه ضعف: عملکرد پایین •

 ت بالاهمیا-حیطه قابل قبول: عملکرد بالا •

عملکرد ربع دوم و ربع چهارم است. اگر بیشتر -شکاف اصلی در مدل تجزیه و تحلیل اهمیت
 اندادهانجام داری ذگهایی سرمایهروی شاخص هابانک  ته باشد یعنیها در ربع دوم قرار گرفشاخص

ها اگر بیشتر شاخص اهمیت بالا است.های بیرد در زمینه شاخصلککه ارزش چندانی ندارند و عم
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رد کلهایی که اهمیت بالایی دارند عمدر زمینه شاخص هابانک ربع چهارم قرار گرفته باشد یعنی در
ل عناصر را از ربع چهارم به ربع او اولاً در این راستا باشد که باید ها بانکاتژی ضعیفی دارد. استر

رای عملکرد ب-تجزیه و تحلیل اهمیت. منتقل کند و تمامی عناصر ربع دوم و سوم را حذف نماید
 های رقابتی بسیار مناسب است. تحلیل سروکوال و تحلیل

 
 در زمینه مقایسات وضع موجود و وضع مطلوب spss. خروجی نرم افزار 8۴جدول

  Paired Differences  مقدار آمارهt عدد معنا داری 

   درصد اطمینان3۴  

   حد بالا حد پایین  

 دو جامعه مستقل
 –وضع موجود 
 وضع مطلوب

-.789 -.221 -3.027 .000 

 

و  به اینکه حد پایین . با توجهشوددهد که فرض صفر پذیرفته نمینشان می 8۴نتایج جدول 
جامعه اول دارای  منزلهشود که وضع موجود بهو منفی هستند این طور استنباط میحد بالا هر د

که وضع  شودگیری می. بنابراین نتیجهاستجامعه دوم  منزلهبهاز وضع مطلوب میانگین کمتری 
 .ستاسب نبوده و بدتر از وضع مطلوب منا از نظر مشتریان جود کیفیت خدمات بانکی ارائه شدهمو

تری ت بالااز اولوی داری الکترونیکی کدام یک از عوامل مورد اشاره در کیفیت خدمات مشتریان بانک
 خوردار هستند؟برای اقدام در جهت بهبود بر

های  اخصبرای ش یکیالکترون یکیفیت خدمات مشتریان بانکدارامه سنجش ناطلاعات پرسش
 شکل  که با توجه به دهد.تشکیل می ۴ ماتریس عملکرد اهمیت را به صورت شکلعملکرد بانکی 
و ثانیاً  نیست کمتر 9 از عدداز عوامل  یکاهمیت میانگین هیچ شود، که اولاً میانگینمشخص می

نیست. در صورتی که  در طیف لیکرت  9از عوامل مابقی عوامل نیز بالای  تا دوبه غیر  موجود وضع
 را مبنای عملکرد مناسب و اهمیت بالا تشخیص دهیم. 9عدد بالای 
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 اهمیت-. ماتریس عملکرد۴شکل 

 
اند و باید مورد اولویت برای گانه در منطقه تمرکز افتاده ۸۰آنگاه عوامل زیر از میان عوامل 

ارای داقدامات اصلاحی و بهبودی قرار گیرند. این موارد عواملی هستند که اولاً از نظر مشتریان 
 اند. این عواملمطلوب تشخیص نداده ها رااهمیت بالایی بوده و ثانیاً مشتریان وضع موجود آن

 :شامل

 مشتریان؛ سوی از اینترنتی در معاملات اطمینان عدم _

 بانکداری الکترونیکی. کاربردی هایمهارت در ضعف _
ها و کمات الکترونیکی بانسو با اصول و مفاهیم نظری بحث کیفیت خداین نتایج از یک     

بود کند و منجر به بهاز سوی دیگر با مزایا و فواید عینی که این عوامل برای مشتریان فراهم می
 شود، انطباق دارد. ها میکیفیت خدمات الکترونیکی بانک

 
 
