
 

 

 چکیده

شقل  در  هقا  متل قا ارا ق    و مقل   یمطالعقا  الق    یق  دق یپژوهش با بررس یندر ا

در خصقوص   یانعوامل مقثرر بقر نشقرش م قلر     یکی،خلما  الکلرون یفیتخصوص ک

 خقلما   یفیقت جهت سقنشش ک  ین قرارگرفل  و مل  به یموردبررس ینلرنلیا  بانکلار

شقامل   جامعق  ممقار  پقژوهش   . اسقت  یقل  گرد یبانک م قت ررا ق   ینلرنلیا  بانکلار

 مور باشقل. جعق   مقی  م لریان خلما  بانکلار  اینلرنلی بانک م ت در شهر الفهان

پرس قنام  انشقاگ گردیقل  کق  روایقی من بقا اسقلفاد         در این پژوهش با ابقاار   هاداد 

ازنظرا  خبرگان تأییلشل  و روش ملفا  کرونبقا  در نعونق  اولیق  و در کقل جامعق       

 ان از پایایی بالا  من داشل  است. در پژوهش  اضر، از تح یل عام ی مرتب  ممار  ن

بنقل  عوامقل مقثرر در کیفیقت خقلما       ها  تحقیق  و اولویقت  دو برا  مزمون فرضی 

پقژوهش ن قان    یقن ا هقا  بانکلار  الکلرونیکی اسلفاد  شل  است. ک  درنهایقت یافلق   

اعلعاد، جبران /یتامن یی،کارا ین،ضعت ی،هعلل یی،پاستشو ،سایتوب یدهل ک  ررا می

مثرر در کیفیت خلما  بانکقلار  بقرخد در    ترین ابعادعنوان مهمب  ترتیب ب  خسار 

 باشنل.بانک م ت می

 

 ک یل واژ :

  م لر یترضا ینلرنلی،ا  بانکلار یکی،خلما  الکلرون یفیتک

 
 

 مقدمه

ب  رشل است و رو  1اهعیت لنعت بانکلار  الکلرونیکیامروز  منظور ب 

کننل. در رقابلی و پویا  نظاگ بانکلار  فعالیت می محید ها دربی لر بانک

  را برا  تضعین بقا، اگسلرد   گوناگون و هابرنام ها چنین شرایطی بانک

گیرنل. در این میان، یکی از عوامل مهم ور  و رشل خود در پیش میبهر 

نکی و توانایی در ارا   خلماتی با ها اهعیت م لر  در نظاگ باموفقیت بانک

خود را تأمین و  2کیفیت و سرعت مناسب است تا بلواننل رضایت م لریان

ها پی رفت فناور  ارلاعا  مثرر بر بانکلار  بی ین  سازنل، علاو  بر این

و ارتقا  رضایت و درنلیش  رشل و در جذب و  فظ م لریان یی سااتأریر ب  

موف  امروز  برا   ها سازمانرو بسیار  از ینها دارد. ازاسودمور  من

ها  نوین برا  ارا   خلما  بانکلار  جذب و  فظ م لر ، اسلفاد  از فناور 

خلما ، مایت رقابلی پایلار  را  تیفیک. [4]انل را سرلو   کار خود قرار داد 

مورد زیرا ب  ایشاد ارزش و رضایت م لریان کعک یمهعرا   ب ها برا  بانک

ها اهعیلی ی ب  م لر  برا  منرسانخلمتبهبود کیفیت  روازاین .کنلمی

  یاتی یافل  است.

مسئ   تحقی  این است ک  با توج  ب  توسع  کعی و کیفی خلما  اینلرنلی در 

ها  متل ا ک ور و افاایش توان رقبا، این بانک برا  نشهلاشت م لریان بانک
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بنل  انلظارا  م لریان از عوامل مثرر بر کیفیت خلما  اینلرنت شناسایی و اولویتکنونی و جذب م لریان جلیل نیاز ب  

ترین ابعاد انشاگ داد  بانک م ت را داشل  تا برا  ارا   خلماتی باکیفیت بی لر، اللا ا  لازگ را با تعرکا بهلر بر رو  مهم

 را  این بانک فراهم شود.بی لر  برقابلی  مایتارا   نعایل تا  باکیفیت عالیجلیل  یخلماتو 

ها  گذشل  در خصوص کیفیت گیر  از ریا وسیعی از پژوهشاهعیت این تحقی  از جنب  نظر  ب  خارر مطالع  و بهر 

ی کیفیت خلما  الکلرونیکی برا  بانکلار  ع عخلما  الکلرونیکی بود  است و این در  الی است ک  فقلان مقیاس جام  

 یفیتاز توسع  ک یدرک خوبکنل. ویژگی دیشر این تحقی  توج  ویژ  ب  کسب می دوچنلان برخد اهعیت این مطالع  را

عوامل مثرر بر کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی  است. ضعناً با انشاگ این تحقی ،ب  خلما  برخد  یخلما  از خلما  سنل

وامل مثرر در بهبود خلما  معرفی خواهنل شل  و عرور خاص سامان  خلما  اینلرنلی بانک م ت شناساییدر ایران و ب 

