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 ارزیابی راهبردی کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک در کشور
 

 **یطاهر یاحمد یممر، *یاناخوان خراز یممر1
 

 چکیده
گسترش روزافزونی داشته و است که بانکداری الکترونیک یکی از راهکارهای رونق تجارت الکترونیک      

برای  بدون شکسابقه بوده است. های اخیر دارای جهشی بیارائه خدمات بانکی از طریق اینترنت در سال
روزآمد قادر  آوریفنو  ورود به بازارهای جهانی، برخورداری از نظام بانکی کارآمد که با دقت، صحت، سرعت

که ارائه خدمات بانکداری الکترونیک یکی با توجه به این های بانکی دنیا باشد، ضروری است.به رقابت با نظام
ها رود و جلب رضایت مشتریان در صدر اولویتشمار میهای عمده در ارتباط با توسعه خدمات بهاز ضرورت

گیری کیفیت خدمات، شناسایی نقاط قوت و ضعف آن، ضرورت اندازهقرار دارد و نیز با توجه به اهمیت و 
های مشتریان و نیز بررسی دقیق سطح انتظارات و ادراکات ها در ارضای خواستهسنجش میزان موفقیت بانک

ترین عوامل تأثیرگذار بر . این مقاله با هدف شناخت مهمزیادی داردمشتریان از خدمات بانکی از اهمیت 
شده در این زمینه و های انجامبا مطالعه پژوهش ات الکترونیکی در صنعت بانکداری ایران،کیفیت خدم

عامل از جمله  74بندی عوامل موثر بر حوزه کیفیت خدمات الکترونیکی که بالغ بر مصاحبه با خبرگان به طبقه
اطلاعات موجود در  مناسب بودن بروزرسانی خدمات و اعتماد، حفظ حریم خصوصی، کیفیت محتوا، ظاهر وب،

های استفاده بانک جهت و سپس بر مبنای آن مدلی بومی پرداختهبود،  شدهئهوب سایت، نوآوری در خدمات ارا
 است.  شدهداخلی برای ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی، ارائه 
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 مقدمه .1

وری اطلاعات و ارتباطات جدید آها خود را با فنبا رشد سریع اینترنت و جهانی شدن بازار، بانک     
. اهمیت صنعت بانکداری دهندمنطبق کرده تا بتوانند خدمات الکترونیکی به مشتریان ارائه 

کنند.  رقابتی و پویای نظام بانکداری فعالیت می محیط ها درالکترونیکی رو به رشد است و بیشتر بانک
وری و رشد خود ای را برای تضمین بقا، بهرههای گوناگون و گستردهها برنامهدر چنین شرایطی بانک

اهمیت مشتری در نظام بانکی و توانایی در  ،هاگیرند. یکی از عوامل مهم موفقیت بانکدر پیش می
کرده و افزایش مناسب است تا بتوانند رضایت مشتریان خود را تامین ارائه خدماتی با کیفیت و سرعت 

جذب و حفظ  سزایی دروری اطلاعات موثر بر بانکداری تاثیر بهآپیشرفت فن ،علاوه بر ایندهند. 
های بسیاری از سازمان ،روو ارتقای رضایت و درنتیجه رشد و سودآوری آنها دارد. از اینمشتریان 

های نوین برای ارائه خدمات بانکداری وریآجذب و حفظ مشتری، استفاده از فن موفق امروزی برای
 اند.را سرلوحه کار خود قرار داده

های نوین در حفظ مشتری تاثیر چشمگیری  وریآ استفاده از خدمات الکترونیکی و فن ،از آنجا که     
ها، رشد قیمت سهام، کاهش سرمایه، سود فروش، رشد سهم بازار، کاهش هزینه دهبر وضعیت باز
جویی در زمان مشتری و دسترسی آسان به خدمات و صرفه و ماندگاری مشتریان وفادار گریز مشتری

روند و شمار میآوری سازمان بهمشتریان راضی منبع سود ،به بیان دیگر توسط مشتری را دارند.
این خدمات به  .شودمیارتقای سطح رضایت مشتریان، موجب افزایش قابلیت سودآوری سازمان 
توان از طریق دسترسی میزان زیادی بر رضایت مشتریان بانکی تاثیر دارد و رضایت مشتریان را می

های افزایش مشتری، حفظ و نگهداشت آن است. آسان به این خدمات ارتقاء داد. یکی از بهترین شیوه
دهند.  توجهی به آنها از دست می دلیل کمهها درصد بالایی از مشتریان خود را بسالانه سازمان

 های گوناگونی برای نگهداشت مشتریان کنونی سازمان وجود دارد.راهبرد
نقـص و بی ،ه خــدماتی با کیـفیــتئتـرین آنها تلاش بـرای ارایکـی از موثرتـرین و متــداول     

اد ـب ایجـتمر، موجــور مسـطالی و بهـات به مشتریان با کیفیت عـدمـه خئارا آسان اسـت.
ها( دستخوش تغییراتی شده  صنعت خدمات مالی )بانک .شودرکت میـی برای شـای رقابتـه مزیت

تر در تاریخ خود تجربه نکرده بود. این تغییرات بر ساختار و ماهیت رقابت در این صنعت  است که پیش
 هستند،رین سرمایه تتأثیری شگرف داشته که ممکن است باعث از دست رفتن مشتریان که مهم

شود. در محیط بسیار پویا و رقابتی صنعت بانکداری،کیفیت خدمات، مزیت رقابتی پایداری را برای 
رو بهبود کیفیت از این کند.زیرا به ایجاد ارزش و رضایت مشتریان کمک می ؛آوردهمراه میها بهبانک

دهند که دستاوردهای تایج نشان میرسانی به مشتری برای آنها اهمیتی حیاتی یافته است. نخدمت
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دست آوردن درآمدهای هو برای ب داردهای موسسه مالی دارایی برحاصل از بهبود خدمات تاثیر زیادی 
. جبران قصور در خدمات نیز نه تنها با حفظ مشتری منابع مالی بانک را باشندمی آتی بسیار مهم

وفاداری فزاینده مشتری، درآمد بیشتری را برای بانک تواند از راه رضایت و می ،بلکه ؛دهدنجات می
 [.7]همراه داشته باشد به

ها را شناسایی کرده و معیارهای کیفیت خدمات الکترونیک در بانک است تااین پژوهش در صدد      
با توجه به نظرات خبرگان و مشتریان بانک، عواملی که باعث افزایش کیفیت خدمات الکترونیکی 

    شوند.بندی شناسایی و اولویت شوند،می
 

 . مبانی و چارچوب نظری پژوهش2

دارای معانی مختلفی است و طیفی  ،. این واژهپرداخته شودابتدا لازم است به تعریف واژه خدمت      
تاپ یک کالای فیزیکی گیرد. لپعنوان یک محصول را در بر میاز خدمات شخصی تا خدمت به

