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Abstract 

The present study sought to analyze factors and components affecting the development of the quality of electronic 

services in the public and private sectors of the banking industry. In terms of purpose, the study was an applied research and 

in terms of method, it was a mix-exploratory study. The research was conducted in two stages. In the first stage, the research 

population consisted of experts, among them 15 experts participated in the study as the sample. In this phase, the Delphi 

fuzzy method and factor analysis were used to identify the factors and components affecting the development of the quality 

of electronic services. In the second phase, customers using electronic services of government and private banks in Bandar 

Abbas were considered as the statistical population. The sample size based on Cochran's formula was 385 individuals. A 

questionnaire was used to collect the data. The validity of the questionnaire was confirmed and its reliability had Cronbach’s 
alpha coefficient of 0.897. At this stage, non-parametric methods (Run tests, Mann-Whitney, Friedman, and Kruskal Wallis 

tests), exploratory factor analysis, and path analysis were used by SPSS and Smart-PLS software to analyze the research 

data. The most important results showed that the factors related to (1) efficiency, (2) system availability, (3) confidentiality, 

(4) fulfillment, and (5) the profile of customers affect the development of the quality of electronic services of public and 

private banks in Bandar Abbas. The findings from the ranking of these factors indicated that the indicators of confidentiality 

had the greatest impact on the development of electronic services in the banking industry. 
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 چکيده

کند. پژوهش  نکداری را تجزیه و تحلیل میهای دولتی و خصوصی صنعت با های تأثیرگذار بر توسعۀ کیفیت خدمات الکترونیک در بخش پژوهش حاضر عوامل و مؤلفه

 بـر مشـتمل پژوهش  ۀجامع نخست، ۀمرحل در. است گرفته انجام مرحله دو در پژوهش این. رودمی شمار به اکتشافی ـ ترکیبی روش، ازمنظرِکاربردی و  ازحیثِ هدف، پژوهشی

 یرگذارتأث هایعوامل و مؤلفه ییشناسا یبرا عاملی یلو تحل یفاز یاز روش دلف مرحله، این در. دنمشارکت داشت پژوهش درنمونه  عنوانِبهنفر از خبرگان  15که  بودخبرگان 

 ۀجامع ـ عنـوانِ بـه شهر بنـدرعباس   یو خصوص یدولت هایبانک الکترونیک خدمات از کنندهاستفاده یانمشتر ،دوم ۀمرحل در. شداستفاده  الکترونیک خدمات یفیتک ۀتوسع بر

اعتبار  و شد تأییداز پرسشنامه استفاده شده است که روایی آن  هاداده گردآوری برای. آمد دست به نفر 385کوکران،  فرمول براساسِنمونه  حجم. ندشد هگرفت نظر در یآمار

ویتنـی، فریـدمن و    ای علامـت، مـن  ه ـ هـای ناپارامتریـک )آزمـون    از روش پـژوهش  هایداده تحلیل و تجزیه منظورِبهمرحله  این در. داشت 897/0آلفای کرونباخ  ضریبآن 

. 2. کـارایی،  1ترین نتایج نشان داد عوامل مربوط به  مهم .شد استفاده Smart- PLS و Spssافزارهای نرم وسیلۀ به مسیر تحلیل و اکتشافی عاملی کروسکال والیس(، تحلیل

های دولتـی و خصوصـی بنـدرعباس تأثیرگذارنـد.      توسعۀ کیفیت خدمات الکترونیک بانک . پروفایل مشتری، بر5سازی و  . برآورده4بودن،  . محرمانه3پذیری سیستم،  دسترس

بودن، بیشترین تأثیرگذاری را در توسعۀ خدمات الکترونیک در صنعت بانکداری  های مربوط به محرمانه بندی این عوامل دلالت بر آن دارد که شاخص های حاصل از رتبه یافته

 دارند. 

 یفاز دلفی روش ینترنتی،ا مشتریان الکترونیک، خدمات خدمات، کیفیت :ها کليد واژه
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 مقدمه -1

های خدماتی و افزایش تأثیر آنها در اقتصـاد   بهبود فعالیت

ــانی در دو دهـ ـ ــت   ۀجه ــهود اس ــر مش بـحانی اخی ــرد و  )سـ ف

هـای اخیـر    بـه اینکـه در سـال    (. باتوجـه 120: 1396همکاران، 

ــدمات ا   تـفاده از خ ــی و اسـ ــدهای اینترنت ــد  خری ــی رش ینترنت

عنـوانِ   سریعی داشته است، کسانی که از این کانال ارتباطی به

تـفاده مـی     ،کننـد  ابزار بازاریابی و فروش کالاها و خـدمات اس

اند که تحویل و کیفیت خدماتْ ابـزاری مهـم در ایـن     دریافته

 کـه  طـوری  (؛ به91: 1391محیط است )صنایعی و همکاران، 

یـط  از دماتیخ و ارزیابی چنین کیفیت بررسی  فیزیکـی  مح

، 1شـود )زمبلیتـو و همکـاران    می مجازی دنیای وارد خارج و

نـجش ک  یروش بـرا  نیتـر  متداول(. 2015 خـدمات   تی ـفیس

(. 1985، 2)پاراسورامان و همکـاران  تسا SERQUALمدل 

و در حــال حاضــر در  اســتمــدل هنــوز هــم محبــو    نیــا

کیتاپســـی و ) شـــده اســـتاز مطالعـــات اســتـفاده  یاریبســـ

 (.  2016، 4؛ کنسرا و جها2014، 3کارانهم

ان گرپژوهشــاز  یاری، بســیــنتجــارت آنلا ۀینــدر زم

انـد و   داده ریی ـمـدل ت   نیچنـد بـه  را  SERQUALمدل 

 ت ییـر  بـا . (2019، 5انـد )ریتـا و همکـاران    اصلاح کـرده 

 سـنجش و  شیوۀ قاعدتاً خدمات ارائۀ شیوۀ در شگرف

و بـه   کنـد  مـی  ت ییـر  هـم  خـدمات  نـو   ایـن  ارزیـابی 

ای  به شرایط زمینه باتوجه جدیدی های ها و مدل شاخص

(. 2015اسـت )زمبلیتـو و همکـاران،     و بسـتر بـومی نیـاز   

( 2002) 6ویجـن  و هـا: کـه بـارنز    مـدل  نیتـر   شده شناخته

( مــدل 2003) 7ولفینبرگــر و گیلــی  ،WebQualمــدل 

eTailQ ( مـدل 2005)پاراسورامان و همکـاران   و E-S-

                                                           
1
. Zemblyto et al. 

2
. Parasuraman et al. 

3
. Kitapci et al 

4
. Kansra and Jha 

5. Rita et al. 
6
. Barnes and Vidgen 

7
. Wolfinbarger and Gilly 

Qual  (. 2019)ریتا و همکاران،  اند هکرد یطراحرا 

ــم ــه  یمیتص ــازمانک ــا  س ــارۀدره ــ ب ــدمات  ۀارائ خ

اغلـب نتوانسـته    دارنـد، بـه عهـده    یکیالکترون صورتِ به

 فراینـــدکـــاربران را در مشـــتریان و  حـــاتیاســـت ترج

ــم ــگ میتص ــدب یری ــاران  گنجان ــر و همک (. 2020، 8)پلگ

بخشیدن ارائۀ  های الکترونیکی، تعالی هدف غایی سیستم

(. 2017، 9خدمات به مشتریان است )ایکسـو و همکـاران  

هـا   کارگیری روزافزونِ انوا  مختلف راهبـرد  زمان، به هم

 ارائـۀ خـدمات   در ارائۀ خدمات مطلو  الکترونیکـی و 

طریــو و ارزیــابی و توســعۀ کیفیــت ایــن  از ایــن بهینــه

. اســت کــرده پیــدا ضــرورت ازپــیشبــیشخــدمات نیــز 

سـاختارها   ناگزیرند هاازمانس اندرکاراندستو  دیرانم

 کارآمـد  و اثـربخش  صـورتِ  بـه  را خود های  و سیستم

 را ترتیب مشـتریان و کـاربران   کنند تا بدین سازماندهی

 اهداف خویش یاری به رسیدن در سهولت و سرعت به

 براین، بـا  (. مضاف2009، 10رسانند )آگرول و همکاران

 هـا در   ابزارهـا و روش  انـوا   سریع و گیر چشم افزایش

 مشتریان مندی افزایش علاقه ارائۀ خدمات الکترونیک و

محوری  ارتقای فرهنگ مشتری برای آنها، از استفاده به

 توجـه  این مسئله نیز و بهبود مدیریت ارتباط با مشتری،

اسـت   کـرده  جلـب  شـدت  بـه  را مـدیران  و مسـئولان 

سایر  از بیش تاکنون (. آنچه2015)زمبلیتو و همکاران، 

 حـوزۀ  اسـت،  گرفته قرار فناوری این تأثیر حتت موارد

 صـنعت  بـین،  در ایـن  و اسـت  بازرگـانی  و تجـارت 

معنـاداری داشـته اسـت )فریـد و      تحـول  نیـز  بانکـداری 

 مـالی  خـدمات  و (. بانکـداری 1394دهقان طزرجـانی،  

دهنـد.   مـی  تشـکیل  را خـدمات  صـنعت  از مهمی بخش

 حـال  در سـرعت  بـه  جهان در مالی خدمات انداز چشم

                                                           
8
. Pleger et al. 

9
. Xu et al. 

10
. Agarwal et al. 
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 (. 2009، 1است )لاندهل و همکاران  ییرت

ــداری در   ــنعت بانکـ ــدیران صـ ــر، مـ ــوی دیگـ ازسـ

رویکردی برای رسیدن بـه تعـالی خـدمات الکترونیـک     

کـه ایـن موضـو  بـه      طوری ارزش زیادی قائل هستند؛ به

دغدغۀ اصلی مدیران صنعت بانکداری تبدیل شده است 

 گســترش و (. توســعه2009)آگــرول و همکــاران، 

 کاربردهـای  از یکـی  عنـوانِ  بـه  الکترونیکـی  یبانکدار

 و پـولی  بازارهـای  در و ارتباطـات  اطلاعـات  فنـاوری 

 بانکـداری  صـنعت  جهـان،  پیشـرفته  کشـورهای  بانکی

 کـارگیری  بـه  منظـورِ  بـه  اخیـر  هـای  در سـال  را کشـور 

 کـرده  وادار تکـاپو  بـه  نـوآوری خـدمات الکترونیکـی   

ــی ک     ــۀ تطبیق ــت؛ بنــابراینا شناســایی و مطالع ــت اس یفی

هــای دولتــی و خصوصــی،  خــدمات الکترونیــک بانــک

 تـا  دهد می را امکان این که است یکی از راهکارهایی

 فنــاوری مختلــف کاربردهــای کیفیــت اســتقرار از

آگـاهی   بانکـداری  در صـنعت  ارتباطـات  و اطلاعـات 

 بهبـود  یبـرا  بـازخورد  ایـن  از استفاده با و کسب شود

 .شود تلاش زمینه این در توضعی

 خـدمات  اینکـه  بـا  ،شـده  انجـام  هـای یبررس سِبراسا

مـدیریت بـازار و    منـابع از سـه دهـه در    بیش الکترونیک

مشـاهده   یجـامع  ۀمطالع هنوز کرده، یدابازارشناسی راه پ

عوامل مؤثر بـر توسـعۀ    نشده است که به تجزیه و تحلیل

هـای   کیفیت خدمات الکترونیک در بین مشتریان بانـک 

د ترکیبی بپـردازد. پـژوهش   خصوصی و دولتی با رویکر

ــل و     ــی عوام ــۀ تطبیق ــه مطالع ــلاش اســت ب حاضــر در ت

ــه ــدمات       مؤلف ــت خ هــای تأثیرگــذار بــر توســعۀ کیفی

الکترونیــک در صــنعت بانکــداری بخــش خصوصــی و  

ــۀ     ــژوهش در مرحل ــابراین، پ ــردازد؛ بن ــی بپ بخــش دولت

نخست در صدد است با استفاده از روش دلفـی فـازی و   

                                                           
1
. Lundahl et al. 

هـای تأثیرگـذار    یی عوامل و مؤلفهتحلیل عاملی به شناسا

ــنعت      ــک در ص ــدمات الکترونی ــت خ ــعۀ کیفی ــر توس ب

بانکداری بپردازد و در مرحلۀ دوم با رویکردی تطبیقی، 

هـای دولتـی و خصوصـی شـهر      این موضو  را در بانک

 بندرعباس تحلیل کند.  