و  بقاء ور ،توانل ب   فظ سرمای  م لر  سازمان و افاایش بهر ک  شناخت و کاربرد این عوامل میشل و ازمنشایی

 گردد.ها کعک کنل؛ اهعیت کارد  این پژوهش م تص میپذیر  بانکرقابت

ی بر کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی بانک م ت تأریرگذار بود  و هلف از این تحقی  پاسخ ب  این سثا  است ک  چ  عوام 

 باشل.بنل  این عوامل چشون  میاولویت

 پیشینۀ پژوهش

 پیشینه نظری
رب  تعریا پاراسورامان و هعکاران؛ کیفیت خلما ، قضاو  )نشرش( م لر  است و تفاو  بین انلظارا  م لر  از منچ  

توان کیفیت خلمت را بر مبنا  . بلین ترتیب می[5]شود خلمت دریافت شل  تعریا میشرکت بایل ارا   کنل و عع کرد 

ها  م لر  و درک او از عع کرد واقعی خلمت لور  میاان اخللاف موجود مابین انلظارا  یا خواسترضایت م لر  ب 

شل  راکا  م لریان از خلما  ارا  . درنلیش ، در بتش بانکلار  کیفیت خلما  درک شل  از تفاو  میان اد[1]تعریا نعود 

 .[6]شود دهنل نلیش  میها ک  چنین خلماتی را ارا   میها از بانکتوسد بانک )خلمت درک شل ( و انلظارا  من

تحق  و ابعاد   برا ین شامل زم یکی،خلما  الکلرون یفیتشل  مرتبد با کها  ارا  از مطالعا  و مل   اخلال  1در جلو  

 شل  است.ارا   یکی،ما  الکلرونخل یفیتک
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 یبازنشر  مطالعا  ال ی در ابعاد کیفیت خلما  الکلرونیک .1جلو  

 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی سال محقق

 سهولت اسلفاد ، لذ  و کنلر  یل،تحو ینان،ارع یتقاب  ،سایتوب یررا  1996 داب وهکار

-e] هعکقققققققارانو  هامقققققققلزت

SERVQUAL] 
2000 

،  ، محلقو ررا قی ، پاستشویی، قاب یت هلایت، انعطاف، تضقعین، زیبقایی   پوشیلگی، ارعینانکارایی، قاب یت 

 ساز شتصی، یدسلرس

 دهی، قاب یت ارعینانسایت، نااکت، پاسخسهولت اسلفاد ، دسلرسی، ررا ی وب 2001 جان و کا 

 ینان، امنیت، ارتبارا ، قاب یت ارعتحویل و دهیپاسخ 2002 هعکاران ل وهامزت

 .یسلمکردن س یو سفارش یلتحو ینان،ارع یتارلاعا ، قاب  یی،تعامل، پاستشو یت،امن 2003 سورجاراجا

 2004 سیشالا
وکقار، تعقار ، ارعینقان، تعهقل، سقود و      دهی، درک کسبم عوسا ، قاب یت ارعینان، ارعینان اعلعاد، پاسخ

 گذار  و هعللی، ب  اشلراکریسک

 ، اتصا غرامت و، پاستشویی، جبران پوشیلگیکارایی، اجرا، دسلرسی،  2005 هعکاران ورامان واراسپ

 2006 هعکاران ابراهیم و
سقاز ، دوسلان /پاسقتشو بقودن،    خقوب، شتصقی   لقا  مقلیریت قاب یت ارعینان، /دسلرسیرا لی/دقت، 

 ب  م لریان خلما 

 م لریان، ارعینان، وجهت و تعایل ملیریت ررا ی وب، خلما  ب  2007 [PeSQ] کریسلوبل و هعکاران

 .دهیپاسخ ساز  وارلاعا ، اعلعاد، شتصی کیفیتمفرح و سردرمی،  دقاب یت هلایت، محی 2008 نوسیر و کانلامپولی

 2009 یانگ و زانگ
 ور ، بهقر  تسقهیلا  کامل بودن جریان کار، امنیت، کفایت، سادگی، خود تولیفی، قاب یت، قاب یت ارعینان، 

 و غیر 

 ارلاعا ، رضایت م لر ، وفادار  کیفیتکیفیت سیسلم و خلمت ،  2011 هعکاران شین دینگ و

 پاپادومیچلاکی و منلسا
e-GovQual 

 شهرونل و اعلعاد یبانیپ ل ،کارایی ینان،ارع یتقاب  2012

 2014 اگراوا  و هعکاران
ارتبقا  و   ،ییپاسقتشو  ،سایتوب ییباید، زو اعلعا تیامن ،ساز سهولت اسلفاد ، شتصی نان،یارع تیقاب 

 هعللی

 دهی، هعللی و جنسیتم عوس بودن، تضعین، پاسخ 2015 کویت و هعکاران

 تیو امن نیتضع ،ییپاستشو ،یاعلعاد، هعلل نان،یارع تیقاب  2015 برار و هعکاران

 یخصول میو  ر تینام نان،یارع تیقاب  ،یهعلل ،رسیلگی ب  م کلا  ن،یشرکت، تضع ریتصو 2015 راش

  وفادار ی ودسلرس ،سایتوب یررا  ،یخصول می ر ن ،یها ، سهولت اسلفاد ، سودمنل 2017 شویاجناهیسونی 