شود. اما نوع رفتار با مشتری و یا تلاش فروشنده برای رفع نیاز مشتری خدمت محسوب می ؛است
اما تعریف  ؛دلیل همین گستردگی و پیچیدگی در سه دهه اخیر تعاریف بسیاری از خدمت ارائه شده به

 .[10] جامعی از آن نشده است
 هایبخش سایر افزوده ارزش سهم از جهان کشورهای اکثر در خدمات بخش افزوده ارزش سهم     

 بار خدمات اکنون. برندمی پیش را نوین اقتصادهای ،بزرگ و کوچک هایبنگاه. است بیشتر اقتصادی
 اکثر در خدمات بخش شاغل جمعیت. دارند عهده بر را جدید مشاغل اعظم بخش ایجاد مسئولیت
 [.1] است بیشتر دیگر هایبخش شاغل جمعیت از همواره کشورها

شود. صنایع انتفاعی و غیرانتفاعی تشکیل می هایهبخش خدمات از مجموعه صنایع و موسس     
یند بازاریابی، آهای خاص خود را دارد و لاجرم فرخدماتی محصولی به نام خدمت دارند که ویژگی

خدمات دارای  .[3] و عرضه آن، با بازاریابی، تولید و عرضه محصولات فیزیکی تفاوت دارد دتولی
ملموس بودن،  نا عنوانبهها اغلب سازد. این ویژگیهایی هستند که آنها را از کالا متمایز میویژگی

 شوند. ناپذیری مطرح میعدم انتقال مالکیت، تغییرپذیری، فناپذیری و تفکیک
شواهدی  در پیتوان قبل از خرید آن را دید و خریداران و نمی نیستندقابل لمس  :بودنناملموس 

 .باشندمبنی بر کیفیت خدمات می
 : قابلیت ذخیره کردن را ندارند.یفناپذیر
 باشند.کننده خود جدا ناپذیرند و اراده کنند جزئی از خدمت می: از ارائهیناپذیرتفکیک



 1395پاییز  ـ 27شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                                                                 182

آنها درباره اشخاص  هایه: قضاوت خریداران در ارتباط با کیفیت خدمات ناشی از مشاهدیتغییرپذیر
در جوامع صنعتی در سه دهه  کهاز آنجا .باشدخدمت دهنده و تجهیزات و مکان مرتبط با آن می

یک عنصر مهم اقتصادی بوده است و همچنین مطالعات نشان داده که  های خدماتیبخش ،شتهذگ
طور قابل امر به باشد، اینکیفیت خدمات شرط لازم برای موفقیت و بقا در محیط رقابتی امروز می

 [.11]ای باعث افزایش علاقه در زمینه کیفیت خدمات شده است ملاحظه
 داده تحویل مشتریان به که برچیزی تمرکز از است عبارت خدمات کیفیت ،کلسبه عقیده      
 کیفیت و( شده انجام چیزی چه) ییاجرا کیفیت: باشد بخش دو تواندمی خدمات کیفیت شود می

 از مشتریان درک خدمات کیفیت مهم فاکتورهای از یکیبنابر این ( شده انجام چگونه) کارکردی
 [.4] است شده دریافت خدمات

تفریحی  و ایتمایل به ارائه خدمات با کیفیت، نقش مهمی در صنایع خدماتی نظیر خدمات بیمه     
امروزه  ،. در واقعاستکیفیت خدمات برای بقا و سودآوری سازمان امری حیاتی  ،چراکه کند؛ایفا می

روند. شمار میعنوان مسائل حیاتی در اغلب صنایع خدماتی بهرضایت مشتری و کیفیت خدمات به
طورکلی متمایزسازی خدمات در آن مشکل است، این موضوع در رابطه با خدمات مالی که به ،ویژه به

 دارد. اهمیت بیشتری
خود به این نتیجه رسید که کیفیت محصولات و خدمات واحدهای  هایپژوهشدر [ 3]کاتلر      

کنند ها عنوان میترین عاملی است که بر عملکرد این واحدها اثرگذار است؛ آنمهم راهبردیتجاری 
برای رشد  کند و نیز راهیهای بالاتر ایجاد میکه کیفیت برتر، سودهای بیشتری از طریق قیمت

 .است واحدها
کیفیت خدمات  ،که در این مدل انددادهلاولاک مدلی از قابلیت سودآوری کیفیت خدمات ارائه      

مندی و در نتیجه حفظ مشتری شده، درآمد و سهم بازار بیشتری را در پی منجر به افزایش رضایت
های خدماتی رهبر تند که شرکتخود دریاف هایپژوهشزیتهامل و دیگران در  ،خواهد داشت. همپنین

در آمریکا نسبت به کیفیت عالی وسواس دارند. در حقیقت، کیفیت عالی، کلیدی برای متمایز بودن، 
 [.1] وری و کارایی استبهره
. از دیدگاه اندبیان کردهزیتهامل و همکارانش   رایکی از تعاریف اولیه کیفیت خدمات الکترونیکی      

ای است که در آن امکان ارائه خدمات کارآمد و کیفیت خدمات الکترونیک حوزهنظران، این صاحب
پاراسوامان و همکارانش در [. 3] شودمؤثر برای کاربران از طریق محیط الکترونیکی فراهم می

نشان دادند که نحوه برداشت کاربران از کیفیت خدمات در یک محیط الکترونیکی در  پژوهشی
با توجه به عقاید و تصورات مختلف افراد  ،؛ چراکهاستگر بسیار متفاوت مقایسه با یک محیط دی
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، با این حال[. 5] ها در بین کاربران، متفاوت است.آوریفن، میزان پذیرش و کاربرد آوریفننسبت به 
توسط گرونروز  ارائه شد که خدمات الکترونیکی را به دو بعُد کاربردی )چه چیزی  تعریف متفاوتی

 شود( تقسیم کردیند خدمات ارائه میآشود( و بعُد فنی )چگونه فرخروجی خدمات ارائه می عنوان به
محیط  کنند که می تعریف ییهادامنه عنوانبه را الکترونیکی خدمات کیفیت همکاران و زیتهامل[. 8]

 محصولات حقیقت، تحویل و خریداری کارآمد، و مؤثر خرید تسهیل سبب آن طبق بر الکترونیکی

 [.3] شودمی خدمات ومبانی نظری  بر مروری
های مشتریان از ها و ارزیابیقضاوت کیفیت خدمات الکترونیکی عبارت است از کل ادراکات،     

مطرح کردند که [. 6]پاراسورامان و همکارانش  .شودهای الکترونیکی حاصل میخدماتی که از محیط
های مثبت و مهم محیط الکترونیکی بودن از جمله موضوعبخش پذیری، راحتی، کارایی و لذتانعطاف

شدن و شدن، غیرشخصیهای منفی آن شامل نگرانی در مورد امنیت، خطر از منسوخاست و موضوع
 [.12] کمبود کنترل است

E-SERVQUAL      گیری کیفیت خدمات الکترونیکی معرفی توسط زیتمل و همکاران برای اندازه
های نمونه، شش بعد برای کیفیت خدمات برخط شناسایی طریق مصاحبه یا گروهآنها از  شده است.