 

 مباني نظري و پيشينۀ پژوهش -2

 خدمات الکترونيک -2-1

 موانع کـمِ  لِیدل به بارق، نینلاآ وکار کسبدر امروزه 

)وانــگ و  دند وارد بــازار شــونــتوان یمــ یراحتــ بــه ورود

 یبـه موضـوع   کی ـخـدمات الکترون (. 2016، 2همکاران

)پلگر و همکاران،  شده است لیتبدها   برای سازمانمهم 

 از نیـز  مـالی  مؤسسات و نهادهای میان، این در .(2020

 در ای عمـده  یـرات نبودند و دچـار ت ی  مستثنا این قاعده

 وکارهـای  و کسـب  مـدیریتی  فراینـدهای  و هـا  روش

در ارائـۀ خـدمات    اطلاعـات  بـر  مبتنـی  و محـور  سیسـتم 

 (.2017، 3اند )کلیا و کلیا شده

خـــدمات الکترونیـــک بـــار معنـــایی خاصـــی دارد. 

ــه  ای اســت کــه  خــدمات الکترونیــک، خــدمات دوطرف

شــود  رســانی مــی ازطریــوِ اینترنــت بــه کــاربران خــدمت

ــاران ) ــت و همک ــه2015، 4طاهردوس ــت  (. ب ــمِ راس  5زع

ــار،   2000) ــت از ک ــارت اس ــی عب ــدمات الکترونیک ( خ

ــو فن ــاوری      ــه ازطری ــایی ک ــلاش و عملکرده ــعی، ت س

شود. یکی از تعـاریف اولیـۀ    اطلاعات نظیر و  ارائه می

کیفیت خدمات الکترونیک آن است کـه در آن حـوزه،   

کــاربران امکــان ارائــۀ خــدمات کارآمــد و مــؤثر بــرای  

(. 2002، 6شـود )زیتهامـل   سایت فـراهم مـی   ازطریو و 

                                                           
2
. Wang et al. 

3
. Kalia and Kalia 

4
. Taherdoost et al. 

5
. Rust 

6
. Zeithaml 
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( ارائـه کـرد،   2000) 1حـال، تعریفـی کـه گرونـروز     بااین

که خدمات اینترنتی بـه دو   طوری تعریف متفاوتی بود؛ به

عنوانِ خروجی خدمات ارائه  بُعد کاربردی )چه چیزی به

ــه    مــی ــد خــدمات ارائ ــه فراین شــود( و بُعــد فنــی )چگون

(. 2015تقسیم شده است )زمبلیتو و همکـاران،  شود(  می

در تعریفی کلی، خـدمات الکترونیـک عبـارت اسـت از     

ای عالی همراه بـا احتـرام، بـه     کردن تجربه ایجاد و فراهم

مشتری که شامل روند دوسویۀ اطلاعاتی است )راسـت،  

(. ایــن تعریــف از خــدمات الکترونیــک، تعریفــی  2000

ا قبـل، در طـول و بعـد از    تری از تمامی فراینـدها ر  کامل

گیــرد )پاراســوامان و همکــاران،  ارائـۀ خــدمات دربرمــی 

ــا     2005 ــی ب ــدمات الکترونیک ــتم خ ــازمان در سیس (. س

سـایت   مشتری و کاربران ازطریـو تکنولـو ی نظیـر و    

(. خـــدمات 2017، 2تعامـــل دارد )چـــن و همکـــاران  

چهـره نیسـت؛ زیـرا ایـن      بـه  ای چهـره  الکترونیکـی رابطـه  

و  مشتری با سازمان است، نه مشتری بـا فـرد.   تعامل از ن

به عبارت دیگر، خدمات الکترونیکـی بـرخلاف حالـت    

هـای خـا     سنتی آن وابسته بـه مکـان، زمـان و سـاعت    

شود )آگرول و همکـاران،   راحتی ارائه می نیست و لذا به

تنهـا ازنظـرِ موفقیـت یـا      (. خدمات الکترونیکی نـه 2009

ای  اهمیـت فزاینـده  شکست در ارائـۀ اثـربخش خـدمات    

(، بلکه کیفیت خـدمات  2015دارد )زمبلیتو و همکاران، 

مندی مشـتریان دارد؛   الکترونیکی تأثیر زیادی بر رضایت

مندی بـه بهبـود و ارتقـای وفـاداری      که رضایت طوری به

ــی ــا م ــاران  آنه ــین و همک ــد )ل ــابراین 2016، 3انجام (؛ بن

 طـورِ  بـه  یآمـار  ازنظرِ یکیخدمات الکترون یکل تیفکی

)ریتــا و  مــرتبط اســت یبــا رفتــار مشــتر یتــوجه جالــب

ــاران،  ــااین2019همک ــان    (. ب ــی نش ــواهد تجرب ــال، ش ح

                                                           
1
. Gronroos  

2
. Chen 

3
. Lin et al. 

شـده تـأثیر منفـی و     دهد کیفیـت کـمِ خـدمات ارائـه     می

درصـد   60از  بیش کهطوریبر سازمان دارد؛ به نامطلوبی

دلیـلِ عـواملی نظیـر     هـا، بـه   سایت بازدیدکنندگان از و 

شوند. کیفیت  سایت می ر به ترک و اعتمادی، مجبو بی

سایت و اطلاعـات نـاقص آن )نظیـر     پایین اطلاعات و 

ــدی    لینــک ــه ناا می ــر فعــال( ب ــدهای غی هــای کــور و کلی

انجامد )کـیم و   وخروج کاربران و مشتریان از سایت می

ــاران (. بــــه همــــین دلیــــل، بعضــــی از  2006، 4همکــ

ــه جــای اســتفاده از فرصــت    ارائــه دهنــدگان خــدمات، ب

ارزشمند خدمات الکترونیک درجهـتِ ایجـاد وفـاداری    

در کاربران خود، با ارائۀ خدمات ضعیف و کیفیت کم، 

ــین مــی  ــد )زمبلیتــو و همکــاران،  ایــن فرصــت را از ب برن

(. در صنعت بانکداری، ارائۀ خدمات الکترونیـک  2015

 و مشـتریان  افـزایش  هزینـه،  مزایـایی ازجملـه کـاهش   

هــا ارائــه  ی کــه بانـک متنــوع خــدمات از گیــری  بهـره 

 از رهـایی  و بـانکی  عملیـات  انجـام  تسـهیل  کننـد،  مـی 

 بـرای  اداری در سـاعات  بـانکی  امور انجام محدودیت

 (.2016، 5ها دارد )کاو و لین بانک مشتریان

ها و مطالعات مرتبط باا سانجش    مدل -2-2

 کيفيت خدمات الکترونيک

 کوآل مدل اي -2-2-1
ارائـه   (2002ویجـن )  و بـارنز  را کـوآل  ای مـدل 

 از کـاربران  ادراکات و انتظـارات  بر اند. این مدل کرده

، 6مبتنـی اسـت )توریگـان    خـدمات الکترونیـک   کیفیت

 . قابلیـت 1 عامـل کلـی   پـنج  ( و در ایـن مـدل،  2008

 . همدلی5و  . اعتماد4. اطلاعات، 3. طراحی، 2 استفاده،

 قابلیت»عاملِ  در سه که هستند بر کیفیت خدمات مؤثر

 ادغـام « خـدمات  تعامـل »و «اطلاعات کیفیت» ،«هاستفاد
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کـه قابلیـت    طوری (. به2005، 1اند )بارنز و همکاران شده

 ، کیفیـت «طراحـی  و اسـتفاده  قابلیـت »اسـتفاده شـاملِ   

، و تعامـل خـدمات شـاملِ    «اطلاعـات »شـاملِ   اطلاعـات 

ــدلی » ــاد و هم ــه  « اعتم ــرای ب ــت. ب ــدل   اس ــارگیری م ک

تـا خـدمات    شـود  مـی  خواسـته  کـاربران  از کـوآل،  ای

از  اسـتفاده  بـا  را مدنظر های سایت الکترونیک مربوط به

(. 2005تعیــین کننــد )بــارنز و همکــاران،   چنــد شــاخص

پیمایشـی   ابزاری (4کوآل یافته )و  کوال توسعه مدل ای

بـرای سـنجش    سؤال ساخته شده است و 22 است که از

رود )کلــی و  کیفیـت خـدمات الکترونیــک بـه کــار مـی    

های مختلفی همچـون   (. این مدل در زمینه2005، 2ویجن

 و حراجـی  هـای  های آنـی، سـایت   ها، کتابفروشی بانک

؛ 2008دولت الکترونیک استفاده شده است )توریگـان،  

بهبـود و   حـال  در کـوآل   (. ابزار ای2005کلی و ویجن، 

های جدیدی نیـز از آن ارائـه شـده     است و نسخه تکامل

ادامــه، رونــد ترشــدن موضــو  در  اســت. جهــت روشــن

 کوآل آمده است:  تکامل مدل ای

 کوآل نسخۀ يک   الف( وب

سـایت، نخسـت    برای بررسـی کیفیـت خـدمات و    

ای شـود. بـه عبـارت     باید به صدای مشتریان توجـه ویـژه  

ها و انتظارهای کاربران از کیفیت  دیگر، ارزیابی ادراک

ســایت ضــرورت دوچنــدان دارد. در ایــن   خــدمات و 

( در پی طراحی مدلی بـرای  2002ویجن ) و بارنز راستا،

سنجش کیفیت خدمات الکترونیک بودند؛ بنابراین ایـن  

 دانشـجوی  شـش  را با کیفیت کارگاه پژوهشگران یک

منظـورِ اسـتخراج    دادند. همچنین بـه  تشکیل لیسانس فوق

هــای کیفیــت خــدمات الکترونیکــی و ، آنهــا  شــاخص

کیفیــت خــدمات  چـه چیزهــایی »بایســت بـه ســؤال   مـی 

دادند.  پاسخ می« دهد را شکل می سایت و  الکترونیک

 نگـاهی  و بـا  خـدمات  کیفیـت  ادبیـات  کـارگیری  بـه  با

                                                           
1
. Barnes et al. 
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هــای ســنجش خــدمات در ســایر  شــاخص بــه تــر دقیــو

سؤال به دست آمد  24ای با  ها، درنهایت پرسشنامه  حوزه

معـروف  « کـوآل نسـخۀ یـک    و »که به ابـزار یـا مـدل    

ــرای ســنجش و   ــزار ب ــن اب ــت اســت. از ای ــابی کیفی ارزی

ــک و   ــدمات الکترونیـ ــکده    خـ ــد دانشـ ــایت چنـ سـ

ارویـک(   و منچسـتر،  لنـدن،  بـث،  دانشکدۀ سایت )و 

 (.2002ویجن،  و استفاده شده است )بارنز

مـدل   کـارگیری  بـه  درکاوآل نساخۀ دو :    ب( وب

دهنـدۀ خـدمات    هـای ارائـه   سـایت  بـرای  ،1کوآل نسخۀ  و 

بـه   1نسـخۀ   کـوآل  و  در که شود  می الکترونیکی مشخص

 در شـود؛ بنـابراین    تـوجهی نمـی   کیفیـت  تعـاملی  دیـدگاه 

 کـارگیری  و به انطباق با تعاملی های جنبه 2کوآل نسخۀ  و 

بـرای   سروکوآل، ازطریو مدل طورِ عمده به خدمات کیفیت

توسـعه داده   هـا  سنجش کیفیت خدمات الکترونیکـی سـایت  

فتـۀ  یا ، نسـخۀ تکامـل  2کـوآل نسـخۀ    شد. بنـابراین مـدل و   

 (.2005است )کلی و ویجن،  1کوآل نسخۀ  و 

کـوآل   و  کـه  درحـالی کوآل نسخۀ ساه:   ج( وب

 زمینـۀ  در بـود،  قـوی  اطلاعـات  کیفیـت  زمینـۀ  در 1 نسـخۀ 

 مشـابه، بـا اینکـه    طـورِ  بـه  نبـود.  قـوی  تعامل خدمات چندان

 کـرد، غنـای   مـی  تأکیـد  تعامل بر کیفیت 2کوآل نسخۀ  و 

اطلاعـات را نداشـت؛    فیـت زمینـۀ کی  در 1 کوآل نسـخۀ  و 

، ابـزار  2کـوآل نسـخۀ    بنابراین برای رفع این ایراد از مدل و 

ســه  3کــوآل  طراحــی شــد. مــدل و  3کــوآل نســخۀ  و 

ــت»شــاخص داشــت:  ــت»، «خــدمات تعامــل کیفی  کیفی

 (.2002ویجن،  و )بارنز« سایت کیفیت»و « اطلاعات

بررسی کوآل(:  کوآل نسخۀ چهار )اي د( وب

 زمینۀ خـدمات  سه شناسایی 3 کوال نسخۀ و  های یافته

. 2 ســایت، . کیفیــت1 :الکترونیکــی را در پــی داشــت

ویجـن،   و خـدمات )بـارنز   . تعامل3 و اطلاعات کیفیت

« قابلیـــت اســـتفاده»، 4کـــوآل نســـخۀ  و  (. در2002

کـوآل   ترتیـب، ای  بـدین  شـد. « سایت کیفیت»جایگزین 
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. 2، «تکیفیت اطلاعـا . »1بُعد اصلی داشت:  سه 4نسخۀ 