 پیشینه تجربی
 :شودمیشل  در  وز  ارزیابی کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی پرداخل  در این بتش ب  ت ریح برخی مطالعا  انشاگ

ک  تعامی  دهلمیها ن ان . نلیش  مطالعا  تشربی منانلپرداخل رسی بهبود کیفیت خلما  بانکی نیا ب  بر [9] 3جان و دا 

 ها خواسلار عذرخواهی هسلنل.ها رف  شود و اکثر منک  م کل من دارنل ازینم لریان 

ز اباار با اسلفاد  ارا   و  فظ م لر  م لر تیخلما ، رضا تیفیک نیروابد ب یازنظر تشرب [10هان و با ک ]

SERVQUAL دارا  عامل  کیخلما   تیفیک  ک نلها تأییل کرد. منانلکرد  یبرخد در کر  بررس  بانکلار ٔ  ین درزم

 است. من و  فظ  م لر تیاز رضا سابق 

 بر رو  مواجه عرکا ت» ماننل انیخلما  ب  م لر ا یو ادب یبانک یخلما  سنل تیفیدر اشار  ب  ک [11] 4کا و  جون

و تعاملا   وتریکامپ  تعرکا بر رو»عنوان ارلاعا  برخد ب  سلمیس تیفیک  ککنل، در الیمیاشار  «  فرد نیخلمت ب

 شود.تعریا می «ان یرا ییکاربر نها یتبا تأکیل خاص بر رضا ،یرشتصیغ  هابر شبک  یمبلن

کعپانی و کیفیت تعامی کالاها و خلما  دریافلنل ک  بهبود مثرر کیفیت خلما ، ادراک م لر  از شایسلشی  [12] 5زمک و بل

روشنی مورد تا یل قرار بت ل، ارتبا  میان بهبود کیفیت خلما  و رضایت م لر  ب یمشل  توسد من را ارتقاء ارا  

 انل.داد 
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  بنلفاز  در ارزیابی و رتب  TOPSISو  E-S-QUALکارگیر  روش ب در تحقیقی با عنوان  [2]و هعکاران  بحرینی زاد 

-E-S  ادر ابعاد هسل و مثسسا  مالی  هابانک، ن ان دادنل ک  خودپرداز  هاعوامل مثرر بر کیفیت خلما  دسلشا 

QUAL عع کرد مناسبی داشلنل، اما در ابعاد بهبود ، شامل کارایی، در دسلرس بودن سیسلم، اجرا و محرمانشیE-Rec-

SQUALرنلعع کرد مط وبی نلا (در عع یا  صر  وجود نقدر لو) ، شامل پاستشویی، جبران خلما  و تعاس. 

ها  ها  اینلرنلی بانکشل  از رری  درگا بررسی کیفیت خلما  ارا  »در تحقیقی با عنوان  [3]اخوان لفار و محعل زاد  

ی، ها  کیفیت خلما  هفت شاخص ال ی شامل: قاب یت اعلعاد، قاب یت دسلرسبرا  تشای  مثلف ، «الکلرونیک در ک ور

ک  داد  و ن ان دادنل دهی و انشاگ کار موردبررسی قرار کاربرپسنل بودن سیسلم،  ریم شتصی/ امنیت، کارایی، پاسخ

ها  گوناگون م لریان بانک، در بی لر موارد برا  اسلفاد  و ارزیابی کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی، در میان گرو 

ن مقال  یک مل  ریاضی مثرر برا  ارزیابی ک ی کیفیت خلمت با اسلفاد  از نلر  عام ی تأریرگذار است. در ایب  یتجنس

ک  م لریان از کیفیت خلمت چهار شاخص قاب یت اعلعاد، قاب یت دسلرسی،  ریم  دادنلایج ی نهادشل  و منالیا رگرسیون پ

یسلم رضایت چنلانی دهی و انشاگ کار رضایت دارنل؛ اما نسبت ب  شاخص کاربرپسنل بودن سشتصی/ امنیت، پاسخ

  ل.نلارن

ها  مل  مفهومی برا  تبیین عوامل ک یل  مثرر بر کیفیت سامان  ٔ   ا ار»در تحقیقی با عنوان  [4]و هعکاران  نلر ادیو

عوامل مثرر بر نشرش م لریان در خصوص بانکلار  « (پیعای ی پیرامون بانک م ت)خلما  بانکلار  اینلرنلی  ٔ  دهنل ارا  

دهل ک  از شل  ن ان میهریک از ملغیرها  م اهل  ٔ  شل  رابط داد  و نلیش  گرفلنل ک   موردبررسی قرار رااینلرنلی 

شونل ک  در هایی با کیفیت ق علاد میخلما  بانکلار  اینلرنلی، سامان  ٔ  دهنل ها  ارا  دیلگا  م لریان و کاربران سامان 

ها، جذاب باشل و فراینل اسلفاد  از خلما  بانکی اینلرنلی با اسلفاد  از من ها فراهممسان از من ٔ  درج  او ، امکان اسلفاد 

بعل  هسلنل ک  تصور   هاها، م تص خلما  توسد من ٔ  ها و سرعت ارا  سودمنل  اسلفاد  از سامان هعچنین باشل. 