 گو بودن،پاسخ تکمیل خدمات و حریم خصوصی، قابلیت اعتماد، ند از: کارایی،ااند که عباتکرده
عنوان آنها چهار بعد کارایی، قابلیت اعتماد، تکمیل خدمات و حریم خصوصی را به جبران و تماس.
گیری تلقی مشتری از کیفیت اند که برای اندازهشناسایی کردهE-SERVQUAL هسته مقیاس 

 سایت،کارایی به توانایی مشتریان به وب .شودمیشده توسط خدمات الکترونیکی استفاده خدمات ارائه
تکمیل  حداقل تلاش اشاره دارد. آن بایافتن کالای مطلوب خود و اطلاعات مرتبط با آن و بررسی 

و تحویل کالا در زمان مقرر  داشتن کالای کافی در انبار های خدماتی،دقت در وعده خدمات شامل
 کند، مرتبط است.خصوص میزانی که سایت خوب کار میقابلیت اعتماد با کارکرد فنی سایت به .است

گیرد و دهد که اطلاعات مربوط به خرید در اختیار کسی قرار نمیبعد حریم خصوصی اطمینان می
 [.3] اطلاعات کارت اعتباری ایمن است

واسطه جایگزینی هشناسایی شده است، ب پنج بعد کیفیت خدمات که توسط پاراسورامان و همکاران     
تواند  گو بودن میرود. پاسخکار میهملموسات با عوامل ارتباط با کاربر در تجارت الکترونیک ب

تواند به تحویل به موقع کالای کند، قابلیت اعتماد میگویی شرکت به مشتریان اشاره سرعت جواب به
توان به صورت دهی و اصلاح پیوندها مربوط باشد. اطمینان را میسفارشی، دقیق بودن در شکل

 ،کهحالی ایمنی معاملات برخط و سیاست استفاده از اطلاعات شخصی توسط شرکت تفسیر کرد. در
 .[6] ت بر پایه نیازهای شخصی مشتری اشاره کندتواند به درجه انطباق ارتباطایکدلی می
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ویژه برای ابزار ای سرو کوال یک وسیله مشابه مقیاس سرو کوال است که به .مدل ای سرو کوال
بر مبنای  [6]و پاراسورامان  [3]زتهامل  گیری کیفیت خدمات الکترونیکی توسعه داده شده است.اندازه

های توزیع سنتی انجام شده بود. مقیاس خدمات در کانالای در زمینه کیفیت اولیه هایپژوهش
کیفیت خدمات الکترونیکی ای سروکوال را بر مبنای هفت بعد که زتهامل پیشتر پیشنهاد داده بود، 

زتهامل بین ابعاد کیفیت خدمات و کیفیت خدمات الکترونیک  ،بسط و گسترش دادند. در این مطالعه
توان در  کند که بعضی از ابعاد کیفیت خدمات را میوی بیان می ی را انجام داده است.یهامقایسه

ابعاد بیشتری است که  دارایاما کیفیت خدمات الکترونیکی  ؛کار بردهکیفیت خدمات الکترونیکی ب
معیار کیفیت خدمات الکترونیکی شامل یازده بعد است که در  وری مرتبط هستند.آغالبا بیشتر به فن

امان این ابعاد را به هفت بعد کاهش داد. این هفت معیار به دو معیار جداگانه های بعد پاراسورسال
ابعاد جبرانی. ای سرو کوال در واقع نامی است که برای ابعاد  (2( ابعاد اصلی و 1شوند تقسیم می

شود. معیار دوم اصلی )کارایی و قابلیت تحقق، دسترسی پذیری سیستم و محرمانگی( استفاده می
گویی، غرامت و تماس است. از مقیاس جبرانی )یا بهبود( کیفیت خدمات الکترونیکی شامل پاسخیعنی 

کند و ابعاد اصلی کیفیت نظر پاراسورامان، معنی خدمت به قبل و بعد از مراحل مبادله بسط پیدا می
 .[6]سایت است مراحل مربوط به فرآیند تعاملی مشتریان در وب تمامخدمات الکترونیکی شامل 

ویژگی و مقیاس جبرانی کیفیت خدمات  22بعد با  4مقیاس اصلی کیفیت خدمات الکترونیکی شامل 
 ویژگی در چهار بعد است:  22باشد. ابعاد اصلی مدل ای سروکوال دارای ویژگی می 11بعد با  3شامل 

 

 [6] . ابعاد اصلی مدل ای سروکوال1جدول 
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گیری کیفیت خدمات جبرانی است. قابلیت معیاری برای اندازهمنظور حل مشکلات، معیار دوم به     
ترین ارتباط را با رضایت مشتریان و کیفیت دارد و همین باعث دوباره مراجعه به سایت تحقق، قوی

 .[6] شودمی
 

شده در حوزه در این بخش به تشریح برخی مطالعات انجام .پیشین هایپژوهشسابقه مطالعات و 
 شود:خدمات الکترونیکی بانک پرداخته میارزیابی کیفیت 

 مطالعات فراوانی در خصوص کیفیت خدمات الکترونیکی و ابعاد آن انجام گرفته است.
ند از: اده مشخصه از کیفیت خدمات را شناسایی کرد که عبارت[ 5]پاراسورامان و همکاران      

شایستگی، ادب و تواضع، اعتبار، امنیت، گو بودن، ارتباطات، دسترسی، ملموسات، قابلیت اعتماد، پاسخ
درک و دانش از مشتری. این ده بعد تصفیه و اصلاح شدند تا به صورت پنج بعد همچون ملموسات، 

 SERVQUALگیری کیفیت خدمات گرمی و یکدلی برای اندازهگوبودن، پشتقابلیت اعتماد، پاسخ

 .[6]ارائه شدند 
اند. نتیجه مطالعات تجربی آنها بهبود کیفیت خدمات بانکی پرداختهنیز به بررسی [ 13] 1جانسون     

دارند که مشکل آنها رفع شود و اکثر آنها خواستار عذرخواهی  دهد که تمامی مشتریان نیازنشان می
 هستند.