ایـن ابـزار   «. قابلیت استفاده. »3، «خدمات کیفیت تعامل»

 و (. بارنز2008مؤلفۀ فرعی بود )توریگان،  22بر  مشتمل

هـای   شـاخص  شناسـایی  اطمینـان از  ( برای2002) ویجن

 توسعۀ از هر مرحله در را کیفیت های کارگاه این مدل،

 دادند.  ادامه کوآل ای

 کوآل ا اس ا مدل اي -2-2-2

ترین کار مطالعاتی در زمینـۀ کیفیـت خـدمات     معجا

 2005الکترونیک را پاراسورامان و همکارانش در سـال  

صـورتِ   (. این پژوهشگران به2016، 1انجام دادند )بلوت

 یـابی سـنجش و ارز  یرا بـرا  ایچندگانه مقیاس ی،تجرب

ــتک ــدمات یفی ــک خ ــایش آ الکترونی ــه  کرزم ــد ک دن

شد. این مـدل چهـار   کوآل طرح  ـ اس ـ درنهایت مدل ای

ــارت   ــه عب ــلی دارد ک ــل اص ــد از:  عام ــارایی، 1ان . 2. ک

. محرمـانگی  4پذیری سیستم،  . دسترس3سازی،  برآورده

 (. 2012، 2)رفیو و همکاران

به اینکه در پژوهش حاضر از این مـدل بـرای    باتوجه

تدوین پرسشنامۀ دورِ اول روش دلفی فازی استفاده شد، 

 شود: مدل معرفی می در ادامه ابعاد چهارگانۀ

یـابی   الف( کـارایی: کـارایی عبـارت اسـت از دسـت     

سـایت و همچنـین امکـان     آسان، راحـت و سـریع بـه و    

اســتفادۀ ســریع و آســان از آن )پاراســوامان و همکــاران،  

وجـو و دانلـود بـا     (. برُوز مشکل و اشکال در جست2005

سـایت رفـتن بـه     سرعت پـایین، مشـتری را بـه تـرک و     

کنــد )کــیم و همکــاران،  رقبــا ترغیــب مــیوســوی  ســمت

تـوان گفـت کـه ارائـۀ      به عامل کارایی مـی  (. باتوجه2006

ساختاریافته، با قابلیت  یافته، خو  سازمان سایت خو  و 

فهـم و مفیـد    هدایت و ناوبری بالا همراه بـا محتـوای قابـل   

تـوان   ازجمله موارد بسیار ضروری است. در این زمینه مـی 
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آسـانی   سـایتی کـه بـه    تن آدرس و اشاره کـرد کـه داش ـ  

یادگیری باشد، یکـی از نکـات مهـم در امـر کیفیـت       قابلِ

 (. 2009، 3خدمات الکترونیکی است )باروتیا و همکاران

« پذیری سیسـتم  دسترس»پذیری سیستم:   ( دسترس

لحاظِ فنـی و تکنیکـی    سایت به عبارت است از اینکه و 

تریان عملکـرد صـحیحی داشـته باشـد. هنگـامی کـه مش ــ     

ــرور و   ــد و م ــد از آن   مشــ ول بازدی ــا خری ســایت و ی

هـای کـور و یـا     هستند، مشاهدۀ مسائلی همچـون لینـک  

انجامـد   کلیدهای غیرفعال، به ناا میدی و یأس در آنها می

کنـد.   سایت را فراهم مـی  و زمینۀ خروج مشتریان از و 

فروش الکترونیکی، فرصتی ارزشـمند   درنتیجه، آن خرده

ــرای ایجــاد  ــتریان را از دســت  ب ــاداری در مش حــس وف

کـه تأکیـد شـده     طـوری  (؛ بـه 2002، 4خواهد داد )واچتر

سـایت و اجتنـا     های کور از و  است که حذف لینک

انـد،   هایی کـه هنـوز تکمیـل نشـده     سایت از لینک به و 

شود )باروتیـا   سایت می موجب افزایش کیفیت کلی و 

 (.2009و همکاران، 

ر ایـن اسـت کـه چـه میـزان      سازی: منظو ج( برآورده

هـای خـود    ها و وعـده  قول دراصل، شرکتْ و سایت و 

 سـفارش را  موقـعِ بـه  تحویـل  و کـالا  بودنموجود دربارۀ

(. طبـو  2005سازد )پاراسوامان و همکاران،  برآورده می

موجـودی کـالا در انبـار،     داشـتن (، 2002) هامـل نظر زیت

تحویـــل کـــالا و خـــدمات در چهـــارچو  زمـــانی      

هـای خـدماتی بخشـی از     شده، دقت در وعـده  دهدا وعده

شـوند؛   محسـو  مـی  « سـازی  بـرآورده »هـای بعـد    مؤلفه

ــه ــو سفارشــات »کــه  طــوری ب ــل دقی ــه »و « تکمی عمــل ب

هـای   تـرین شـاخص   ازجمله ابتـدایی « های خدماتی وعده

کیفیت خدمات هستند که موجبات رضایت مشـتریان را  

 (.2012کنند )رفیو و همکاران،  فراهم می

                                                           
3
. Barrutia et al. 

4
. Wachter 
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ــی      د( ــت از ایمن ــارت اس ــانگی عب ــانگی: محرم محرم

سایت و حفاظت از اطلاعـات مشـتریان )پاراسـوامان و     و 

به نبودِ اطمینان و اعتمـاد و وجـودِ    (. باتوجه2005همکاران، 

ــات شخصــی     ریســک ــتفاده از اطلاع ــه اس ــوط ب ــای مرب ه

مشتریان، هنوز بسیار از مردم نیـز تمایـل چنـدانی بـه خریـد      

(. ایـن بعُـد   2009د )آگرول و همکـاران،  الکترونیکی ندارن

از کیفیت خـدمات الکترونیـک، تأثیرگـذاری شـگرفی در     

ــی       ــت کل ــایت و کیفی ــد، رض ــه خری ــل ب ــمیم و تمای تص

تصــویر ( و 2002، 1سـایت دارد )لویــاکونو و همکــاران  و 

بانکداری اینترنتی و رضـایت از بانکـداری الکترونیکـی بـر     

)ملکـی   اداری داردذ  و نگهـداری مشـتریان تـأثیر معن ـ  ج

 (.1394مین باش رزگاه و همکاران، 

دهـد مطالعـات    یذکرشده نشـان م ـ  های مدل یرسبر

را در  یری ـگ انـدازه  یهـا  اسی ـابعاد مختلف و مق مختلفْ

ها  از سازه یادیدهند تعداد ز یاند. آنها نشان م نظر گرفته

وجـود   یک ـیخـدمات الکترون  تی ـفیک یریگ اندازه یبرا

هستند که کدام  نیا ریان هنوز درگرپژوهشگدارد و آن 

را نشـان   یک ـیخـدمات الکترون  تی ـفیک نیبهتـر هـا   زهسا

کیفیــت خــدمات در  اتیــادب .(2019، 2)ســنج دهــد مــی

مفاهیم مرتبط بـا  در دارد و  یپوشان هممطالعات مختلف 

مجـدد و   یسـاز  ، مفهـوم توسعه، یساز مفهومآن ازحیثِ 

 .(2019، 3)پراکش است تکاملدر حال  ادغامْ

 پيشينۀ پژوهش -2-3

 میحـر منظورِ بررسی  ( به2020) 4میوتیمکو و همکاران

ی پژوهشــی کــیالکترون خــدماتاطلاعــات در  یخصوصــ

 یدهد اثربخش ینشان م ی این پژوهشها افتهانجام دادند. ی

بـر درک   یخصوص ـ میحفـ  حـر   اسـت یشده از س درک

گـذارد.   یم ـ ریتـأث  یخصوص ـ میحـر  یها و کنترل هاخطر

                                                           
1
. Loiacono et al. 

2
. Singh 

3
. Prakash 

4
. Mutimukwe et al. 

و  نـه یمخـتص زم  یخصوص میحرایج نشان داد همچنین نت

 یخصوص ـ میحـر  نیتضـم  ریتأث که طوری است؛ به شرایط

 ریسـا بـا   یدولتدر بخش  یکیخدمات الکترون بهبر اعتماد 

 یک ـیالکترونبـه دولـت   نیـز  اعتماد ها متفاوت است؛   بخش

و  هـا  نـه یزم ریسـا  ازتـر   دهی ـچیپ تْی ـماه ممکن است ازنظرِ

 باشد. متفاوت

 تی ـفیک یریگ اندازهمنظورِ  ای به ( مطالعه2019سنج )

 یاز بانکــدار یمشــتر تیو رضــا یکــیخــدمات الکترون

 ییگـو  پاسـخ انجام داد. نتـایج نشـان داد    در هند ینترنتیا

 یک ـیخـدمات الکترون  تی ـفیک ۀکننـد  ینیب شیپ نیتر مهم

مطالعـه نشـان داد    نی ـا نیاست. همچن ینترنتیا یبانکدار

 یمشـتر  تیو رضا یکیلکترونخدمات ا تیفیابعاد ک نیب

 مثبت وجود دارد. ۀرابط ینترنتیا یاز بانکدار

و  هی ـتجز منظـورِ  بـه  ( پژوهشی2018) 5پالیز و یوسای

 ی،ک ـیالکترون ابزارهای ویتوان ازطر یم ایآ» نکهیا لیتحل

انجام دادند.  «به مشتریان ارائه کرد فرد منحصربهخدمات 

برنـد   بین یکیالکترون خدمات که نتایج پژوهش این بود

 . کند  یت ایجاد میتعامل و جذاب یْو مشتر

 ( کیفیـت 2018) 6در پژوهشـی حمـود و همکـاران   

مصـر   هـای  بانـک  از در یکـی  را الکترونیکـی  خـدمات 

 الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  انـد. ابعـاد    دهکـر  مطالعه

 گـویی،  پاسـخ  اطمینـان،  قابلیـت  ،اسـتفاده  قابلیت شاملِ

 بـازده،  انجـام،  گیـزه، ان امنیـت،  حریم خصوصی/ حف 

خـدمات   کیفیت داد نشان نتایج و همدلی شد و اطمینان

 ایـن  از هریک و داشته مشتری رضایت در مهمی نقش

 گذارد. آنها می رضایت بر توجهی اثر جالبِ ابعاد

 ( پژوهشی برای بررسی تـأثیر 2017) 7و همکاران نونی

 منـدی مشـتریان   رضـایت  بـر  خدمات الکترونیـک  کیفیت

                                                           
5
. Palese and Usai 

6
. Hammoud et al. 