هعچنین م لریان خواهان  کننل.د میخلما  بانکی اینلرنلی ایشا ٔ  دهنل ها  ارا  خوبی در م لریان، نسبت ب  کیفیت سامان 

کردن امنیت لازگ برا  ارلاعا  شتصی کاربران،  ها  باکیفیلی هسلنل ک  با کعلرین خطا و بلون قطعی، ضعن فراهمسامان 

 خلما  بانکی اینلرنلی را ارا   کننل.

جهت بررسی کیفیت « رنلی ایرانکیفیت خلما  الکلرونیک در بانکلار  اینل»در تحقیقی با عنوان  [13]مریا و هعکاران 

شش بعل کارممل و بانک دوللی با اسلفاد  از تح یل عام ی ن ان داد  4خلما  الکلرونیکی و تأریر من بر رضایت م لر  

کیفیت خلما  گیر  انلاز   پاسخ / تعاس و سهولت اسلفاد  برا ت،یشناسی سا/ اعلعاد، زیبایی تی، امنبودناعلعاد قابل

شناسی / اعلعاد، زیبایی تین ان داد ک  امن ونیوتح یل رگرستشای گیر  بود  و با انلاز قابل رانیادر  ینلرنلیا  بانکلار

 ی بر رو  رضایت کاربران مثرر هسلنل.نلرنلیا  و سهولت اسلفاد  از بانکلار تیسا

ی در ک ور با اسلفاد  از الشوریلم ها  بانکلار  اینلرنلسایتبررسی کیفیت وب»در تحقیقی با عنوان  [14]اخوان لفار 

ها از فراینل تح یل مثرر و  یاتی در موفقیت بانکلار  الکلرونیک برا  ارزیابی منعوامل ضعن تح یل و سنشش ، «فاز 

سایت بی لرین نعر  را از تعاگ اعلعاد و کیفیت محلوا  وب عواملن ان داد ک  کرد  و س س   مراتبی منط  فاز  اسلفاد  

ها  و نعون  در دسلرس بسیار  از م لریان قرار دارد زیرا ععومی بود ،انل؛ داد ها  ک ی ب  خود اخلصاص بیارزشیا

    مربوپس با تقویت و رف  اشکالا سایت توسد هکرها در چنل سا  گذشل  گاارش شل  است.بسیار  از هک شلن وب

 هایت کیفیت خلما  بانکلار  الکلرونیک را افاایش داد.توان درنها میسایتب  دو  وز  اعلعاد و کیفیت محلوا  وب
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 یچارچوب نظر
 ین( و هعچنیسنلو  الکلرونیکی خلما  یفیتخلما  )ازجع   ک یفیتدر مورد مفهوگ خلما ، کتوج  ما  پژوهش ینادر 

 اسلفاد  شل  است.برخد   ک  در خلما  بانکلاری است هایخصوص مل خلما ، ب  یفیتک یر گانلاز  ها  مربو  ب مل 

  برا ES-QUAL / E-Rec S-QUALو  یخلما  سنل یفیتگیر  کانلاز   برامل  ترین محبوب SERVQUALمل  

خلما  از  یفیتاز توسع  ک یدرک خوبکسب منظور کعک ب  پژوهش ب  یندر او  انلشل پرداخل  الکلرونیکی خلما  یفیتک

 شل  است. این موضوعی لر  ب  ب  خلما  برخد توج  ب یخلما  سنل

 e-SERVQUALو  SERVQUAL شدهابعاد ادراک 2جدول 
 ابعاد درک شده محقق مدل

SERVQUAL 
پاراسورامان و 

 2000هعکاران
 یو هعلل تعهل ینان،ارع یتقاب  یی،محسوس بودن، پاستشو

e-
SERVQUAL 

 2005هعکارانو  هاملزت
، ررا یهلایت، انعطاف، تضعین، زیبایی  ، پاستشویی، قاب یتپوشیلگی، ارعینانکارایی، قاب یت 

 ساز شتصی، ی، دسلرس محلو
e-

SERVQUAL 
2015 

 راش 

 یخصول میو  ر تیامن نان،یارع تیقاب  ،یب  م کلا ، هعلل یلگیرس ن،یشرکت، تضع ریتصو

e-
SERVQUAL 

 شویاج یسونیناه

2017  

  و وفادار یلرسدس ت،یساوب یررا  ،یخصول می ر ن ،یها ، سهولت اسلفاد ، سودمنل

است هرچنل ابعاد  SERVQUALب  مل   ی شب یاربس E-SERVQUALمل   ،یلد 2 توان از جلو رور ک  میهعان

 یی،پاستشو ینان،ارع یتقاب  شاملخلما   یفیت. ابعاد کرا ایشاد نعود  است ییهااضاف  شل  است ک  تفاو ب  من  یل جل

 یسنلالکلرونیکی و خلما   ین در هر دو زم ینقش مهع ساز یساز /شتصیاعلعاد )اعلبار(، سفارش/ینانارع ی،دسلرس

ک   ی استدر  الاست و این  ین م اب  در هر دو زم  معنا دارا  یتو امن ییپاستشو ین،تضعشامل  یفیت،ک   ازاست. ابعاد