ترین راه بهبود کیفیت خدمات، شناسایی و رفع مشکلات مطمئن متبراساس مطالعات هارت     
کارکنان صفی است. کارکنان صف از این مزیت برخوردارند که با مشتری در ارتباط مشتری توسط 

ترین پاسخ را به  توانند سریعآنها می ،بوده و در نتیجه درک بهتری از آنها داشته باشند. همچنین
تواند تصور دهی در بهبود کیفیت خدمات میمشکلات مشتری بدهند. این حقیقت که سرعت پاسخ

های در راستای بهبود کیفیت تواند تا حد زیادی چرایی ارتباط تلاشمی ،را کاهش دهد منفی مشتری
 [.14] خدمات توسط کارکنان صف و سطوح بالای رضایت مشتری را شرح دهد

 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Jansson 
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 شناسی پژوهشروش. 3

پیمایشی است و  –با توجه به هدف، کاربردی است و روش انجام پژوهش توصیفی  این پژوهش     
هایی است که هدف آنها ای از روششامل مجموعه ،چراکه ؛های میدانی استاز شاخه پژوهش

تواند به شناخت می پژوهشاجرای  چنینهای مورد بررسی است و همتوصیف کردن شرایط یا پدیده
پیمایشی است،  کهاینعلاوه بر  گیری کمک کند.بیشتر شرایط موجود یا تسهیل فراگرد تصمیم

 شود.مقطعی نیز محسوب می
کار های یک جامعه آماری بهپیمایشی است که برای بررسی توزیع ویژگی رواین پژوهش از این     
ها داده آوریجمعرو مقطعی است که به منظور کند و از آنرود و ماهیت شرایط موجود را بیان میمی

آوری مزبور روش جمعپژوهش در  شود.ان انجام میدرباره یک یا چند صفت در یک مقطع از زم
خبرگان استفاده  های یهنظر آوریجمعو از ابزار پرسشنامه برای  استاطلاعات اولیه، روش میدانی 

)اطلاعات ثانویه( از  مبانی نظری و پیشینه پژوهشاطلاعات مربوط به  آوریجمعبرای  شده است.
 ای استفاده شده است.روش کتابخانه

 
 . روش اجرای پژوهش2جدول 

 
 
 از گیری کوکران محاسبه شد. یکیتعداد نمونه مورد استفاده در این پژوهش توسط فرمول نمونه     

 :کوکران است فرمول نمونه حجم محاسبه برای معمول های فرمول
 

N = (z
2
×p×q)÷(d

2
) 

 
 معمولاٌ  فرمولاین  در
d: 05/0 ؛مجاز اشتباه حداکثر=  d  
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t: 96/1  ؛95/0 اطمینان ضریب باt =  

p: 5/0متغیر؛  صفت نسبت برآورد = q    
برآورد شد. پس از محاسبه حجم نمونه  384تعداد نمونه به میزان  ذکر شده،با توجه به موارد      

 کند.ها را در نمونه آماری توزیع میگر پرسشنامهپژوهش
 

  هایافتهتحلیل . 4

ها برداری و ضریب بارتلت برای دادههای کفایت نمونهابتدا شاخص ،در تحلیل اکتشافی آزمون     
 شود. فرآیند انجام تحلیل آغاز می ،محاسبه شد و پس از اطمینان از توانایی انجام تحلیل اکتشافی

ابتدا امکان  شود.های اصلی و چرخش واریماکس انجام میتحلیل اکتشافی آزمون توسط تحلیل مولفه
مقدار  برداری و ضریب بارتلت ارزیابی شد.های کفایت نمونهلی توسط شاخصانجام تحلیل عام

KMO  کهدر صورتی ؛در نوسان است 1و 0همواره بین، KMO ها برای داده ،باشد 5/0 کمتر از

ها متوسط بوده و اگر داده ،باشد 69/0 تا  5/0 د بود و اگر مقدار آن بیننتحلیل عاملی مناسب نخواه
ها برای تحلیل عاملی های موجود در بین دادههمبستگی ،باشد 7/0 تر ازبزرگ شاخص،مقدار این 

 مناسب خواهند بود.
 

 بارتلت ضریب .3 جدول
KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .957 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 17194.001 

Df 2701 

Sig. .000 

 
ها برای های موجود در بین دادههمبستگی است، 7/0 تر ازبزرگ کهKMO با توجه به شاخص     

خروجی چرخش  ،گرفتهبا توجه به تحلیل عاملی صورتهمچنین،  تحلیل عاملی مناسب خواهند بود.
صورت زیر عامل به 5گویه در  68 ،شدهاست. پس از تغییرات انجام 4جدول صورت واریماکس به

 بندی شدند. دسته
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 . خروجی چرخش واریماکس4جدول 

 عامل پنجم عامل چهارم عامل سوم عامل دوم عامل اول

S3 S1 S2 S33 S6 

S4 S7 S16 S56 S21 

S5 S14 S20 S57 S32 

S8 S19 S27 S62 S34 

S9 S23 S35 S63 S43 

S10 S24 S36 S64 S48 

S11 S26 S37 S65 
 

S12 S31 S38 S66 
 

S13 S50 S39 S67 
 

S15 S69 S40 S74 
 

S17 S71 S42 
  

S18 
 

S44 
  

S22 
 

S45 
  

S28 
 

S53 
  

S29 
 

S68 
  

S30 
    

S41 
    

S47 
    

S51 
    

S54 
    

S59 
    

S61 
    

S72 
    

S73 
    

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

بوده و بر اساس رتبه عاملی بعدی خود به  معناپژوهش بیگروه عاملی خود از لحاظ مبانی نظری 
ه علت قرار گرفتن دو گویه شده بشناسایی عواملیکی از  ،بر این اساس عامل مربوطه منتقل شدند.

های  گویه ،گرفتهحذف شده و پس از انتقال صورت ه،ها به عامل مربوطدر آن و انتقال آن گویه معنابی
دلیل پایین بودن ضریب عاملی از ها بهبرخی گویه ،همچنین بندی شدند.عامل دسته 5پرسشنامه در 

 های موجود حذف شدند.از گویه 33/0میزان 
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 تحلیل عاملی تاییدی

با توجه به  ،در این بخش .ها بر اساس ضرایب مسیر تحلیل عاملی تاییدیبندی گویهرتبه
 :شودپرداخته می عواملها و بندی گویهضرایب مسیر تحلیل عاملی تاییدی به رتبه

 سایتعامل )بعد( اول: عوامل مربوط به وب
 عامل )بعد(دوم: عوامل امنیتی

 عامل )بعد( سوم: عوامل مدیریتی و پشتیبانی سازمان
 عامل )بعد( چهارم: عوامل مربوط به مشتریان

 مل )بعد( پنجم: عوامل کارآمدیعا
 

 ها بر اساس ضرایب مسیر تحلیل عاملی تاییدیبندی گویه. رتبه5جدول 

 
  