7
. Nyoni et al.  

https://www.scirp.org/journal/articles.aspx?searchcode=Sindhu++Singh&searchfield=authors&page=1
https://www.scirp.org/journal/articles.aspx?searchcode=Sindhu++Singh&searchfield=authors&page=1
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740624X19300735#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740624X19300735#!
https://journals.sagepub.com/action/doSearch?target=default&ContribAuthorStored=Hammoud%2C+Jamil
https://journals.sagepub.com/action/doSearch?target=default&ContribAuthorStored=Hammoud%2C+Jamil
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بوتسوانا انجام داد. نتـایج نشـان داد    اری جمهوریتج بانک

عنـوانِ   بـه  خصوصـی  حریم و اجرا سیستم، بودن دردسَترس

 هـای  دسـتگاه  الکترونیـک  خـدمات  کیفیـت  هـای  مؤلفـه 

 .مؤثرند مشتری رضایت خودپرداز بر

ــاران ــن و همکـ ــه2017) 1چـ ــی بـ ــورِ  ( پژوهشـ منظـ

 الکترونیـک  کیفیـت خـدمات   ت ییـرات  گیـری  انـدازه 

هـا نشـان     انجام دادنـد. یافتـه   e-SERVAR مدل براساسِ

ــه ــۀ داد س ــی مؤلف ــرات کل ــا  ت یی ــات )ب  اطلاع

 سودمندی و بودن موقع به مقدار، های دقت، زیرشاخص

 قابلیـت  هـای  زیرشاخص ت ییرات سیستم )با اطلاعات(،

ــان ــر امنیــت سیســتم(، و سیســتم اطمین ــا زی  اجــرا )ب

 موقـع  بـه  و تحویـل  تحویـل  امنیت کیفیت، های شاخص

خدمات( جز ابعاد اصـلی کیفیـت خـدمات الکترونیـک     

 شوند. محسو  می

 ( در پژوهشـی بـه تحلیـل   2016) 2آیـو و همکـاران  

الکترونیک پرداختنـد.   بانکداری خدمات کاربران رفتار

 خـدمات  نتـایج پـژوهش دال بـر آن اسـت کـه کیفیـت      

 و درنهایـت  مشـتری  رضـایت  و نگـرش  بر الکترونیک

 است. مؤثر کاربران و نمشتریا حقیقی استفادۀ

 ( به بررسی تـأثیر 2016) 3و نارسیکارا پژوهش زهیر

شـده   درک کیفیت بر کوآل رس ای و کوآل اس  ای مدل

ــاد  و ــایج نشــان داد ابع ــاداری پرداخــت. نت ــدل وف  م

ــارایی،  اس ای ــوآل )ک ــرا، ک ــترس اج ــودن دردَس و  ب

 جبــران گــویی، )پاســخ کــوآل رس و ای محرمــانگی(

 درنهایـت  و شـده  درک کیفیـت  بـر و ارتبـاط(   خدمات

 است. مؤثر چون وفاداری رفتاری مقاصد

ــوت ــت 2015) 4و همکــاران بل ( در پژوهشــی کیفی

ــدمات ــی    خ ــد. طراح ــل کردن ــک را تحلی  الکترونی

                                                           
1
. Chen et al. 

2
. Ayo et al 

3
. Zehir & Narcıkara 

4
. Blut et al. 

 بـا  امنیـت  و مشـتریان  بـه  خـدمات  اجـرا،  سـایت،  و 

 قـوانین  و فرهنگ چون کنترلی مت یرهای درنظرگرفتن

 درنهایت و مشتریان رضایت بر صنعت، کشور، ساختار

 است. مؤثر خرید یا استفاده قصد چون مقاصد رفتاری

 ریثأت یبررس به( 1398) همکاران و یالبصر پژوهش

 تیفیک بهبود بر یمشتر با ارتباط تیریمد یها یاستراتژ

 بـا  یابی ـبازار عملکـرد  یارتقا برای کیالکترون خدمات

کـه   پرداخـت  فرهنـگ  گـر  لیتعـد  نقـش  گرفتن نظر در

 ین ـیب شیپ ـ تی ـقابل و مـدل  یبـالا  برازشناشن داد  نتایج

 بـر . رهاسـت یمت زمان  هم روابط خصو  در آن مناسب

 از یناش ـ رهـا، یمت  نیب ـ یرگـذار یثأت حـداکثر  اساس نیا

 تیــفیک بـر  یمشــتر بـا  ارتبــاط تیریمـد  یهــا یاسـتراتژ 

 .است کیالکترون یبانکدار خدمات

ن بی ۀرابط ( در پژوهشی1397ترکستانی و همکاران )

کننـده بـا    پـذیری مصـرف   سایت و تحریـک  کیفیت و 

را بررسـی   تمایل بـه خریـد ناگهـانی در محـیط اینترنـت     

کننـده و   پذیری مصـرف  تایج نشان داد تحریککردند. ن

ای مثبــت بـا تمایــل بــه خریــد   ســایت رابطــه کیفیـت و  

ــد. رابطـ ـ   ــن دارن ــانی آنلای ــت    ۀناگه ــان کیفی ــت می مثب

 .یید نشدأنده تکن فپذیری مصر سایت و تحریک و 

کیفیـت خـدمات   ( با عنـوان  1396پژوهش مظفری )

انجـام گرفـت.    الکترونیکی در صنعت بانکداری چابک

ثیر کیفیـت  أآمده حاکی از آن است کـه ت ـ  دست هنتایج ب

دهنــدگان خــدمت، کیفیــت خـــدمات     هئـ ـرفتــاری ارا 

هــا، کیفیــت الکترونیکــی خــدمت، کیفیــت      دســتگاه

خـدماتی بـر کیفیـت    های خدمت و کیفیت سیستم  مبادل

 .اند  هشدیید أخدمات بانکی چابک ت

( 1396زاده و کبـوتری )  زاده، اسماعیل   پژوهش بحرینی

 خـدمات  کیفیـت  هـای  مؤلفـه  بندی رتبه و با هدف ارزیابی

مشـتریان   استفادۀ قصد و مندی رضایت بر الکترونیک مؤثر

نشـان داد کیفیـت خـدمات     ی پژوهشها افتهانجام گرفت. ی
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منـدی بـر مقاصـد     منـدی و رضـایت   ک بر رضایتالکترونی

رفتاری مشـتریان تـأثیر معنـادار دارد. ابعـاد ارتبـاط، جبـران       

گـویی، کـارایی، اجـرا و     پـذیری، پاسـخ   خدمات، دسـترس 

ــه ــانگی ب ــان انتظار  محرم ــب بیشــترین شــکاف می ــاترتی و  ه

 .مراجعین را داشتند های ادراک

 خـدمات  کیفیـت  تـأثیر  ( بـه بررسـی  1395طـاهرپور ) 

و  رضـایت  بـر  مـدل سـروکوآل،   از اسـتفاده  با الکترونیکی

بانـک   مشـتریان  مجـدد  قصـد اسـتفادۀ   و مشـتری  وفاداری

 زمین پرداخت. نتـایج حـاکی از آن اسـت کـه تـأثیر      ایران

رضـایت،   بـر  الکترونیـک  خـدمات  کیفیت معنادار و مثبت

 مشتریان تأیید شده است. مجدد استفادۀ قصد و وفاداری

 

 شناسي روش -3

گرایـی قـرار    پژوهش حاضر در قلمرو پارادایم اثبات

گرفتــه و ازحیــث هــدف، پژوهشــی کــاربردی، ازحیــثِ 

کنتــرل مت یرهــا، اکتشــافی و ازلحــاظِ نحــوۀ گــردآوری 

ــه شــمار    داده ــدانی ب ــو  توصــیفی و از شــاخۀ می هــا از ن

اکتشافی  ـ طورِکلی این پژوهش از نو  ترکیبی رود، به می

حلۀ نخسـت بـرای اسـتخراج    . جامعۀ پژوهش در مراست

بر  کمکِ روش دلفی فازی مشتمل ها به عوامل و شاخص

خبرگــان اســت و در مرحلــۀ دوم جامعــۀ آمــاری شــامل 

های خصوصی و دولتـی شـهر بنـدرعباس     مشتریان بانک

کم در هردو نو  بانـک )دولتـی    که دستِ نحوی است؛ به

و خصوصی( حسا  بانکی داشته باشند و نیز از خدمات 

ونیک این دو نو  بانک استفاده کنند )با توجـه بـه   الکتر

نبودن تعـداد اعضـای جامعـۀ آمـاری، جامعـۀ       دردَسترس

ــۀ اول    ــه شــده اســت(. در مرحل نامحــدود در نظــر گرفت

گیری نظـری و   روشِ نمونه نفر از خبرگان به 15پژوهش 

 و متخصصـان  کننـدگانا  هدفمند انتخا  شدند. شرکت

 در تجربه و دانش ژگیچهار وی از که هستند خبرگانی

 زمـان  تمایـل،  کیفیـت خـدمات الکترونیـک،    موضـو  

 مـؤثر  هـای ارتبـاطی   مهـارت  و شـرکت  بـرای  کـافی 

 نمونـۀ انتخـابی،   بـودن  همگـن  بـه  باتوجه و برخوردارند

 مشکلات دلیلِ کرده است و به کفایت خبره 15 حضور

 هـا  پاسـخ  شـدن  تکـراری  و از سویی ها داده آوری جمع

پرهیـز شـد. در    تـر  بـزر   گیری نمونه از دیگر، ازسوی

بـــر مـــدل  ایـــن مرحلـــۀ پـــژوهش از پرسشـــنامۀ مبتنـــی

کوآل طبـو روش دلفـی فـازی در سـه دور بـرای       اس ای

 ها استفاده شد. آوری داده جمع

ــۀ     ــم نمون ــین حج ــرای تعی ــژوهش ب ــۀ دوم پ در مرحل

ــه     ــاری جامع ــۀ آم ــه جامع ــر، ازآنجاک ــژوهش حاض ای  پ

ــین   ــول تعی ــۀ  نامحــدود اســت، از فرم ــۀ جامع حجــم نمون

 رابطـۀ  از نمونـه  حجـم  تعیین نامحدود استفاده شد. برای

 یـا  نسـبت موفقیـت   میـزان  براسـاسِ  نمونـه  حجـم  تعیین

مقـادیر   نبـودن  نامشـخص  بـه  باتوجـه  استفاده شد. شکست

 و موفقیـت  در جامعـه، میـزان   موفقیت/شکسـت  نسـبت 

 شـد. در  گرفتـه  نظر در 5/0میزانِ  به شکست هردو میزان

 خـود  حـداکثر  میـزانِ  بـه  نمونـه  حجـم  لت تعـداد حا این

جریمۀ ناآگـاهی   اصطلاح پژوهشگر به و شود می محاسبه

کـرد.   خواهـد  پرداخـت  را جامعـه  پارامترهـای  از خـود 

به نامحدودبودن حجم جامعه، حجم نمونـه   بنابراین باتوجه

 :(1395)آذر و مؤمنی، از فرمول زیر محاسبه شد 

nحجم نمونه : 

pنسبت موفقیت : 

qنسبت شکست : 

η 05/0: میزان خطا برابر با 

96.1
025.02/

≅≅ZZδ
 

38516.384

)05.0(

5.0*5.0*)96.1(**
2

2

2

2

2/ Χ≅≅≅
η

δ qp
n Z

حداکثررسـاندن حجـم نمونـه     منظـورِ بـه   در این فرمول به

5/0 =q=p    385در نظر گرفته شده و سپس حجـم نمونـه 

 نفر به دست آمده است. 
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هـا و بـرای    مونـه بـودن ن  لزوم همگـن  ۀبه قاعد باتوجه

بـه سـه    بنـدرعباس ای مناسب، شهر  آوردن نمونه دست به

و اهمیـت  شـد  اصلی غر ، شرق و مرکـز تقسـیم    ۀمنطق

 . سـپس براسـاسِ  هر منطقه یکسـان در نظـر گرفتـه شـد    

بانک مختلـف دولتـی و خصوصـی     29شعب  بندی  دسته

در هــر منطقــه، از هــر بانــک در هــر منطقــه یــک شــعبه  

 87کـه جمعـاً     به طـوری  تخا  شد.ان صورتِ تصادفی به

 آوردن دسـت  بـه  منظـورِ  شـعبۀ بـانکی انتخـا  شـد. بـه     

یـک   مـدتِ  بـه گیـری   نمونـه مشـتریان،   از جامع نظرهای

 2صـــبا تـــا  8هفتـــه در ســـاعات کـــاری مختلـــف )از 

ــوِ ــدازظهر( ازطری ــ بع ــه حضــوری و تصــادفی  ۀمراجع ب

 پذیرفت.  و خصوصی انجامهای دولتی  مشتریان بانک

 احتمـال  هـا  بیشـتر پـژوهش   در اینکـه  بـه  باتوجـه 

 یـابی  منظورِ دسـت  به و دارد وجود پرسشنامه بازنگشتن

پرسشـنامۀ   30بـر   آمده، عـلاوه  دست نمونۀ به تعداد حجم

ــه 420مقــدماتی،  ــه پرسشــنامۀ دیگــر ب گیــری  روشِ نمون

شعبه در نظر گرفتـه   87ای برای توزیع بین  طبقه ـ تصادفی

پرسشـنامه   4./8تقریبـی تعـداد    طورِ شد. سهم هر شعبه به

به دست آمد؛ بنابراین به ازای هر شعبه تعداد چهـار/پنج  

ــت    ــد و درنهایـ ــع شـ ــنامه توزیـ ــنامه  362پرسشـ پرسشـ

دلیـلِ نقـص، کنـار     پرسشنامه بـه  5آوری شد. تعداد  جمع

 387هـای مقـدماتی،    گذاشته شد و با احتسا  پرسشنامه

 استفاده به دست آمد. پرسشنامۀ قابلِ

ــو در  ــنامۀ محقـ ــژوهش از پرسشـ ــن پـ ــاخته و  ایـ سـ

بـر   شده براساسِ نتـایج مرحلـۀ اول پـژوهش مبتنـی     بومی

کــوآل و روش دلفــی فــازی اســتفاده شــد.   اس مــدل ای

لازم را اسـتادان،   اصـلاحات  و منظـور، تعـدیلات   بـدین 

 بـه  باتوجه نظران و کارشناسان خبره انجام دهند. صاحب

 یـا  بار نگرشی ودنبرابرب و پرسشنامه های سؤال ساختار

 طیـف  از ارزشـیابی  منظـورِ  بـه  آنهـا،  همـۀ  ارزشـی 

: 2: خیلـی کـم؛   1شـد )  اسـتفاده  لیکـرت  ای گزینه هفت

: 7: زیـاد؛  6: نسـبتاً زیـاد؛   5: متوسط؛ 4: نسبتاً کم؛ 3کم؛ 

ــامل      ــژوهش ش ــۀ دوم پ ــنامۀ مرحل ــاد(. پرسش ــی زی خیل

 های زیر است: قسمت

  شااناختي  پرسشاانامۀ اعاعااات ت عياات

ــا  انمشااتري ــنامه ب ــن پرسش ــامل   5: ای ــؤال اصــلی ش . 1س

. وضـعیت تأهـل و   4. میزان تحصـیلات،  3. سن، 2جنسیت، 

 . مدت زمان استفاده از خدمات بانک طراحی شده است.5

  پرسشنامۀ عوامل توسعۀ کيفيت خدمات

این پرسشنامه براساسِ روش دلفی فازی و  الکترونيک:

. 1لفۀ فرعـی ) مؤ 22تحلیل عاملی دارای پنج بُعد کلی و 

 4پذیری سیسـتم بـا    . دسترس2مؤلفۀ فرعی،  8کارایی با 

. 4مؤلفــۀ فرعــی،  4سـازی بــا   . بــرآورده3مؤلفـۀ فرعــی،  

مؤلفـۀ   2. پرفایل مشتری بـا  5مؤلفۀ فرعی و  4محرمانه با 

 فرعی( است.