خلما  برخد  ب  یو دسلرس ینانارع یتدو بعل قاب  ،دیشرعبار ملفاو  است؛ ب در من دو  یو دسلرس ینانارع یتقاب 

تفاو   بررسی. روشن است باشنلمیملعرکا  برخد() یکیالکلرونک  بر رو  مسا ل خاص  ی هسلنلها  متل فویژگی ا دار

 یشرشود، دمی یل رور ک  د. هعاندهلیکی ب  ما میخلما  الکلرون یفیتاز مل  ک  درک بهلر، ها  متل ازمین  ینب

شناسی زیبایی ینو هعچن  سهولت ناوبر ،پذیر انعطاف ماننل، باشلمی یخلما  سنل بااو  ک  ملف یها  ادراکویژگی

 یژگیترین ومهم یعتدانش قاست. مرتبد  یر سایت و تشرب  کاربر و غوب یها  ررا هایی، شامل جنب مور ب  فن یتسا

  برا یلها  جلویژگی ین. اار گرفل  استقر و هعکاران  زتهاملموردمطالع  باشل و میبرخد  یلاست ک  منحصر ب  خر

 خواهل بود. یلخلما  ما مف یفیتمل  ک یشادا

ارا   منچ    ،)داشلن موجود تعهل داد  شل  خلما  درو دقت  یتسا یفن یحعع کرد لح» یب  معن ینانارع یتقاب  

« مربو  ب  محصو   ساب و ارلاعا ک  وعل  داد  شل (، للور لور  یدر زمان یلو تحو ل  استش درخواست

 ییتوانا» معنی ب  یشل  است. امکان دسلرس یاتعر یسلمتحق  انلظارا  و در دسلرس بودن س دک  شامل ابعا باشلمی

ور  ( ک  شامل ابعاد بهر 2000)پاراسورامان،  «است ک  موردنیاز یشرکت زمان ینب  ا یلنرسو  یتسا دسلرسی سری  ب 

 یعت،دانش ق ینان،ارع ،پذیر ابعاد انعطاف ین،بر ا علاو  شل  است. یاتعر 2002رور جلاگان  در سا  و تعاس ب 

. در زمان شوداز مل  کاسل  می ک  انشاگ شل  است یساز  پس از مرا ل تشربسفارشی ینو هعچن یتشناسی سازیبایی

ها خلما  بهلر ب  من  است برا اتفاق افلاد  یانم لر برا  عام  پس از م یک  م کلاتم اب ، بعل جبران خسار  درلورتی

و  یشادکعک ب  ا منظورب  مبناییعنوان ب  ES-QUAL / E-Rec S-QUAL اسلفاد  از باپژوهش،  یناضاف  شل  است.در ا

اباار  ینانلتاب ا .بانک م ت اسلفاد  شل  استبرخد در   خلما  بانکلار یفیتگیر  کانلاز   مناسب برا یگسلرش ملل

؛ ( تراکنش استو بعل  ینقبل، در ینل )از م ارکت کل فرم دسلاورد عنوان ب ک  ب  ،کاربرد من یتمحبوب یلتنها ب  دلن 
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منلها در نهایت با توج  ب  مللها  دیشر و نظر خبرگان شل  است. ی لر توج  بتراکنش  ب  خلما  ارسا  ،دیشرعبار ب 

 شاخصها اسلتراج گردیلنل .

خلما   یفیتک یاسگیر  مقانلاز   وسد زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا برات ES-QUAL  /E-Rec S-QUALمل  

نبود  و برخد   خلما  بانکلارملعرکا بر  E-S-QUAL/E-Rec S-QUALاباار  .است یافل توسع  2005در سا   برخد

 E-S-QUAL/E-Rec S-QUALاست  یبلان معن ینا .اسلفاد  می شودخلما  برخد  یفیتگیر  کانلاز   براب  رور ک ی 

-E-Sاباار در مطالع  بر اساس تشلیلنظر  یندر ا بنیاد مل   ،ترتیباینب  ما را پوشش دهل. ی ها  تحقتوانل تعاگ جنب عین

QUAL/E-Rec S-QUAL  درخلما  برخد  یفیتاز ابعاد ک یعی، تقریباً ن3 جلو  مطاب  ین،علاو  بر ا .است شل ررا ی 

با توج  ب  نظر خبرگان و بررسی پی ین  مطالعا  ک  پیش از  ا ، بااین .داد  ن ل  استشش پو 2005در سا   2000سا  

این ب  منها اشار  شل؛ ب  ع ت اینک  خلما  بانکلار  در ایران در  ا  گذار از سنلی ب  الکلرونیک می باشل و خلما  

 2005در سا  ک  ابعاد  یناز ا یبرخل توج  می باشل، الکلرونیکی ارا   شل  نیا هعوار  در  ا  تغییر، توسع  و پی رفت قاب

کل  دیشر، یادگیر هلف  ینهعچن نظر گرفت. ایران دربرخد در   لنعت بانکلار توان برا شل  را هعچنان می پوشیچ م

ک  ت اس 2005و  2000ها  سا من در  ابعاد ینب یس و انشاگ مقا E-S-QUAL / E-Rec S-QUALتوسع  اباار  ینلفرا