 تخمین استاندارد خطای استاندارد تخمین

F2 
 F 114/1 092/0 962/0 ---> عوامل امنیتی

F5 
 عوامل کارآمدی

<--- F 746/0 077/0 96/0 

F3 
 عوامل مدیریتی و پشتیبانی سازمان

<--- F 002/1 088/0 956/0 

F1 
 عوامل مربوط به وب سایت

<--- F 1 
 

943/0 

F4 
 عوامل مربوط به مشتریان

<--- F 91/0 087/0 825/0 

 
امنیتی و در رتبه دوم  عواملالکترونیک، بیشترین تاثیر بر کیفیت خدمات  ،5جدول  بر اساس     

 باشد.کارآمدی می
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 آمده است: 1در نمودار شده مدل طراحی

 

 
 شده از طریق تحلیل عاملی تاییدیمدل طراحی .1نمودار 
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 .کنندعامل را بررسی می 5باشند که می ،عنوان متغیر مشاهده شدهگویه به 68 ،در این مدل     

 

 های برازش مدلشاخص
 

 های برازش مدلشاخص .6جدول 

 نوع شاخص معادل فارسی مدل تدوین شده نتیجه

 CMIN/DF کای اسکوئر نسبی 950/2 مطلوب

 NFI بونت -شاخص برازش هنجارشده بنتلر 992/0 مطلوب

 RFI شاخص برازش نسبی 984/0 مطلوب

 IFI شاخص برازش افزایشی 995/0 مطلوب

 TLI لویس -شاخص برازش توکر  989/0 مطلوب

 CFI شاخص برازش تطبیقی 995/0 مطلوب

 
شده به جهت قضاوت درباره مدل تدوین (کای اسکوئر نسبی)نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی      

 2مناسب و مقادیر نزدیک به  5تا 1 مقادیر ،شاخص برای این. استها شاخص مناسبی و حمایت داده
،کارماینز و مک ایور مقادیر بین 5تا  1شود. شوماخر و لومکس مقادیر بین بسیار خوب تفسیر می 3تا 
را قابل قبول 3تا 1مقادیر بین  2005و کلاین در سال  2 تا 1دیر بین امق 2001اولمن در سال  ،3 تا 2

 .وضعیت قابل قبول مدل است دهندهگزارش شده است و نشان 950/2مقدار  4در جدول .دانندمی
 

در این بخش با توجه به  .ها بر اساس ضرایب مسیر تحلیل عاملی تاییدیبندی گویهرتبه
 شود.پرداخته می عواملها و بندی گویهتاییدی به رتبهضرایب مسیر تحلیل عاملی 

 
 
 
 
 
 
 
 



 1395پاییز  ـ 27شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                                                                 192

 سایتعامل راهبردی اول: وب
 

 سایت(اول )وب عامل راهبردیدر  عواملبندی رتبه .7جدول 

 تخمین   
خطای 

 استاندارد

تخمین 

 استاندارد

S13 

 F1 1.198 0.086 0.777 ---> کیفیت اطلاعات ارائه شده در سایت

S12 

استفاده از منوهای موجود جهت تأمین نیازهای بانکیقابلیت   <--- F1 1.176 0.087 0.754 

S15 

 F1 1.14 0.085 0.749 ---> قابلیت وب

S29 

 F1 1.068 0.08 0.743 ---> مشخص بودن فرآیند انجام کار به صورت الکترونیکی

S30 

 F1 1.109 0.084 0.735 ---> تکمیل فرآیند به صورت الکترونیکی در وب سایت

S41 

سایت جهت انجام های ارائه شده در وبکیفیت آموزش
 ها به صورت الکترونیکی تراکنش

<--- F1 1.172 0.089 0.728 

S18 

برخطشده به صورت دسترسی به خدمات ارائه  <--- F1 0.985 0.075 0.727 

S8 

سایتشایستگی فنی وب  <--- F1 1.143 0.087 0.726 

S72 

شده در وب سایتخدمات ارائهوضوح طرح در   <--- F1 1.113 0.088 0.7 

S11 

(برخط)انجام تمام پروسه فعالیت به صورت  برخطتمامیت   <--- F1 1.089 0.087 0.692 

S3 

 F1 1.02 0.082 0.687 ---> ملموس بودن فضای وب سایت

S54 

های بانکی متفاوتامکان انجام عملیات  <--- F1 1.039 0.085 0.671 

S73 

شدهنوآوری در خدمات ارائه  <--- F1 1 
 

0.668 

S9 

 F1 1.029 0.085 0.666 ---> محتوای خاص و مشخص

S10 

 F1 1.037 0.086 0.66 ---> کیفیت محتوای موجود در سایت

S4 

 F1 0.869 0.073 0.651 ---> راحتی استفاده از امکانات بانکداری الکترونیک

S51 

پیشرفتههای اطلاعات وریآوجود فن  <--- F1 0.921 0.081 0.624 

S61 <--- F1 0.956 0.085 0.613 
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)میزان مشهود بودن نوآوری یا خلاقیت در  پذیریمشاهده
شده(خدمات ارائه  

S47 

)در حد ساعت/چند دقیقه( مدت شبکهنبود قطعی کوتاه  <--- F1 0.937 0.086 0.594 

S17 

 F1 0.701 0.065 0.586 ---> کارایی / عملکرد

S22 

 F1 0.856 0.079 0.585 ---> راهنمای وب

S59 

 F1 0.952 0.09 0.577 ---> درجه پیچیدگی پایین

S28 

-سرگرمی / جذاب بودن فضای الکترونیکی جهت انجام تراکنش

 های مالی به صورت مجازی
<--- F1 0.87 0.089 0.529 

S5 

 F1 0.808 0.083 0.525 ---> طراحی زیبای وب سایت )ظاهر وب(

 
 سایت و در رتبه دوم قابلیت در شدهارائه اطلاعات بیشترین تاثیر کیفیت، 7 جدولبر اساس      

 2نمودار در ها نتیجه این گزارش باشد.بانکی می نیازهای تأمین جهت موجود منوهای از استفاده
  شود.میمشاهده 

 

 

یکعوامل در عامل  بندی. رتبه2نمودار   
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 امنیتی: دوم راهبردی عامل
 

امنیتی: دوم راهبردی در عامل عواملبندی رتبه .8جدول   

 تخمین   
خطای 

 استاندارد

تخمین 

 استاندارد

S26 

مراقبت از مشتری و کاهش ریسک)منظور ریسک درک شده 
 توسط مشتری در استفاده از خدمات الکترونیکی(