ــاملی       ــنامه از تحلیــل ع ــی پرسش ــین روای ــرای تعی ب

تادان اکتشافی و نظرهـای کارشناسـان، متخصصـان و اس ـ   

منزلــۀ روایــی  دانشــگاه اســتفاده شــد و تأییدشــدن آن بــه

شــدۀ پرسشــنامه اســت. ازطــرف دیگــر، در ایــن  پذیرفتــه

 پـژوهش نامـۀ مقـدماتی    بـه اینکـه پرسـش    مطالعه باتوجـه 

های استخراجی از روش دلفی فـازی در   بر شاخص مبتنی

ــتفاده از     ــا اس ــپس ب ــده و س ــی ش ــۀ نخســت طراح مرحل

خبرگـان علمـی و عملـی،     بازخورد حاصـل از نظرهـای  

ت ییرات و اصلاحاتی در آن صورت پـذیرفت؛ بنـابراین   

روایی پرسشنامه پذیرفته شد. برای سنجش پایـایی ابـزار   

ــیش  گــردآوری داده ــۀ پ ــک مرحل ــا، ی ــون انجــام  ه آزم

پرسشـنامه در   30صـورت، نخسـت تعـداد     گرفت. بـدین 

آوری، و پـس از واردکـردن    جامعۀ مدنظر توزیع و جمع

ه اینکه ضـرایب  ب ، باتوجهSPSS 22.0افزار  ا به نرمه داده

 ابعـاد  و بـرای  پـژوهش کرونباخ برای پرسشـنامۀ  آلفای 

 6/0αقبول ) قابل حداقل از خدمات الکترونیک کیفیت

 شود.   تأیید می پرسشنامه پایایی بیشتر است، (=
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ها از تکنیک تحلیـل   بندی آن مؤلفه سپس برای دسته

آمـار توصـیفی بـرای    چنـین  عاملی بهـره گرفتـه شـد. هم   

دهنـدگان و   شـناختی پاسـخ   بررسی مشخصـات جمعیـت  

انجام گرفت. سپس از آمار اسـتنباطی   پژوهشمت یرهای 

افزارهـای   کمکِ نـرم  های پژوهش به  برای آزمون فرضیه

Smart-Pls  وSPSS 22.0 کـه در   طـوری  شد. به استفاده

هـای   هـا، روش  بودن توزیـع داده  به غیرنرمال ادامه باتوجه

ــون  ــک )آزم ــاری ناپارامتری ــون   آم ــت، آزم ــای علام ه

فریدمن، آزمون من ویتنی، کروسـکال والـیس( بـه کـار     

 گرفته شد. 

 الگوي مفهومي و تدوين فرضيات پژوهش -4

های اجرای روش دلفی فازی و تحلیـل   براساسِ یافته

دهنـدۀ   عاملی در مرحلۀ نخست، مدل مفهومی کـه نشـان  

یـت خـدمات الکترونیـک در    عوامل مؤثر بر توسـعۀ کیف 

بـر   صنعت بانکداری است، طراحی شد. این مدل مشتمل

دو بخــش اســت کــه مــدل مفهــومی پــژوهش را شــکل  

هـای مـؤثر بـر توسـعۀ      دهنـد: الـف( عوامـل و مؤلفـه     می

مشـتریان از    کیفیت خدمات الکترونیـک و  ( دیـدگاه  

هـای خصوصـی و    کیفیت خدمات الکترونیک در بانک

 (.1دولتی )شکل 

 
 مدل مفهومي تحقيق -1شکل 

 

ترتیب با توجه به آنچه گفته شد، باید فرضـیات   بدین

 اصلی زیر آزموده شوند:

سااايت باار  (: کااارايي وب1فرضاايۀ اصاالي )

هااي   توسعۀ کيفيت خدمات الکترونياک باناک  

 شهر بندرعباس تأثيرگذار است.

سایت بر توسعۀ  کارایی و  (:1-1)فرعي فرضيۀ 

هــای دولتــی شــهر  ونیــک بانــککیفیــت خــدمات الکتر

 بندرعباس تأثیرگذار است.

سایت بر توسعۀ  کارایی و  (:2-1) فرعيفرضيۀ 

هـای خصوصـی شـهر     کیفیت خدمات الکترونیک بانک

 بندرعباس تأثیرگذار است.

پذيري بار توساعۀ    (: دسترس2فرضيۀ اصلي)

هااي شاهر    کيفيت خادمات الکترونياک باناک   

 بندرعباس تأثيرگذار است.

پـذیری بـر توسـعۀ     دسـترس  (:1-2) فرعيفرضيۀ 

هــای دولتــی شــهر  کیفیــت خــدمات الکترونیــک بانــک

 بندرعباس تأثیرگذار است.

پـذیری بـر توسـعۀ     دسـترس  (:2-2)فرعي فرضيۀ 

هـای خصوصـی شـهر     کیفیت خدمات الکترونیک بانک

 بندرعباس تأثیرگذار است.
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سازي بار توساعۀ    (: برآورده3فرضيۀ اصلي )

هااي شاهر    رونياک باناک  کيفيت خادمات الکت 

 .بندرعباس تأثيرگذار است

سـازی بـر توسـعۀ     بـرآورده  (:1-3) فرعيفرضيۀ 

هــای دولتــی شــهر  کیفیــت خــدمات الکترونیــک بانــک

 بندرعباس تأثیرگذار است.

سـازی بـر توسـعۀ     بـرآورده  (:2-3)فرعي فرضيۀ 

هـای خصوصـی شـهر     کیفیت خدمات الکترونیک بانک

 بندرعباس تأثیرگذار است.

باودن بار توساعۀ     (: محرمانه4يۀ اصلي )فرض

هااي شاهر    کيفيت خادمات الکترونياک باناک   

 بندرعباس تأثيرگذار است.

بـودن بـر توسـعۀ     محرمانـه (: 1-4) فرعاي فرضيۀ 

هــای دولتــی شــهر  کیفیــت خــدمات الکترونیــک بانــک

 بندرعباس تأثیرگذار است.

بـودن بـر توسـعۀ     محرمانـه (: 2-4)فرعاي  فرضيۀ 

هـای خصوصـی شـهر     ونیک بانککیفیت خدمات الکتر

 بندرعباس تأثیرگذار است.

(: پروفايل مشتري بر توساعۀ  5فرضيۀ اصلي )

هااي شاهر    کيفيت خادمات الکترونياک باناک   

 بندرعباس تأثيرگذار است.

پروفایل مشـتری بـر توسـعۀ    (: 1-5) فرعيفرضيۀ 

هــای دولتــی شــهر  کیفیــت خــدمات الکترونیــک بانــک

 بندرعباس تأثیرگذار است.

پروفایل مشـتری بـر توسـعۀ    (: 2-5)فرعي ۀ فرضي

هـای خصوصـی شـهر     کیفیت خدمات الکترونیک بانک

 بندرعباس تأثیرگذار است.

تفـاوت میـان میـزان تـأثیر پـنج       (:6فرضيۀ اصلي )

ــت خــدمات الکترونیــک    دســته از عوامــل توســعۀ کیفی

 های شهر بندرعباس معنادار است. بانک

توسـعۀ  بـین عوامـل مـؤثر بـر      (:7فرضيۀ اصالي ) 

هـای خصوصـی و دولتـی     خدمات الکترونیک در بانک

 شهر بندرعباس اختلاف معناداری وجود دارد.

همچنین در این پژوهش فرضیات فرعی زیر آزموده 

 شد:

بـه   از دیدگاه مشـتریان باتوجـه   (:1-6) فرعيفرضيۀ 

شـده   نو  حسا  بانکی آنها بین میزان تأثیر عوامل شناسایی

هــای شــهر   نیــک در بانــک بــر توســعۀ خــدمات الکترو  

 بندرعباس اختلاف معناداری وجود ندارد.

بـه   از دیدگاه مشـتریان باتوجـه   (:1-7فرضيۀ فرعي )

نحوه و مدت اسـتفاده از خـدمات بـانکی بـین میـزان تـأثیر       

ــایی  ــل شناس ــک    عوام ــدمات الکترونی ــعۀ خ ــر توس ــده ب ش

 های شهر بندرعباس اختلاف معناداری وجود ندارد. بانک

 

 هاي پژوهش  يافته -5

توصاااايف آماااااري مشخصااااات    -5-1

 شناختي مشتريان ت عيت
دهنـدگان   شـناختی پاسـخ   بررسی مشخصات جمعیت

مطالعـه،   دهد میـانگین گـروه سـنی افـراد تحـت      نشان می

سال بود، ازنظر ترکیب جنسـیتی، اکثریـت    15/34≤3/7

 درصــد73درصـد( مـرد و ازلحــاظِ وضـعیت تأهـل،     68)

دند. همچنـین مشـخص شـد    افراد نمونۀ آماری متأهل بو

ــراد 63 ، تحصــیلات دانشــگاهی شــده بررســیدرصــد اف

زمــان اســتفاده از خــدمات    داشــتند و میــانگین مــدت  

هــای خصوصــی و دولتــی  الکترونیــک بــانکی در بانــک

 سال بود.  85/4و  63/4ترتیب  به

اتااراي روش دلفااي فااازي تهاات   -5-2

 هاي مدل  شناسايي ابعاد و مؤلفه
ای روش دلفـی فـازی، بایـد    در نخستین مرحلـۀ اجـر  

خبرگان انتخا  شوند و دربارۀ موضو ، روش و مـدت  

پژوهش توجیـه شـوند. قلمـرو مکـانی بررسـی موضـو        

های خصوصی و دولتی استان هرمزگـان   پژوهش، بانک

و قلمرو موضوعی، کیفیت خـدمات الکترونیـک اسـت؛    

بنابراین در میان خبرگان منتخب باید افرادی از مـدیران،  
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ن صـنعت بانکـداری و اسـتادان خبـره حضـور      متخصصا

تر گفته شد،  هایی که پیش به ویژگی داشته باشند. باتوجه

صـورتِ   عنـوانِ نمونـه بـه    نفر از خبرگان، به 15درنهایت 

مند انتخا  شدند و آمـادگی   گیری نظری و هدف نمونه

اولیه برای اجرای طرح برای آنان بـه وجـود آمـد. بـرای     

ای  هـای مـدل، ابتـدا پرسشـنامه     فـه ترین مؤل شناسایی مهم

و بـه اعضــای   شـد  طراحـی کـوآل   اس براسـاسِ مـدل ای  

دلفـی فـازی    روشگروه خبره ارسـال شـد. سـپس طبـو     

 انتخـا   پرسشـنامه  ایـن  هـدف آوری شـد.   ها جمـع  داده

ای از عواملی است که بر توسـعۀ کیفیـت خـدمات     دسته

ــک  ــک بان ــی،    الکترونی ــرا در روش دلف ــد؛ زی ــا مؤثرن ه

گیـری اسـت. طـی سـه مرحلـه،       نظرا ملاک تصمیم توافوِ

آوری شد تا توافو کلی خبرگان  پرسشنامه توزیع و جمع

بنــدی بــه دســت آیــد. خبرگــان بایــد ازطریــوِ   بــر طبقــه

کننـد. اسـتفاده از    را بیـان  « میزان»مت یرهایی، این مقادیر 

نظـر   های قطعی، خبرگان را در اظهـار  مت یرهایی با ارزش

د؛ به همـین دلیـل، واضـا اسـت کـه      کن دچار مشکل می

مت یرهــای کیفــی، آزادی عمــل بیشــتری را بــه خبرگــان 

ــی ــد     م ــی مانن ــای کیف ــتفاده از مت یره ــد. اس ــم»ده ، «ک

مشــکلات فــوق را تــا حــدودی حــل « زیــاد»، «متوســط»

خواهد کرد. نظر افراد دربارۀ مت یرهای کیفی مانند کـم  

ــاد، یکســان نیســت. چــون خبرگــان خصوصــیات    ــا زی ی

های متفاوتی نیز برخوردارند و  وتی دارند، از ذهنیتمتفا

های متفـاوت پاسـخ داده    ها براساسِ ذهنیت اگر به گزینه

ارزش اسـت؛ ولـی بـا     تحلیـل مت یرهـا بـی     و شود، تجزیه 

تعریف دامنۀ مت یرهای کیفی، خبرگان با ذهنیت یکسان 

ها پاسخ خواهند داد. در ایـن پـژوهش از اعـداد     به سؤال

( معرفـی  1992) 1ای استفاده شد که چانگ نقهفازی ذوز

ــود: کــم   ــاد  (،3،4،6،7) متوســط(، 0،0،2،4)کــرده ب زی

(6،8،10،10.) 