  ،)داشلن موجود تعهل داد  شل  خلما  درو دقت  یتسا یفن یحعع کرد لح» یب  معن ینانارع یت، قاب 2 جلو  طاب  بام

 ساب و ارلاعا  مربو  ب  ک  وعل  داد  شل (، للور لور  یدر زمان یلو تحو ل  استش درخواستارا   منچ  

 ییتوانا» معنی ب  ی. امکان دسلرس، یسلمبودن س تحق  انلظارا  و در دسلرس دک  شامل ابعا  باشلمی« محصو 

ور  ( ک  شامل ابعاد بهر 2000)پاراسورامان،  «است ک  موردنیاز یشرکت زمان ینب  ا یلنرسو  یتسا دسلرسی سری  ب 

 یعت،دانش ق ینان،ارع ،پذیر ابعاد انعطاف ین،بر ا علاو  شل  است. یاتعر 2002رور جلاگان  در سا  و تعاس ب 

. در زمان شوداز مل  کاسل  می ک  انشاگ شل  است یساز  پس از مرا ل تشربسفارشی ینو هعچن یتشناسی ساباییزی

ها خلما  بهلر ب  من  اتفاق افلاد  است برا یانم لر برا  عام  پس از م یک  م کلاتم اب ، بعل جبران خسار  درلورتی

 اضاف  شل  است.

یل ابعاد جل ین،علاو  بر ا بود  ومطالع   ینو اساس اسلقرار مل  در ا ی پا E-S-QUAL / E-Rec S-QUAL ،درنلیش 

با (2017 شویاج یسونیناهیا  2015)برا  مثا  مل  راش در سا   موضوع یا ادب شل  دریها  بررسمل سایر  از دیشر 

  اضاف  شلخبرگان  ا ب  لور  خاص با مصرور عاگ و بانک م ت ب ایران ب برخد در   بانکلار یازها توج  ب  ن

 1)مرا ل در بتش روش تحقی  ت ریح شل  است (. مل  مفهومی این پژوهش با توج  ب  مواد یادشل  مطاب  با شکل .است

 باشل.می
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 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 فرضیه های پژوهش :
 دار  وجود دارد.اینلرنلی رابط  معنیو کیفیت خلما  بانکلار   کارایی: بین 1فرضی  

 دار  وجود دارد.( و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنیاعلعاد) یتامن: بین 2فرضی  

 دار  وجود دارد.یی و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنیپاستشو: بین 3فرضی  

 دار  وجود دارد.ابط  معنیین و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رتضع: بین 4فرضی  

 دار  وجود دارد.و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنی سایتوب یررا : بین 5فرضی  

 دار  وجود دارد.ی و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنیهعلل: بین 6فرضی  

 دار  وجود دارد.یو کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معن جبران خسار : بین 7فرضی  

 پژوهش یشناسروش
گردمور   ٔ  کعی بود  و ازنظر نحو  مورداسلفاد  و ماهیت موضوع از انواع تحقیقا   هاتحقی   اضر ازلحاظ نوع داد 

در  پرداخل  است،ب  بررسی وض  موجود  ک ییهعبسلشی است.این تحقی  ازمنشا )ررح تحقی ( نیا تولیفی و از نوع هاداد 

موردبررسی قرار رابط  عوامل مثرر بر کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی را ک  قیقا  تولیفی قرار دارد و ازمنشاییق عرو تح

مر    ا  ب   20.ب  رورک ی تحقی   اضر در ری س  فاز و بر اساس یک فراینل از نوع هعبسلشی است. ی تحق داد  است

  عنوان پژوهش، مطالع  فاز او ، پس از ررح دقی  و موشکافان  قابل ملا ظ  است. در 2انشاگ رسیل  است ک  در شکل 

  پژوهش در  وز  هایی هعچون خلما ، کیفیت خلما ، چ  ب  لور  ک ی و چ  ب  مقلماتی مبانی نظر  و پی ین 

لتراج لور  خاص در  لنعت  بانکلار  اینلرنلی  با رویکرد ترکیبی اکل افی و ... انشاگ پذیرفت. خروجی این فاز اس

ها و تح یل محلوا ِ کیفی قرار گرفلنل. تعاریا و مفاهیم اولی  پژوهش است، ک  مقالا  اسلفاد  شل  مبنایی برا  مصا ب 

ها  خاص  بانکلار  اینلرنلی   اسلتراج و در فازها  بعل  از من بنابراین در فاز دوگ، بر اساس پژوهش اکل افی مثلف 

ها  باز و ععی  از تنی چنل از خبرگان  ب  تفکیک بععل ممل.   مصا ب  فراهم و مصا ب اسلفاد  شل. بر این اساس، مقلما

ها  کیفی بود ک  مبنایی برا  ررا ی پرس نام ِ پژوهش قرار گرفت.در فاز خروجی این مر    اسلتراج و جع  مور  داد 

مور   ب  ررا ی شل  بود، اقلاگ ب  جع ها  من ازمرور ادبیا  و  مصاا  ک  شاخصسوگ پژوهش، با توج  ب  پرس نام 

  پژوهش ب  لور   ضور  بین م لریان  در این قسعت ها  کعی نعودیم. بر این اساس، پرس نام ها جهت تح یلداد 

 توزی  گردیل. مرا ل کار ب  لور  شعاتیک در شکل  م تص شل  است.