<--- F2 1.023 0.071 0.754 

S71 

شدهتأیید و تصدیق امور انجام   <--- F2 1 
 

0.713 

S31 

 F2 0.864 0.066 0.692 ---> اعتماد

S50 

 F2 0.838 0.064 0.687 ---> صحت عملیات

S7 

 F2 0.743 0.057 0.682 ---> امنیت تراکنش ها

S19 

 F2 0.791 0.062 0.672 ---> تضمین درستی عملیات

S1 

 F2 0.676 0.057 0.625 ---> قابلیت اطمینان در تراکنش های مالی

S23 

 F2 0.688 0.058 0.62 ---> حفظ حریم خصوصی

S69 

 F2 0.844 0.075 0.595 ---> سفارشی کردن ارتباطات

S14 

همدلی به معنای ایجاد تنظیمات شخصی برای مشتریان در ارائه 
 خدمات خاص

<--- F2 0.809 0.073 0.584 

S24 

 F2 0.665 0.076 0.458 ---> شخصی سازی

 

 شده درک ریسک منظور) ریسک کاهش و مشتری از بیشترین تاثیر مراقبت ،8جدول  بر اساس     
است. شده انجام امور تصدیق و الکترونیکی و در رتبه دوم تأیید خدمات از استفاده در (مشتری توسط

 شود.میمشاهده  3نمودار در  هانتیجه این گزارش
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مدر عامل دو عواملبندی رتبه .3نمودار   

 

 راهبردی سوم: مدیریتی و پشتیبانی سازمانعامل 

 
سازمان پشتیبانی و مدیریتی: سوم راهبردی در عامل عواملبندی رتبه .9جدول   

 تخمین   
خطای 

 استاندارد

تخمین 

 استاندارد

S36 

 F3 1.335 0.093 0.831 ---> رسیدگی به شکایات و بهبود خدمات / پشیبانی

S37 

 F3 1.39 0.1 0.8 ---> سهولت ارتباط با تیم پشتیبانی

S38 

هاهای تراکنشسرعت رفع مغایرت  <--- F3 1.255 0.091 0.791 

S39 

های کارشناسان تیم پشتیبانیمیزان راهگشا بودن پاسخ  <--- F3 1.245 0.09 0.79 

S45 

وجود آمده بر اثر قطعی ارتباطههای بنبود مغایرت  <--- F3 1.256 0.095 0.754 

S42 

هاهای سیستمبروزرسانی مناسب بودن  <--- F3 1.175 0.089 0.749 

S40 

فنی پشتیبانی کارکنانهماهنگی و نظم کاری   <--- F3 1.186 0.091 0.741 

S44 

های راهنما برای اطلاع از اتمام تراکنش توسط سیستمپیام  <--- F3 1.089 0.087 0.703 

S27 

الکترونیکیارتباطات مناسب و سریع با مشتریان به صورت   <--- F3 1.015 0.084 0.677 
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S53 

بینی نیازهای مشتریانپیش  <--- F3 0.994 0.083 0.668 

S16 

 F3 0.863 0.073 0.662 ---> خدمات به مشتری

S2 

دهی سیستم در صورت اشکال یا نیازپاسخ  <--- F3 1 
 

0.656 

S20 

 F3 0.825 0.076 0.605 ---> تعامل بین بانک و مشتری

S68 

 F3 0.969 0.09 0.597 ---> سسیستم تماس تلفنی

S35 

 F3 1.013 0.1 0.556 ---> ارتباط کارکنان با مشتری

 

پشیبانی و در /  خدمات بهبود و شکایات به رسیدگی دربارهبیشترین تاثیر ، 9با توجه به جدول      
  شود.میمشاهده  4نمودار  در  هانتیجه این گزارش باشد.پشتیبانی می تیم با ارتباط رتبه دوم سهولت

 

 
ومدر عامل س عواملبندی رتبه .4نمودار   
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 عامل راهبردی چهارم: مشتریان

 
 عامل راهبردی چهارم: مشتریاندر  عواملبندی رتبه .10جدول

 تخمین   
خطای 

 استاندارد

تخمین 

 استاندارد

S64 

 F4 0.975 0.082 0.7 ---> سودمندی درک شده / میزان مفید بودن

S67 

)تغییر سیستم عادتی در استفاده از نوع خدمات ارائه شده،  عادت
سازی و نهادینه ساختن(یا به عبارتی فرهنگ  

<--- F4 0.949 0.083 0.675 

S66 

 F4 0.945 0.082 0.675 ---> میزان آگاهی مشتری از خدمات الکترونیکی

S74 

بانکی به صورت های سود عاطفی )رضایت فرد از انجام فعالیت
 الکترونیکی(

<--- F4 1 
 

0.658 

S62 

 F4 0.898 0.08 0.655 ---> نگرش مثبت به بانکداری الکترونیکی

S65 

)دیدگاه مثبت مشتریان در مورد سخت بودن انجام  کنترل رفتاری
های مالی به صورت الکترونیکی( تراکنش  

<--- F4 0.949 0.087 0.639 

S63 

پذیرش یا عدم پذیرش بانکداری هنجار ذهنی در مورد 
 الکترونیکی جهت انجام خدمات بانکی

<--- F4 0.888 0.083 0.623 

S56 

 F4 0.672 0.071 0.538 ---> خودکارآمدی )توانایی استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی(

S33 

 F4 0.61 0.088 0.387 ---> وفاداری مشتری به بانک

S57 

استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکیمقاومت زیاد مشتری در   <--- F4 0.544 0.085 0.36 

 
بودن و در رتبه  مفید میزان/  شده درک سودمندیدرباره بیشترین تاثیر  ،10با توجه به جدول      

 و سازیفرهنگ عبارتی به یا (شدهارائه خدمات نوع از استفاده در عادتی سیستم تغییر) دوم عادت
  شود.میمشاهده  5نمودار در  هانتیجه این گزارش باشد.می ساختن نهادینه
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مدر عامل چهار عواملبندی رتبه .5نمودار   

 

 عامل راهبردی پنجم: کارآمدی

 
 عامل راهبردی پنجم: کارآمدیدر  عواملبندی رتبه .11جدول 

 تخمین   
خطای 

 استاندارد

تخمین 

 استاندارد

S43 
 F5 1.448 0.135 0.753 ---> سیستمها توسط سرعت اجرای تراکنش

S6 
 هاسرعت فرآیند تراکنش

<--- F5 1.333 0.129 0.713 

S21 
گوییزمان پاسخ  

<--- F5 1.187 0.123 0.637 

S48 
جویی در زمانصرفه  

<--- F5 1 
 

0.554 

S34 
های مرتبط با استفاده از خدمات الکترونیکیهزینه  

<--- F5 0.947 0.128 0.444 

S32 
 F5 0.685 0.106 0.377 ---> مزیت نسبی فرآیند الکترونیکی به غیر الکترونیکی
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سیستم و در رتبه  توسط هاتراکنش اجرای بیشترین تاثیر مربوط به سرعت ،11جدول  بر اساس     
 شود.میمشاهده  6نمودار در  هانتیجه این گزارش.استها تراکنش فرآیند دوم سرعت