                                                           
1
. Chang 

هـای پرسشـنامۀ    نتایج نهایی حاصل از بررسـی پاسـخ  
 2/0هـا بـیش از    دلفی فازی نشـان داد اخـتلاف میـانگین   

توان نتیجه گرفت توافـو همگـانی در    نیست؛ بنابراین می
هـای   خبرگان دربـارۀ عوامـل و مؤلفـه    دور سوم بین نظر

مؤثر بر توسعۀ کیفیت خدمات الکترونیـک وجـود دارد   
 (. 2)شکل

 
هاي توسعۀ کيفيت  ابعاد و مؤلفه -2شکل 

 خدمات الکترونيک

 اتراي تحليل عاملي اکتشافي -5-3
آمده  دست بهبندی عوامل  در این پژوهش برای دسته

روشِ  شـافی بـه  از روش دلفی فازی، از تحلیل عاملی اکت
اسـتفاده   SPSS 22.0کمـکِ   های اصلی بـه  تحلیل مؤلفه

شد. پیش از اجرای تحلیل عاملی، باید از همبستگی بـین  
ها  مت یرها و همچنین اهمیت و معناداربودن ماتریس داده
 KMOاطمینان حاصل کرد. برای این منظـور از آزمـون   

ــیابی اهمیـــت و   ــین بـــرای ارزشـ ــتفاده شـــد. همچنـ اسـ
ــادار ــت  معن ــون کروی ــاتریس همبســتگی، از آزم بودن م

بارتلت استفاده شده اسـت. مقـدار مشخصـۀ آن در ایـن     
ــا  ــر ب ــر از  5/672پــژوهش براب ــاداری کمت در ســطا معن

بودن  آمده حاکی از مناسب دست است. نتایج به 0001/0
همبستگی مت یرهای منظورشده برای تحلیل عاملی است 

 (.1)جدول 
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 تلت دربارۀ ابعاد پرسشنامهو بار KMOآزمون  -1تدول
 870/0 (KMO)برداری   شاخص کفایت نمونه

 آزمون بارتلت
 5/672 مقدار آزمون
 0001/0 سطا معناداری

 
هـای   منظورِ تعیین این موضو  که مجموعۀ پرسش به
شده از چند عامـل معنـادار اشـبا  شـده اسـت، از       مطرح
 شـده،  های ارزش ویژه و نسـبت واریـانس تبیـین    شاخص

 5/0استفاده شـده اسـت. سـپس بـا درنظرگـرفتن مقـدار       
عنوانِ نقطۀ برش بـرای حـداقل بـار عـاملی لازم بـرای       به

بـرای   1حف  عبارت در پرسشنامه و درنظرگرفتن مقدار 
دهنــدۀ  حــداقل مقــدار ویــژه بــرای تعیــین عوامــل نشــان 

شــده، درنهایــت پــنج عامــل از کــل  هــای ســنجش حیطـه 
 ــ   ــۀ مق ــد. ملاحظ ــل ش ــارات حاص ــژه و عب دار ارزش وی

کنـد،   همچنین نسبت واریانسی که هـر عامـل تبیـین مـی    
عامل عمـده اشـبا     5دهد محتوای پرسشنامه از  نشان می
هـا   های کل شاخص درصد واریانس202/81شود که   می

 (.2کند )جدول  را تبیین می

  عي واريانس آنهاشده ه راه با مقادير ويژه، درصد واريانس و فراواني تج عوامل استخراج -2تدول 
 فراوانی تجمعی درصد واریانس درصد واریانس مقدار ویژه مقدار ویژه عوامل ردیف

 305/22 305/22 125/6 اول 1

 619/41 314/19 324/5 دوم 2

 262/58 643/16 212/4 سوم 3

 197/71 935/12 415/3 چهارم 4

 202/81 005/10 063/3 پنجم 5

 

 يگير اندازه مدل برازش -5-4

 سـازه  هر همبستگی میزان بررسی به همگرا روایی

 (3پردازد. جدول ) می های( خود های )شاخص سؤال با

 عامـل  هـر  پایـایی  و همگـرا  روایـی  بـه  نتـایج مربـوط  
 دهد. می نشان را Smart-Plsافزار  نرمکمکِ  به

 عوامل پايايي و ه گرا روايي نتايج -3تدول 
 (CAنباخ )آلفای کرو (CRپایایی ترکیبی ) عوامل

 825/0 941/0 کارایی
 760/0 878/0 پذیری  دسترس
 875/0 956/0 سازی  برآورده
 745/0 880/0 بودن محرمانه

 758/0 922/0 پروفایل مشتری

 
(، کلیـۀ عوامـل بـا مقـدار     3) جدول نتایج به توجه با

ــایی ترکیبــی  ــالی CR>70/0پای ــانگین 1978، 1)نون (، می
، 2و لارکــر )فورنــل AVE<50/0واریــانس اســتخراجی 

                                                           
1
. Nunnally 

2
. Fornell & Larcker 

ــالاتر از  1981 ــای کرونبــــاخ بــ  70/0( و مقــــدار آلفــ
تـوان وضـعیت پایـایی و روایـی      (، می1951، 3)کرونباخ

 قبول عوامل بالا را تأیید کرد. همگرای قابل

                                                           
3
. Cronbach 
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 عوامل واگراي روايي نتايج -4تدول 
 پروفایل مشتری محرمانه بودن سازی برآورده پذیری دسترس کارایی عوامل

     867/0 ییکارا
    905/0 550/0 پذیری دسترس
   875/0 631/0 653/0 سازی برآورده

  840/0 609/0 497/0 670/0 محرمانه بودن
 816/0 720/0 631/0 726/0 715/0 پروفایل مشتری

 
 و فورنـل  روش از شـده  برگرفتـه  (4) جـدول 
 جـذر  مقـدار  اینکـه  بـه  اسـت. باتوجـه   (1981لارکـر) 

 در کـه  ( عوامـل AVEاسـتخراجی )  واریـانس  میانگین

 همبستگی مقدار از شوند  می مشاهده جدول اصلی قطر

 واگـرای  روایـی  تـوان   مـی  یکدیگر بیشتر است، با آنها

 کرد. تأیید را گیری  اندازه مدل خو  برازش و مناسب

 کل و ساختاري مدل برازش -5-5

 عوامل به مربوط مسير تحليل نتايج -5تدول 
 گیری   تصمیم Tآمارۀ  (βضریب ) زا های درون زهسا زا سازۀ درون

توسعۀ کیفیت خدمات 
 الکترونیک

 1تأیید فرضیۀ  215/3 310/0 کارایی
 2تأیید فرضیۀ  500/2 247/0 پذیری دسترس
 3تأیید فرضیۀ  787/2 285/0 سازی برآورده
 4تأیید فرضیۀ  903/2 291/0 بودن محرمانه

 5تأیید فرضیۀ  110/3 305/0 پروفایل مشتری

 
مسـیر   تحلیـل  از حاصـل  نتایج (،5جدول ) به باتوجه
 مثبـت،  تـأثیر  روابـط،  Smart-Plsافـزار   نـرم به کمـک  

، T<96/1عامـــل کـــارایی ) دار معنـــی و مســـتقیم
310/0=βــل ــتر (، عامـــ ــذیری سدســـ ، T<96/1) پـــ
247/0=β) ــرآورده، عامـــــل ــازی  بـــ ، T<96/1) ســـ
285/0=β) بـودن  محرمانه، عامل (96/1>T ،291/0=β )

ــل  ــل مشــتریو عام ــر( T ،305/0=β<96/1) پروفای  ب

بنـابراین فرضـیات   توسعۀ خدمات الکترونیک تأیید شد؛ 
ــی 5( و )4(، )3(، )2(، )1) ــد م ــدان    ( تأیی ــن ب ــوند. ای ش

. 2. کـارایی،  1معناست که هرکدام از پنج عامل اصـلی ) 
. 4ســــازی،  . بــــرآورده3پــــذیری سیســـتم،   دســـترس 
پروفایـل مشـتری( بـر ارتقـا و توسـعۀ       .5بودن و  محرمانه

های شـهر بنـدرعباس    کیفیت خدمات الکترونیکی بانک
 تأثیرگذارند.

 کلي مدل برازش -6تدول 
R زا سازۀ درون

2
 GOF 

 632/0 511/0 توسعۀ کیفیت خدمات الکترونیک

 
R مقدار

 در زا( وابسـته )درون  های  سازه برای تنها 2

مقـدار   زا بـرون  های ازهس دربارۀ و شود  می محاسبه مدل
(. 2009، 1همکـاران  و صـفر اسـت )هنسـلر    معیـار  ایـن 
R =511/0 مقدار

 رابطـۀ بـین   بودن دهندۀ مناسب نشان 2

                                                           
1
. Henseler et al. 

 معیـار  GOFزاست.  درون های سازه و زا های برون سازه

 کـه  اسـت  AVE در R2 میانگین مجذور از محاسباتی

کنـد.   می تأیید را مسیر تحلیل مدل کلی ساختار برازش
و  25/0، 01/0مقـدار   ( سـه 2009) 2همکـاران  و تزلسو

                                                           
2
. Wetzels & et al. 
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 معرفی قوی و متوسط ضعیف، عنوانِ مقادیر به را 36/0

 را کلی بخش برازش توان می معیار این اند که با  کرده
 (6) جـدول  شـدۀ  گـزارش  نتـایج  به باتوجه کرد. کنترل
 کرد. تأیید را کلی مدل مناسب بسیار برازش توان  می

اسـمیرنوف   ـ آزمون کولموگرف در این پژوهش، از

بودن مت یرهای پژوهش اسـتفاده شـد.    آزمون نرمال برای

ــه  ــایج حاصــل از ب ــون حــاکی از   نت ــن آزم کــارگیری ای

 بودن توزیع مت یرهاست. غیرنرمال

ــی ده   ــایج حاصــل از بررســی فرضــیات فرع ــه  نت گان

هـای   تفکیـکِ بانـک   ( بـه 5( تـا ) 1متناسب بـا فرضـیات )  

کمکِ  تفاده از آزمون علامت بهدولتی و خصوصی با اس

 ( آمده است.7در جدول ) SPSS 22.0افزار  نرم

 هاي دولتي و خصوصي تفکيکِ بانک ( به5( تا )1بررسي فرضيات فرعي متناسب با فرضيات ) -7تدول 

 سطا معناداری آمارۀ آزمون میانگین مطالعه واحد تحت فرضیۀ فرعی

 000/0 -310/4 84/5 بانک دولتی (1-1)

 000/0 -205/5 25/6 بانک خصوصی (1-2)

 000/0 -173/5 17/6 بانک دولتی (2-1)

 000/0 -016/6 32/6 بانک خصوصی (2-2)

 000/0 -518/5 29/6 بانک دولتی (3-1)

 000/0 -900/5 46/6 بانک خصوصی (3-2)

 000/0 -650/5 55/6 بانک دولتی (4-1)