ها ب  دو بتش ععل  قابل تقسیم است: تشای  و تح یل ل داد در این پژوهش ب  دلیل ماهیت ترکیبی بودنِ من، تشای  و تح ی

 ها  کعی. در ادام  ب  توضیح هر یک از موارد پرداخل  می شود.ها  کیفی و تشای  و تح یل داد داد 

 6"تح یل محلوا"هایی ک  در ده  اخیر ب  شل  رو ب  گسلرش بود  است، روش ها  کیفی: یکی از روشتشای  و تح یل داد 

ها است. تح یل ا  از ملنها یا مشعوع است. تح یل محلوا اباار  پژوه ی برا  تعیین وجود واژ  ها یا مفاهیم در داخل ملن

کیفیت خدمات بانکداری 
 نترنتیای

 کارایی

 امنیت اعتماد

 تیساوبطراحی  جبران خسارت

 ییپاسخگو

 همدلی تضمین
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ها یا ربقا  مفهومی با هلف هایی از موجودیتمحلوا عبار  است از فراینل فکر  ربق  بنل  داد  ها  کیفی ب  خوش 

 (.  1383رها و موضوعا  )دانایی فرد ، شناخت الشوها  هعتوان و روابد بین ملغی

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 فراینل انشاگ پژوهش -2شکل

دهل، جامع  موردبررسی این پژوهش را ، ت کیل میالفهانبا توج  ب  اینک  ق عرو مکانی این تحقی  را محلود  شهر 

و خلما  مرتبد با  یکی ساب الکلرون کیک   لاقل برخوردار از خلما  بانکلار  اینلرنلی در شهر الفهان است  انیم لر

، سا یانجوان و م یگرو  هلف بر گرو  سنضعناً . و سابق  اسلفاد  از خلما  اینلرنلی بانک م ت را داشل  باشنل من باشنل

مرحله اول 
بررسی و 

تبیین طرح 

 پژوهش

 تهیه طرح پژوهش
مطالعه پیشینه 

پژوهش مرتبط با 
 موضوع

-شناسایی و مطالعه روش

های پژوهش کیفی و 
 تحلیل داده ها

برای  سازیآماده
 مصاحبه

برقراری ارتباط  اد برای مصاحبه انتخاب افر
 اولیه با افراد

جستجوی ادبیات نظری مرتبط با  مصاحبه با افراد 
 پژوهش

تحلیل محتوای 
 کیفی

مطالعه تفصیلی مرتبط با مبانی نظری 
 کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی 

آوری های جمعاشباع و تکرار داده
 شده

های شناسایی و کدگذاری مؤلفه
از نگاه  بانکداری اینترنتیخدمات  کیفیت

 مشتریان

 مدل مفهومی

تدوین فرضیه های 
 پژوهش

طراحی 
 پرسشنامه

برقراری ارتباط با جامعه 
آماری و انتخاب نمونه 

 آماری پژوهش

آوری جمع
 هاداده

تجزیه و تحلیل 
 هاداده

بندی و جمع

 گیرینتیجه

تدوین 
 گزارش

 

 
 

 
 مرحله دوم

بخش 
کیفی 

 هشپژو

 

مرحل 
 سوم

بخش کمی 
 پژوهش

 بله

 خیر
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این پژوهش  شم جععیت ممار  برابر است با تعلاد کاربران خلما  بانکلار  اینلرنلی بانک م ت در تعرکا بی لر  دارد. 

ین  شم نعون  ممار  در این بنابراباشل. نفر می 84361باشنل ک  مطاب  با ممارها  این بانک برابر با ر شهر الفهان مید

 نفر است. 196برابر با  1تحقی  با توج  ب  رابط  

 (1 رابطه
 

لور   ضور  در شعب بانک مور  ارلاعا  نهایی، با توج  ب  اینک  کاربران خلما  بانکلار  اینلرنلی کعلر ب جهت جع 

لور  یابنل، با اسلفاد  از بانک ایعیل کاربران اینلرنت بانک م ت ساکن در شهر الفهان، م لریان این خلما  ب  ضور می

مور  گردد، ها ب   ل کافی جع تصادفی انلتاب و در چنلین مر    پرس نام  برخد ب  افراد متل ا ارسا  شل  تا داد 

رفل  از ابعاد ازدست  هابا توج  ب  داد  پرس نام  196نفر  ک  در نظرسنشی شرکت نعودنل  240یان ک  از مرور ب 

اساتیل و خبرگان و از نظرا   چنینهم و پژوهش پی ین  . در ررا ی پرس نام  سعی بر من شل ک  ازخاص معلبر بودنل

. ضعناً با توج  ب  اینک  در این پژوهش از تح یل عام ی برخوردار شود محلوا روایی از اسلفاد  گردد تا مربور  کارشناسان

گرفت.  لور  مزموننیا پیش پرس نام  پایایی تعیین منظورباشل.ب اسلفاد  شل  است، این مل  دارا  روایی عام ی نیا می

و  گردمور  و توزی ممار  ک  جاء ملیران و کارشناسان مربور  باشنل  نفر از جامع  40بین  پرس نام  ک  ابللا،رور ب 