  

 
مدر عامل پنج عواملبندی رتبه .6نمودار   

  
 گیری و پیشنهاد. نتیجه5

های کیفیت خدمات این پژوهش که به شناسایی و بررسی معیارها و شاخصاز آنجاکه،      
های کیفیت خدمات بندی هر یک از معیارها و شاخصالکترونیک در بانک و تعیین اهمیت و اولویت

های این بررسی با توجه به مولفه ،. از سوی دیگراهمیت است، حائز پردازدها میالکترونیک در بانک
های دهنده مدلی مناسب و بومی برای ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی در بانکمورد مطالعه، ارائه

. این موضوع با نگرش به اهمیت ارتقاء سطح خدمات الکترونیکی در فضای رقابتی بین استداخلی 
ها در برخورداری از ری داخل کشور و همچنین نیاز مبرم بانکهای اعتباها و مؤسسهبانک

روز، اهمیت بررسی و مطالعه این پژوهش را با محوریت ارائه مدل ارزیابی کیفیت  یها وریآ فن
سازد. این موضوع منجر به ارائه راهکاری بومی در خدمات الکترونیکی، را بیش از پیش نمایان می

  .شودها میدر بانکت بانکداری الکترونیکی کیفیت خدماجهت ارتقاء سطح و 
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راهبردهای ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی  پژوهش،دست آمده از سوالات هبر اساس نتایج ب     
های داخلی به ترتیب اولویت شامل پنج راهبرد امنیتی، راهبرد کارآمدی، راهبرد مدیریتی و برای بانک

توان نقاط قوت می ،همچنین هستند.پشتیبانی سازمان، راهبرد مربوط به وب سایت و راهبرد مشتریان 
 ه داد.ئبه شرح زیر ارا پژوهشو ضعف این راهبردها را با توجه به نتایج 

 
 قوت نقاط

تکمیل کل فرآیندهای بانکی به صورت الکترونیکی در وب سایت با کمترین هزینه و بالاترین ـ 
  ؛کیفیت

 برخط؛دسترسی به خدمات ارائه شده به صورت ـ 

 ؛(برخط)انجام تمام پروسه فعالیت به صورت  برخطتمامیت ـ 

 ؛های بانکی متفاوتامکان انجام عملیات ملموس بودن فضای وب سایت وـ 

 ؛نوآوری در خدمات ارائه شدهـ 

 ؛راحتی استفاده از امکانات بانکداری الکترونیکـ 

 ؛های اطلاعات پیشرفتهوریآوجود فنـ 

 ؛)میزان مشهود بودن نوآوری یا خلاقیت در خدمات ارائه شده( پذیریمشاهدهـ 

 ؛)در حد ساعت/چند دقیقه( مدت شبکهنبود قطعی کوتاهـ 
 ؛های مالی به صورت مجازیفضای الکترونیکی جهت انجام تراکنشسرگرمی / جذاب بودن ـ 

   ؛توسعه بانکداری الکترونیک به نسبت دولت تعهدـ 
  .مستعد و جوان نیروهای وجودـ 
 

 ضعف نقاط

 ؛بانکداری الکترونیک به نسبت مردم آگاهی سطح بودن پایین و جامعه فرهنگی و اقتصادی فقرـ 
 ؛ایران عامه فرهنگ در وقت بودن ارزشبیـ 
 ؛مالی هایزیرساخت متناسب رشد عدمـ 
 ؛الکترونیکی پرداخت به محدود دسترسی و الکترونیکی بانکداری در کشور بانکی نظام ضعفـ 
 ؛مشتریان سوی از اینترنتی معاملات در اطمینان عدمـ 
 تجهیزات و بسترها نبود و مطلوب باند پهنای با اینترنت خصوصا) اینترنت به دسترسی بالای هزینهـ 

 ؛اینترنت( به مردم آسان و سریع دسترسی برای لازم ارتباطی و ای شبکه
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 .بانکداری الکترونیکی کاربردی هایمهارت در ضعفـ 
ها و از سوی سو با اصول و مفاهیم نظری بحث کیفیت خدمات الکترونیکی بانکاین نتایج از یک     

و منجر به بهبود کیفیت  کنداین عوامل برای مشتریان فراهم میدیگر با مزایا و فواید عینی که 
 شود، انطباق دارد. ها میخدمات الکترونیکی بانک

با  شود.، نتایج زیر استنباط میپژوهششده از پرسشنامه آوریجمعهای  با بررسی و تحلیل داده     
اهبردی مدل کیفیت خدمات گرفته خروجی چرخش واریماکس، ابعاد رتوجه به تحلیل عاملی صورت

مشخص شد که برخی  ،بندی شد، با توجه به میزان ضرایبالکترونیکی در شش عامل راهبردی دسته
 پژوهشهای موجود در شش عامل مورد بررسی در گروه عاملی خود از لحاظ مبانی نظری گویه

یکی از  ،بر این اساس بوده و بر اساس رتبه عاملی بعدی خود به عامل مربوطه منتقل شدند. معنا بی
 ها به عامل مربوطه،در آن و انتقال آن گویه معناشده به علت قرار گرفتن دو گویه بیشناسایی عوامل

 ،بندی شدند. همچنینعامل دسته 5های پرسشنامه در گویه ،گرفتهحذف شده و پس از انتقال صورت
های موجود حذف شدند. پس از گویه 33/0ها به دلیل پایین بودن ضریب عاملی از میزان برخی گویه

 :بندی شدندعامل راهبردی به صورت زیر دسته 5گویه در  68 ،شدهاز تغییرات انجام
 عامل راهبردی اول: وب سایت

 عامل راهبردی دوم: امنیتی
 عامل راهبردی سوم: مدیریتی و پشتیبانی سازمان

 عامل راهبردی چهارم: مشتریان
 مدیعامل راهبردی پنجم: کارآ

ها بر اساس ضرایب مسیر تحلیل عاملی تاییدی بندی ابعاد و وزن هر یک از آناولویت ،سپس     
 انجام شد که به شرح زیر بود:

 962/0امنیتی  .1
 96/0کارآمدی  .2
 956/0مدیریتی و پشتیبانی سازمان  .3
 943/0مربوط به وب سایت  .4
 825/0مشتریان  .5

بیشترین تاثیر بر کیفیت خدمات الکترونیک مربوط به عوامل  ،دست آمدههبندی ببا توجه به رتبه     
دست هباشد. بر اساس نتایج بمی 96/0و در رتبه دوم عوامل کارآمدی با وزن  962/0امنیتی با وزن 