 و پیشنهادگیری نتیجه .5

 تیفیو وضع موجود عوامل حوزه ک تیکه اهمپژوهش از آن جهت حائز اهمیت است که این 
هر  یعنی ،هستند یاقدام چه موارد تیجهت اولو انیاز نظر مشتر کیالکترون یخدمات بانکدار
شاخص در چه  نیا نهیمطلوب( و عملکرد سازمان در زم تیدارد )وضع تیاهم زانیشاخص چه م

در  کیالکترونیخدمات بانکداری کیفیت  این موضوع با نگرش به اهمیت ارتقاء سطح  .حد است
های اعتباری داخل کشور اهمیت بررسی و مطالعه این پژوهش ها و مؤسسهفضای رقابتی بین بانک

را بیش از پیش نمایان میسازد. این موضوع منجر به ارائه راهکاری بومی در جهت ارتقاء سطح و 
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بانکداری  خدمات سنجش کیفیت برای. گرددها میدر بانک الکترونیکیکیفیت خدمات بانکداری 
ین عوامل ااستفاده کرد. پژوهش شاخص ارائه شده در این  توان ازمشتریان بانکی می الکترونیکی

ست از دیدگاه ا انیمشتر و سازمان یبانیپشت سک،یو کاهش ر تیامن ک،یتکنولوژ یهایژگیوشامل 
اده و به حد ود دها را بهبشاخص در صورتی که یک بانک بتواند تمامی اینباشد خبرگان بانکی می
تواند امیدوار باشد که حد اعلای کیفیت خدمات الکترونیکی را به مشتریان خود نهایت برساند می

ارائه داده و در پی این امر منتظر افزایش رضایت مشتریان از عملکرد بانک خود باشد این کار 
 اهر کرده و مشتریان جدیدی برای بانکخواهد توانست در بلندمدت مشتریان بانک را به آن وفادا

  به ارمغان بیاورد.
های تأیید شده اختلاف موجود و وضع مطلوب در شاخصاز نظر مشتریان بانکی بین وضع 

به  و وضع موجود وجود دارد ها  جهت بهبودییعنی نیاز به تلاش بیشتر  برای بانک .وجود دارد
 آن چیزی ،شودها ارائه میخدمات بانکی که به آنان وضع موجود تر از نظر مشتریعبارت دقیق

اتی خود را بهتر ند تمایز خدمتا بتوانباید توجه داشته باشند  هاست که باید باشد و بنابراین بانکنی
 همشتریان خود ارائ شناسایی شده در ءه دهند و راهبردهای نوینی را جهت پوشش این خلاارائ
 د.دهن

چرا  .برای اقدام برخوردارند اولویت لازم را  چند شاخص دارایهای ارائه شده از میان شاخص
با توجه ها مطلوب نیست. ها هم از اهمیت بالایی برخوردار هستند و هم وضع آنکه این شاخص

منیت و در رتبه ا ثیر بر کیفیت خدمات الکترونیک مربوط بهدست آمده، بیشترین تأبندی بهبه رتبه
و با اصول ساین نتایج از یکباشد. و در رتبه سوم امور مرتبط با مشتریان  میسازمان  ینبایپشتدوم 

که  ها و از سوی دیگر با مزایا و فواید عینیو مفاهیم نظری بحث کیفیت خدمات الکترونیکی بانک
ا هکند و منجر به بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانکاین عوامل برای مشتریان فراهم می

عوامل امنیتی اولین رتبه را کسب کرده  پژوهشدر مدل ارائه شده در این شود، انطباق دارد. می
، [89]پاراسورامان و همکاران . [8۴] ناهیسونایهای قبلی از جمله مدل که در مدلطور اند، همان

کلیدی در  و... ملاحظه شد امنیت یکی از عوامل اصلی و [1]مدل سایت کوال، مدل جانستون 
ی ، به این دلیل که در حوزه بانکداری تمامی خدماتاستها نجش کیفیت خدمات الکترونیکی بانکس

کی ارد حوزه بانکداری الکترونی؛ و وقتی وط به پول و سرمایه مالی افراد استمربو ،شودئه میکه ارا
ی مرحله براین خواهیم دو مبحث اینترنت و بانک را ادغام کنیم و قطعاً در اشویم در واقع میمی

 است. ترین عاملمهم "امنیت"ای هر فرد و هر جامعه

یهی ی است که مشتریان آن را بدامنیت یک فضای الکترونیکی نیازی اساس"به گفته ادو   
تواند اعتماد کند و کارهای خود را به که امنیت برقرار نباشد مشتری نمیتا زمانی  "شمرندمی