 000/0 -731/6 77/6 بانک خصوصی (4-2)

 000/0 -916/5 13/6 بانک دولتی (5-1)

 000/0 -277/5 85/5 بانک خصوصی (5-2)

 

نشـان   7در جـدول  آمـده   دست طورکه نتایج به  همان

شــود.  تأییــد مــی H1رد و  H0دهــد در تمــام مــوارد  مــی

هـا بـیش از مقـدار     به اینکه میـانگین  ازسوی دیگر باتوجه

ــی ده   ــیات فرع ــت، فرض ــط اس ــا   متوس ــب ب ــه متناس گان

شوند. این بدان معناست که  ( تأیید می5( تا )1یات )فرض

ــلی )  ــل اصــ ــنج عامــ ــدام از پــ ــارایی، 1هرکــ . 2. کــ

. 4ســــازی،  . بــــرآورده3پــــذیری سیســـتم،   دســـترس 

. پروفایـل مشـتری( بـر ارتقـا و توسـعۀ      5بودن و  محرمانه

های دولتـی و هـم    کیفیت خدمات الکترونیکی هم بانک

 گذارند. های خصوصی شهر بندرعباس تأثیر بانک

ازسوی دیگر باید مشخص شود که: آیا تأثیرگذاری 

پـذیری   . دسـترس 2. کـارایی،  1این پنج دسته از عوامل )

. پروفایل 5بودن و  . محرمانه4سازی،  . برآورده3سیستم، 

مشتری( بر ارتقا و توسعۀ کیفیـت خـدمات الکترونیکـی    

های دولتی و خصوصی شـهر بنـدرعباس بـه یـک      بانک

( 6خیر؟ برای پاسخ به این سؤال، فرضـیۀ )  میزان است یا

ــ ــد ودهآزم ــه   ش ــیه باتوج ــن فرض ــون ای ــرای آزم ــه  . ب ب

ــال ــع داده  غیرنرم ــودن توزی ــای  ب ــژوهشه ــای  پ ــه ج ، ب

کــارگیری تحلیــل واریــانس از آزمــون ناپارامتریــک  بــه

 .معادل آن یعنی آزمون فریدمن استفاده شد

تفاوت میان میـزان تـأثیر پـنج دسـته از      (:6فرضيۀ )

وامـــل مـــؤثر بـــر ارتقـــا و توســـعۀ کیفیـــت خـــدمات ع
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 های شهر بندرعباس معنادار است. الکترونیک بانک

ــرای بررســی ایــن فرضــیه از ناپارامتریــک آزمــون   ب

هــا  فریــدمن اســتفاده شــد. نتــایج حاصــل از ایــن تحلیــل 

( ارائه شـده  8در جدول ) SPSS 22.0افزار  کمکِ نرم به

که از دیدگاه مشتریان ها بیانگر این است   است. این یافته

های دولتـی و   کننده از خدمات الکترونیک بانک استفاده

ــل    ــأثیر عوام ــزان ت ــین می ــدرعباس، ب خصوصــی شــهر بن

. 3پـذیری سیسـتم،    . دسترس2. کارایی، 1شده ) شناسایی

. پروفایـل مشـتری(   5بـودن و   . محرمانه4سازی،  برآورده

ی های دولت ـ در توسعۀ کیفیت خدمات الکترونیک بانک

و خصوصی شهر بنـدرعباس اخـتلاف معنـاداری وجـود     

 دارد. 

 6هاي آزمون فرضيۀ   يافته -8تدول 

عوامل توسعۀ کیفیت خدمات 

 الکترونیک

درجۀ  Chi-Squareآمارۀ 

 آزادی

(df) 

 گیری تصمیم سطا معناداری
 بانک خصوصی بانک دولتی

 کارایی

 6تأیید فرضیه  000/0 4 31/78 56./85

 ودنب محرمانه

 پذیری  دسترس

 سازی  برآورده

 پروفایل مشتری

 

در شـود،   کـه در جـدول بـالا مشـاهده مـی      طور همان

% بـین میـانگین رتبـۀ وضـعیت عوامـل      5سطا معناداری 

گانۀ مـؤثر بـر ارتقـا و توسـعۀ خـدمات الکترونیکـی        پنج

های دولتـی و خصوصـی شـهر بنـدرعباس تفـاوت       بانک

بنـدی ایـن     وجود دارد. درجۀ اهمیـت و اولویـت   معنادار

 ( آمده است.9عوامل در جدول )

 ها ها در هر دسته از عوامل مؤثر بر ارتقا و توسعۀ خدمات الکترونيکي بانک ميانگين رتبه -9تدول 

 عوامل
 درجۀ اهمیت ها میانگین رتبه

 بانک خصوصی بانک دولتی بانک خصوصی بانک دولتی

 3 4 86/1 15/1 کارایی

 1 1 63/2 98/1 بودن محرمانه

 4 3 35/1 23/1 پذیری دسترس

 2 2 16/2 46/1 سازی برآورده

 5 5 27/1 10/1 پروفایل مشتری

 

دهـد از دیـدگاه    طورکه جـدول بـالا نشـان مـی     همان

ــتفاده  ــتریان و اس ــک   مش ــدمات الکترونی ــدگان از خ کنن

ــدرعباس   بانـــک ــهر بنـ ــی شـ ــی و خصوصـ ــای دولتـ هـ

نسبت به سـایر عوامـل بیشـترین تـأثیر در     « ودنب محرمانه»

ــدمات الکترونیـــک بانـــک  ــعۀ کیفیـــت خـ ــای  توسـ هـ

در رتبۀ دوم قـرار  « سازی برآورده»مطالعه داشت و  تحت

 دارد )جدول بالا(.

بـین عوامـل مـؤثر بـر توسـعۀ خـدمات        (:7فرضيۀ )
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ــک در بانــک ــدرعباس اخــتلاف   الکترونی ــای شــهر بن ه

 معناداری وجود دارد.

بـودن   بـه غیرنرمـال   رسی این فرضـیه، باتوجـه  برای بر

ها، از آزمون ناپارامتریک من ویتنـی اسـتفاده    توزیع داده

کمـکِ   شد. نتایج حاصـل از اسـتفاده از ایـن آزمـون بـه     

( نشـان  10طورکـه جـدول )   همـان  SPSS 22.0افزار  نرم

% بیشـتر اسـت کـه ایـن امـر      5دهد سطا معناداری از  می

 ست.بیانگر ردشدن این فرضیه ا

 (7هاي حاصل از آزمون فرضيۀ )  يافته -10تدول 

 شرح
 میانگین نظرهای مشتریان

 Zآمارۀ 
 سطا

 معناداری
 گیری تصمیم

 بانک خصوصی بانک دولتی

 209/0 -032.1 45/5 31/5 مجموعه عوامل

 7رد فرضیۀ 

 

 310/0 -220/1 37/6 16/6 کارایی

 145/0 -198/0 86/6 75/6 بودن محرمانه

 312/0 -875/0 73/5 34/5 پذیری سترسد

 173/0 -091/1 01/6 81/5 سازی برآورده

 165/0 -705/0 35/5 21/5 پروفایل مشتری

 

کننــدگان از خــدمات  بــین دیــدگاه اســتفادهبنــابراین 

الکترونیکی دربارۀ عوامل مؤثر بر ارتقا و توسعۀ کیفیـت  

هـای دولتـی و خصوصـی     خدمات الکترونیکی در بانک

 هر بندرعباس اختلاف معناداری وجود ندارد. ش

همچنــین درادامــه در راســتای اهــداف پــژوهش،     

 فرضیات فرعی زیر آزموده شد:

  (:1-6آزمون فرضيۀ فرعي )

برای بررسی این فرضیه از آزمون کروسکال والـیس  

کمـکِ   هـا بـه   استفاده شـد. نتـایج حاصـل از تحلیـل داده    

ــزار  نــرم ــر آن د SPSS 22.0اف ارد کــه ســطا دلالــت ب

( تأییـد  1-6% بیشتر است و فرضیۀ فرعـی ) 5معناداری از 

 (. 11شود )جدول  می

 (1-6هاي آزمون فرضيۀ فرعي )  يافته -11تدول 

 شرح
 سطا معناداری Chi-Squareآمارۀ 

 گیری تصمیم
 بانک خصوصی بانک دولتی بانک خصوصی بانک دولتی

 198/0 208/0 110/2 711/1 مجموعه عوامل

 1یید فرضیۀ فرعی تأ

 271/0 220/0 563/1 570/1 کارایی

 126/0 165/0 371/2 093/2 بودن محرمانه

 236/0 264/0 813/1 461/1 پذیری دسترس

 166/0 120/0 360/2 140/2 سازی برآورده

 105/0 125/0 112/2 066/1 پروفایل مشتری
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به عبارت دیگر، مشتریان در خصو  عوامـل مـؤثر   

ــر تو ــای   ب ــت خــدمات الکترونیکــی در بانکه ســعه کیفی

خصوصی و دولتی در زمینه نتـایج بـه دسـت آمـده هـم      

 رأی هستند.

  (:1-7آزمون فرضيۀ فرعي )
آزمون کروسکال والـیس  برای بررسی این فرضیه از 

ها به کمـک   استفاده گردید. نتایج حاصل از تحلیل داده

دلالــت بــر آن دارد کــه ســطا  SPSS 22.0نــرم افــزار 

-7باشد و فرضـیه فرعـی )   درصد بیشتر می5معناداری از 

 (. 12گردد )جدول  ( تأیید می1

 (1-7هاي آزمون فرضيۀ فرعي )  يافته -12تدول 

 شرح
 سطا معناداری Chi-Squareآمارۀ 

 گیری تصمیم
 بانک خصوصی بانک دولتی بانک خصوصی بانک دولتی

 فرضیه تأیید 165/0 158/0 950/1 176/1 مجموعه عوامل

 تأیید فرضیه 149/0 133/0 461/2 090/2 کارایی

 رد فرضیه 000/0 000/0 135/6 865/5 بودن محرمانه

 تأیید فرضیه 215/0 187/0 578/1 408/1 پذیری دسترس

 تأیید فرضیه 186/0 211/0 605/1 298/1 سازی برآورده

 تأیید فرضیه 124/0 108/0 818/1 305/1 پروفایل مشتری

 

به نحوه و  ارت دیگر، از دیدگاه مشتریان باتوجهبه عب

مدت استفاده از خدمات بانکی بین میـزان تـأثیر عوامـل    

هـای   شده بر توسعۀ خدمات الکترونیـک بانـک   شناسایی

شهر بندرعباس اخـتلاف معنـاداری مشـاهده نشـد. نکتـۀ      

ــه  بــودن، ایــن  مهــم ایــن اســت کــه تنهــا در بُعــد محرمان

 اختلاف معنادار است.

 

 گيري و پيشنهادها نتيجه -6

ــعۀ    ــرای توس ــاوری اطلاعــات ب ــزان اســتفاده از فن می

هایی که از این  خدمات، در حال افزایش است و سازمان

کننـد، در مـدت کوتـاهی از صـحنۀ      فناوری استفاده نمی

 بازار رقابت محو خواهند شد. صنعت بانکـداری کشـور  

ــم ــا  ه ــو ب ــارت س ــداری    تج ــو بانک ــک و تحق الکترونی

خـدمات نـوین    ۀازپـیش بـا ارائ ـ   یک هر روز بیشالکترون

بـه  و  کنـد  ، برای رسیدن به این هـدف تـلاش مـی   بانکی

تـا از هـر مکـان و در هـر      دهـد  این امکان را میمشتریان 

سـریع، آسـان و   طـورِ   را بـه زمانی بتوانند خدمات بانکی 

. پــژوهش حاضــر نخســت در ننــدکهزینــه دریافــت  کــم

فــی فــازی بــه توســعۀ تــلاش بــود بــا اســتفاده از روش دل

کیفیت خدمات الکترونیکی در نظـام بانکـداری کمـک    

کند و در مرحلۀ دوم به تحلیل عوامـل مهـم موفقیـت بـا     

های دولتی و خصوصی شهر  رویکردی تطبیقی در بانک

 بندرعباس بپردازد.  