های داخلی به ابعاد مدل ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی برای بانکآمده از سوالات پژوهش، 
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وامل امنیتی، عوامل کارآمدی، عوامل مدیریتی و پشتیبانی سازمان، عوامل مربوط به ترتیب اولویت ع
سو با اصول و مفاهیم نظری بحث باشند. این نتایج از یکوب سایت، عوامل مربوط به مشتریان می

و از  [3] و[ 6، 5]پاراسورامان و همکاران  هایپژوهشها از جمله کیفیت خدمات الکترونیکی بانک
و منجر به بهبود کیفیت  کندبا مزایا و فواید عینی که این عوامل برای مشتریان فراهم می ،دیگرسوی 

 شود، انطباق دارد.ها میخدمات الکترونیکی بانک
 در طورکههمان اند،کرده کسب را رتبه اولین امنیتی عواملپژوهش،  این شدهارائه مدل در     
[ 13] جانستون مدل و کوال سایت مدل ،[6، 5] همکاران و پاراسورامان مدل جمله از قبلی های مدل

 هابانک الکترونیکی خدمات کیفیت سنجش در کلیدی و اصلی عوامل از یکی امنیت ،شد ملاحظه
 سرمایه و پول به مربوط شودمی ارائه که خدماتی تمامی بانکداری حوزه در که دلیل این به باشد،می

 مبحث دو خواهیممی واقع در ؛شویممی الکترونیکی بانکداری حوزه وارد وقتی و است افراد مالی
 ترین مهم امنیت ایجامعه هر و فرد هر برای مرحله این در قطعاً و کنیم ادغام را بانک و اینترنت

 صورتبه را خود کارهای و کند اعتماد تواندنمی مشتری ،نباشد برقرار امنیت کهزمانی تا. است عامل

 .دهد انجام سنتی هایروش و فیزیکی حضور جای به الکترونیکی،
 زیاد حجم آورند،می روی الکترونیکی خدمات سمت به افراد که دلایلی از یکی این، بر علاوه     

 تمامی انجام برای کافی زمان داشتن و امور در تسریع برای و است وظایفشان و هافعالیت
[ 13] جانستون ،[4] ونگ پاراسورامان، کوال، سایت هایمدل در طورکههمان باشد،می هایشان فعالیت

 سرعت فرآیند، سرعت چون مواردی نیز پژوهش این در شده ارائه مدل در و شد بررسی نیز غیره

 .گرفت قرار رتبه دومین در کارآمدی عوامل عنوان تحت...  و زمان در جوییصرفه گویی،پاسخ
 نامناسب کاربری افزایش خود، حقوق از مشتریان آگاهی امور، پیچیدگی دلیل به کنونی دنیای در     

 نبودن دسترس در جمله؛ از اینترنت با مرتبط مشکلات همچنین و مشتریان توسط محصولات
 وجود عوامل، سایر و سرعت بودن پایین یا و اینترنت شدن قطع ها،زمان و هامکان همه در اینترنت

 فروش، و تولید از پس محصولی هر که گونههمان. است الزامی سازمانی هر در را پشتیبانی واحد یک
 مدیریت همراه به پشتیبانی واحد یک وجود هم خدمات برای دارد، نیاز فروش از پس خدمات به

 .باشد نیاز این گویپاسخ تواندمی صحیح
 در پشتیبانی عوامل داشتن با نیز[ 13] جانستون ،[6، 5] کوال اس.ای ،[12] سانتوس هایمدل     

 این در شده ارائه مدل در عامل سومین بر تأییدی و باشدمی موضوع این گواه خود ،سنجش معیارهای
  شد. مطرح سازمان پشتیبانی و مدیریتی عوامل عنوان تحت که پژوهش
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 و هزینه و زمان در جوییصرفه سرعت، امنیت، داشتن از بعد الکترونیکی، خدمات کیفیت بحث در     
 بعدی توجه قابل و مهم مسئله شاید کند، همراهی هدفش به رسیدن در را مشتری که واحدی بودن

 طورهمان. کند کمک رسانیخدمت و کیفیت بهبود به تواندمی که است سایت وب به مربوط عوامل
 پژوهش این در اند، کرده مطرح [17] هو ،[3] زیتهامل و [6، 5] پاراسورامان[ 16] لین و[ 15] لی که

 پیچیدگی سایت، وب قابلیت نوآوری، بودن، ملموس سایت، وب طراحی جمله از عواملی اهمیت بهنیز 
 عوامل این اهمیت میزان کنونی جامعه در که است توجیه قابل البته و ایمتهیاف دست غیره و پایین
 بحث که بانکداری حوزه در مخصوصاً باشد،می امنیت چون مواردی از کمتر مراتب به مشتریان برای

 .است توجه مورد مشتری سرمایه
 بتوانند الکترونیک خدمات از استفاده سهولت به توجه با و انفرادی صورتبه مشتریان وقتی     
 مشتریان ادراکات بر عوامل این دهند، انجام بالاتری تمرکز نیز و کنترلی خود با را خود بانکی های نیاز

 بانکداری به مثبت نگرش چون عواملی ،بنابراین ؛گذاردمی مثبت تأثیر الکترونیکی خدمات کیفیت از
 در شده نهادینه فرهنگ الکترونیکی، صورت به فعالیت انجام از فرد رضایت خودکارآمدی، الکترونیکی،

 تواندمی نیز شد بیان مشتریان به مربوط عوامل عنوان با پژوهش این در که...  و جامعه افراد بین
 مطالعات در که طورهمان ؛باشد داشته الکترونیکی خدمات کیفیت سنجش در توجهیقابل نقش

 .بود شده بیان نیز [14]هارموت و همکاران 
 هابانک مشتریان پژوهش این در شده گرفته نظر در آماری جامعه که است ذکر قابل البته     
 شده داده پاسخ هایپرسشنامه از شده استخراج نتایج و نظر اساس بر صرفاً شدهارائه مدل و باشند می

 اینجا در که مشتری به مربوط عوامل که دارد وجود نیز امکان این و است شده ارائه مشتریان توسط
 مدیران نظر در شاید باشد، هم بیشتری اهمیت ضریب دارای توانستمی است، گرفته قرار آخر رتبه در
 سایت وب به مربوط عوامل از عوامل این ،هستند الکترونیکی خدمات مجریان که بانک کارمندان و
 برای آمدهدستبه نتایج از استفاده با که کرد بیان توان می ،طورکلیبه ؛باشد ترمهم عوامل دیگر یا

 هر در و بوده توجه قابل عوامل، از دسته 5 این ایران در هابانک الکترونیکی خدمات کیفیت سنجش
 و است تغییر قابل هاآن اهمیت میزان و اولویت دسترس، در امکانات سطح به توجه با و زمان از مقطع

 .است الزامی باشد، مشتری رضایت و پذیرش مورد که معقول سطحی در هاآن تمامی حفظ
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