ل های سنتی انجام دهد. در دنیای کنونی به دلیزیکی و روشونیکی، به جای حضور فیصورت الکتر



  8931زمستان  ـ 64شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی    44

 
 

پیچیدگی امور، آگاهی مشتریان از حقوق خود، افزایش کاربری نامناسب محصولات توسط مشتریان 
ا و هدسترس نبودن اینترنت در همه مکانو همچنین مشکلات مرتبط با اینترنت از جمله؛ در 

بودن سرعت و سایر عوامل، وجود یک واحد پشتیبانی را در ها، قطع شدن اینترنت و یا پایین زمان
گونه که هر محصولی پس از تولید و فروش، به خدمات پس از هر سازمانی الزامی است. همان

ند وافروش نیاز دارد، برای خدمات هم وجود یک واحد پشتیبانی به همراه مدیریت صحیح می ت
 [.8۸]�پاسخگوی این نیاز باشد

ا داشتن عوامل نیز ب [3]جانستون  [،۰] هامورد و همکاران ،[8۴]ن و همکاران رحماهای مدل 
ئه دومین عامل در مدل ارا و تأییدی بر استپشتیبانی در معیارهای سنجش خود گواه این موضوع 

ورت وقتی مشتریان به ص شد. نوان عوامل پشتیبانی سازمان مطرحکه تحت ع پژوهششده در این 
ا خود های بانکی خود را ببتوانند نیازانفرادی و با توجه به سهولت استفاده از خدمات الکترونیک 

مات خد کنترلی و نیز تمرکز بالاتری انجام دهند، این عوامل بر ادراکات مشتریان از کیفیت
کترونیکی، به بانکداری الگذارد. بنابراین عواملی چون نگرش مثبت الکترونیکی تأثیر مثبت می

خودکارآمدی، رضایت فرد از انجام فعالیت به صورت الکترونیکی، فرهنگ نهادینه شده در بین افراد 
قش تواند نمربوط به مشتریان بیان شد نیز میجامعه و ... که در این تحقیق تحت عنوان عوامل 

و  Hoطور که در مطالعات قابل توجهی در سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی داشته باشد همان
 [.1نیز بیان شده بود ] همکارانش

و هزینه  جویی در زمانبعد از داشتن امنیت، سرعت، صرفه در بحث کیفیت خدمات الکترونیکی،
و بودن واحدی که مشتری را در رسیدن به هدفش همراهی کند، شاید مسئله مهم و قابل توجه 

ی تواند به بهبود کیفیت و خدمت رسانتکنولوژیک است که میهای ویژگیبعدی عوامل مربوط به 
مطرح  [89]، پاراسورامان و زیتهامل [88] لین [8۴] لی ،[8۴] ناهیسونایطور که کمک کند. همان

، ملموس بودن، نوآوری، سایته اهمیت عواملی از جمله طراحی وباند، ما نیز در این تحقیق بکرده
پایین و ... دست یافتیم و البته قابل توجیه است که در جامعه کنونی سایت، پیچیدگی قابلیت وب

اً باشد، مخصوصاتب کمتر از مواردی چون امنیت میمیزان اهمیت این عوامل برای مشتریان به مر
 در حوزه بانکداری که بحث سرمایه مشتری مورد توجه است. 

داری بانک کاربردی هایمهارت در مشتریان و ضعف سوی از اینترنتی در معاملات اطمینان عدم
عواملی هستند که اولاً از نظر مشتریان دارای اهمیت بالایی بوده و ثانیاً از جمله  الکترونیکی

سو با اصول و مفاهیم این نتایج از یک اند.ها را مطلوب تشخیص ندادهمشتریان وضع موجود آن
 دیگر با مزایا و فواید عینی که اینها و از سوی نظری بحث کیفیت خدمات الکترونیکی بانک

شود، ا میهکند و منجر به بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانکعوامل برای مشتریان فراهم می
 .همخوانی دارد[8۴] ناهیسونای و  [8۴]رحمان و همکاران نتیجه این تحقیق با تحقیق انطباق دارد. 
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