آمده از پژوهش حاضر نشـان داد ابعـاد    دست نتایج به

پذیری  . دسترس2 . کارایی،1شده ) های شناسایی  و مؤلفه

. پروفایل 5بودن و  . محرمانه4سازی،  . برآورده3سیستم، 

مشتری( بر ارتقا و توسعۀ کیفیـت خـدمات الکترونیکـی    

های دولتی و خصوصی شهر بندرعباس تأثیرگـذار   بانک

عنوانِ عوامل اصلیِ موفقیـت در   ها به است و این شاخص

ــک    ــی در بان ــدمات الکترونیک ــت خ ــوزۀ کیفی ــای  ح ه

 اند.   مطالعه شناخته شده تحت

ــژوهش آکینکــی و    ــایج پ ــا نت ــژوهش ب ــۀ پ ــن یافت ای
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پـذیری   بر نقش کارایی، دسترس ( مبنی2009) 1همکاران

ــرآورده  ــتم، ب ــه  سیس ــازی و محرمان ــت   س ــودن در کیفی ب

ــدل ای  ــاسِ مـ ــدمات الکترونیـــک براسـ ــوآل   اس خـ کـ

خوانی داشت؛ امّا در پـژوهش آکینکـی و همکـاران     هم

عنــوانِ عامــل اصــلی در  فایــل مشــتری بــه( بــه پرو2009)

توسعۀ کیفیت خدمات بانکـداری الکترونیـک پرداختـه    

 نشده است.

 2هـای پـژوهش کابانیـاس و همکـاران      براساسِ یافتـه 

ــی روش2013) ــی و   (، معرف ــداری الکترونیک ــای بانک ه

موقعِ آنها بر رضایت مشـتریان اثـر مثبتـی دارد.     توسعۀ به

( نشـان  2004) 3و همکـاران  های پژوهش پیکاراینن یافته

ــداری    ــتفاده از بانک ــث اس ــانگی باع ــت و محرم داد امنی

شود؛ این یافته با نتـایج پـژوهش حاضـر،     الکترونیک می

بودن بر توسعۀ کیفیت  بر تأثیرگذاری عامل محرمانه مبنی

هـای دولتـی و خصوصـی     خدمات الکترونیک در بخش

 های پژوهش صنعت بانکداری همسوست. همچنین یافته

ــاران ) ــو و همکـــ ــان داد 2020میوتیمکـــ درک ( نشـــ

 یخصوص ـ میمربوط بـه حـر   یها یاز نگران کیستماتیس

 یاسـت کـه درک منف ـ   تی ـافراد از آن جهت حـائز اهم 

دهنـدگان خـدمات    شـهرت ارائـه   یبرا یچالش ،کاربران

خـدمات را مختـل    ۀارائ ـ یندهاایاست و ممکن است فر

ــ رایــز ؛کنــد  یافشــا یکــاربران بــرا لیــر اعتمــاد و تماب

براسـاسِ پـژوهش    گـذارد.  یم ـ ریتـأث  یاطلاعات شخص ـ

هـا   مهـم اسـت کـه سـازمان    ( 2018) 4چانگ و همکاران

ــد ــاربران  بتوانن ــاددر ک ــد اعتم ــا را و ایجــاد کنن ــه  آنه ب

 .شان ترغیب کنند یاطلاعات شخص یگذار اشتراک

( نشان داد 2013) 5همچنین پژوهش جورج و کومار

                                                           
1
. Akinci et al. 

2
. Cabanillas, et al. 

3
. Pikkarainen et al. 

4
. Chang et al. 

5
. George and Kumar 

ی اینترنتــی ســهولت و  از دیــدگاه مشــتریان، بانکــدار  

احساس راحتی بیشتر نسبت به بانکداری سنتی دارد. این 

یافته با نتایج پژوهش حاضر که نشان داد عامـل کـارایی   

ــترس ــل دس ــت خــدمات   و عام ــعۀ کیفی ــذیری در توس پ

هـای دولتـی و خصوصـی صـنعت      الکترونیک در بخـش 

 خوانی دارد. بانکداری تأثیرگذار است، هم

هش حـاکی از آن اسـت کـه از    نتایج دیگر این پـژو 

دیدگاه مشتریان، بین میزان تأثیر عوامل اصـلی موفقیـت   

هـای دولتـی    بر توسعۀ کیفیت خدمات الکترونیک بانک

و خصوصی شهر بنـدرعباس اخـتلاف معنـاداری وجـود     

کننـدگان   که از دیدگاه مشتریان و استفاده نحوی دارد. به

 هـای دولتـی و خصوصـی    از خدمات الکترونیک بانـک 

نسـبت بـه سـایر عوامـل     « بـودن  محرمانه»شهر بندرعباس 

بیشـترین تــأثیر در توسـعۀ کیفیــت خـدمات الکترونیــک    

در رتبـۀ  « سـازی  برآورده»شده داشته و  های مطالعه بانک

ــی   ــژوهش مبن ــن پ ــایج ای ــد. نت ــرار دارن ــه  دوم ق ــر اینک ب

بودن بیشترین تأثیر بـر توسـعۀ کیفیـت خـدمات      محرمانه

نتایج پژوهش میوتیمکو و همکـاران   الکترونیک دارد، با

زعـمِ میوتیمکـو و همکـاران     ( سازگاری دارد. بـه 2020)

خدمات  ۀارائ یبرا نترنتیروزافزون از ا ۀاستفاد( 2020)

 یخصوص ـ میمربوط بـه حـر   یها ینگران شیافزا موجب

   است. شده یکیالکترون خدماتکاربران 

های دیگـر پـژوهش دال بـر آن اسـت کـه بـین        یافته

کنندگان از خدمات الکترونیکـی دربـارۀ    اه استفادهدیدگ

عوامـــل مـــؤثر بـــر ارتقـــا و توســـعۀ کیفیـــت خـــدمات 

ــک ــی و خصوصــی شــهر   الکترونیکــی در بان هــای دولت

بندرعباس اختلاف معنـاداری وجـود نـدارد. از دیـدگاه     

مطالعـه بـا وجـود تمـایز در نـو  حسـا         مشتریان تحـت 

بـر توسـعۀ   بانکی، در میزان اهمیـت هـر یـک از عوامـل     

های دولتی و خصوصی شـهر   خدمات الکترونیک بانک

بندرعباس تفـاوت معنـاداری مشـاهده نشـد. بـه عبـارت       

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740624X19300735#bb0065
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740624X19300735#bb0065
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دیگر، مشتریان دربـارۀ عوامـل مـؤثر بـر توسـعۀ کیفیـت       

هـای خصوصـی و دولتـی     خدمات الکترونیکی در بانک

 عقیده هستند. آمده هم دست به نتایج به باتوجه

به نحوه و مـدت اسـتفاده    از دیدگاه مشتریان با توجه

شده بـر   از خدمات بانکی بین میزان تأثیر عوامل شناسایی

هـای شـهر بنـدرعباس     توسعۀ خدمات الکترونیک بانـک 

اختلاف معناداری مشاهده نشد. نکتۀ مهم این اسـت کـه   

 بودن، این اختلافْ معنادار است. تنها در بُعد محرمانه

یر ایــن بُعــد از کیفیــت خــدمات الکترونیــک تــأث     

ای در تصمیم و تمایل به خرید و رضایت مشـتری   عمده

 (.2002دارد )لویاکونو و همکاران، 

 یهـا  یژگ ـیو دی ـخود باو تعالی توسعه  یبرا ها بانک

. رنـد یدقـت در نظـر بگ   را به یکیخدمات الکترون تیفیک

 یطراح ـ دی ـها با بانکبرتر،  تیفیخدمات با ک ۀارائ یبرا

، یامل اطلاعـات کـاف  ارائه دهند کـه ش ـ  یعال تیسا و 

 ۀمـتن، ارائ ـ  شـدن  هخوانـد  جذا ، آسـان  یبصر یمحتوا

 عیسـر  یبارگـذار  تی ـو ظرف  اتیتبل ایها  فیتخف یبرخ

توسـعۀ  را در  ریتأث نیشتریب بودن محرمانهباشد. ازآنجاکه 

 دی ـبا رانیدارد، مـد  ها الکترونیک بانکخدمات  تیفیک

ــاز امن ــر  تی ــ  ح ــ میو حف ــا داده یشخص ــتر یه  یمش

ــانیاطم ــد.  ن ــیحاصــل کنن ــه  شــود ازآن پیشــنهاد م روک

هـای   منظورِ جذ ، حف  و وفـاداری مشـتریان، هزینـه    به

شــــود،  مــــادی و غیرمــــادی هنگفتــــی صــــرف مــــی

هـای   ریـزی  گذاران صنعت بانکـداری در برنامـه   سیاست

خصـو  کیفیـت    کلان و راهبردی بـه مفـاهیم نـوین بـه    

خدمات الکترونیکـی و خـدمات آنلایـن توجـه خاصـی      

شک این امـر بـه جـز بـا شـناخت و آگـاهی از        ند. بیکن

شـده ازجملـه    های نوین ارائۀ کیفیت خدمات ارائـه  شیوه

ارائۀ خدمات الکترونیکی و مدیریت الکترونیک ارتباط 

شـود   شود. در این راسـتا توصـیه مـی    با مشتری میسر نمی

ــه  ــۀ مؤلفـ ــی در زمینـ ــدمات   پژوهشـ ــت خـ ــای کیفیـ هـ

ان انجام شود و براسـاسِ  الکترونیک بانکی مدنظر مشتری

ــه ــه  یافت ــژوهش، برنامــۀ بهین ــرای ارتقــای  هــای آن پ ای ب

هـا انجـام گیـرد. همچنـین      خدمات الکترونیکی در بانک

به ت ییـرات مـتلاطم محیطـی و رقابـت روزافـزون       باتوجه

برای جذ  مشـتریان جدیـد و حفـ  مشـتریان قـدیمی،      

هـای توسـعۀ    ربط به شـاخص  ضرورت دارد مسئولان ذی

ای  هـا توجـه ویـژه    یت خدمات الکترونیک در بانککیف

ریـزی   هـای علمـی و برنامـه    کـارگیری روش  کنند و با به

ــۀ   ــدمات و زمین ــولی، مق ــا و توســعۀ خــدمات     اص ارتق

ــد و    ــراهم آورن الکترونیکــی در صــنعت بانکــداری را ف

ــتریان را     ــایت مش ــدمات، رض ــت خ ــود کیفی ضــمن بهب

عد بـرای  افزایش دهند و بسـتری مناسـب و شـرایط مسـا    

 ارتقای وفاداری مشتریان ایجاد کنند.

 نیتـر  از جـامع  کوآل را کـه   اس مدل ای پژوهش نیا

بـــود، بـــا  کیـــخـــدمات الکترون تیـــفیک یهـــا مـــدل

 .استکردن بُعد پروفایل مشتری به آن توسعه داده  اضافه

دانــش مربــوط بــه ایــن پــژوهش،  جیرود نتــا  یانتظــار مــ

ــتریان ــات مشـ ــه مشخصـ ــ را باتوجـ ــه ارتبـ ــو  بـ اط متنـ

 گسترش دهد.   کیخدمات الکترون تیفیک یها یژگیو

ــژوهش ــن پ ــتق  ای ــر مس ــا اث ــر مت  میتنه ــه ــدون ،ری  ب

را  رهـا یمت  نیبـالقوه در ب ـ  ۀکننـد  لیدرنظرگرفتن اثر تعد

 نـده یآ قـات یتحقشود  بنابراین پیشنهاد می آزموده است؛

د. نــکن تمرکــزکننــده  لیتعــد بــر نقــش مت یرهــای شــتریب

مطالعـه را در   نی ـتوانـد ا  یم ـ ندهیآ ایه پژوهش نیهمچن

تکـرار کنـد تـا     عیصـنا  ریو سـا  یفرهنگ ـ یها نهیزم ریسا

 دهد. میرا تعم جیبتواند نتا

هــای  گفتنـی اســت روش نظرســنجی، یکــی از روش 

هاست؛ امّا ممکن است ایـن   معمول برای توصیف پدیده

خـوبی ابعـاد    روش در پژوهش حاضـر نتوانسـته باشـد بـه    

بـه نتـایج ایـن     ا بررسـی کنـد. باتوجـه   گونـاگون مسـئله ر  

بیشـترین  « بـودن  عوامـل محرمانـه  »بر اینکـه   پژوهش مبنی
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هـای دولتـی    تأثیر را بر توسعۀ خدمات الکترونیک بانک

منظـورِ   شـود پژوهشـی بـه    و خصوصی دارند، پیشنهاد می

های بهبود و ارتقای امنیـت   شناسایی و استخراج شاخص

ن انجــام گیــرد. از اطلاعــاتی مشــتریان و حفــ  اســرار آ

توان به پراکندگی  های این پژوهش می دیگر محدودیت

کـه ایـن    طـوری  ها اشاره کرد؛ بـه  محیط ج رافیایی بانک

های بیشتر را در راستای بهبـود راهبـرد    امر انجام پژوهش

محـوری   مدیریت ارتباط بـا مشـتری و عملکـرد مشـتری    

 کند. ها با مشکل مواجه می بانک
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