 سنشیل  شل.  سثالا  پایایی کرونبا  از ملفا  اسلفاد با 

برا  هر ملغیر و برا  کل پرس نام  در هردو  الت پاستنام  خبرگان و نهایی ضریب ملفا  کرونبا  را  4و  3و  اجل

است  7/0از  ی لرفا کرونبا  بمل یبگرفل  شل  است. بر این اساس، مقلار ضر SPSSافاار دهل ک  از خروجی نرگن ان می

 .شودپایایی مل  تأییل میو 
 . مزمون ملفا  کرونبا  پرس نام  مر    او  )خبرگان(3جلو  

 آلفا کرونباخ یبضر متغیر

 89/0 ییکارا

 81/0 / اعلعاد امنیت

 89/0 پاستشویی

 84/0 تضعین

 81/0 سایتوب ررا ی

 9/0 هعللی

 93/0 ملفا کرونبا  کل ضریب

 . مزمون ملفا  کرونبا  پرس نام  نهایی4لو  ج

 آلفا کرونباخ یبضر متغیر

 87/0 ییکارا

 85/0 / اعلعاد امنیت

 72/0 پاستشویی

 75/0 تضعین

 74/0 سایتوب ررا ی

 79/0 هعللی

 92/0 ملفا کرونبا  کل ضریب
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 ها یافته و ها داده تحلیل
دهنلگان اخذ گردیل ک  ب  شناخلی نیا از پاسخبرخی از ارلاعا  جععیت بر ارلاعا  مربو  ب  سئوالا  پرس نام  علاو 

 باشل .می 5شرح جلو  
 

 های توصیف نمونه آماری. شاخص5جدول 

 درلل فراوانی فراوانی ملغیر

 جنسیت
 %82 160 مرد

 %18 36 زن

 سطح تحصیلا 

 %14 27 دیپ م و پا ین تر

 %9 17 دیپ مفوق

 %44 87 لیسانس

 %32 63 لیسانسقفو

 %1 2 دکلرا و بالاتر

 شغل

 %35 68 یبتش خصولکارمنل 

 %23 45 کارمنل دولت

 %19 37 شغل مزاد

 %5 9 کارگر

 %12 23 محصل و دان شو

 %1 2 بیکار

 %6 12 سایر

 میاان درممل ماهان 

 %15 29 ی یونم 1 یرز

 %72 141 ی یونم 3تا  1 ینب

 %9 17 ی یونم 5تا  3 ینب

 %4 9 ی یونم 5از  ی لرب

ها ب  وسی   مل  معادلا  ساخلار  اسلفاد  شل  است. برا  مزمون مل  مفهومی پژوهش و فرضیا  مل  از تح یل داد 

هایی دربارۀ روابد بین ملغیرها  م اهل  شل  و یابی معادلا  ساخلار  یک رویکرد ممار  جام  برا  مزمون فرضی مل 

ها  نظر  را در جامع  خاص با اسلفاد  از توانیم قابل قبو  بودن مل باشل. از رری  این رویکرد مین میملغیرها  مکنو

(. جهت بررسی مل  پژوهش  قبل از 1392ها  هعبسلشی، غیرمزمای ی و مزمای ی مزمون نعود )سبحانی و اخوان ،داد 

ینان  الل نعود و سپس شاخص معنادار  را برا  تأ یل روابد ساخلار  بایل از مناسب بودن و برازش مط وب ارع

 شل  است.نهایی ارا   شل اللاحنلایج مل   6پذیرش یا رد فرضیا  تحقی  بکار گرفت.در جلو  
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 های برازش مدل. شاخص6جدول 
 برازش ملاک میزان های برازششاخص

 
ط 
م

 

CMIN ( )ممار  مزمون(df ) (394) 83/630 درج  مزاد df 2بالاتر هعرا  با مط وب کعلر 

p-value (سطح معنادار)  مط وب 05/0بی لر از  000/0 

RMR مط وب کعلر از قلرمط   چهار 07/0 مانل ()ری   دوگ میانشین مربعا  خطا  باقی 

ی
بیق
تط

 

TLI مط وب 90/0بی لر از  908/0 لویس(-)شاخص توکر 

CFI )مط وب 90/0بی لر از  927/0 )شاخص برازش تطبیقی 

صل
مقل

 

RMSEA )مط وب 05/0کعلر از  05/0 )ری   دوگ میانشین مربعا  خطا  برمورد 

PNFI ) مط وب 5/0بی لر از  66/0 )شاخص برازش مقلصل هنشار شل 

ها از من شاخص شل  و  عایت از داد ( برا  قضاو  در مورد مل  تلوینCMIN/dfنسبت کا  اسکو ر ب  درج  مزاد  )

شود. مقلار کا  بسیار خوب تفسیر می 3تا  2مناسب و مقادیر نادیک ب   5تا  1تر  است. برا  این شاخص مقادیر مناسب

 قبو  برا  مل   کایت دارد.است ک  از وضعیلی قابل 6/1اسکو ر نسبی 

قبو  دانست ن قابلتواشل  را میدهل ک  میا مل  تلوینن ان می RMSEAشاخص ری   دوگ میانشین مربعا  باقیعانل  یا 

کنل شود مقلار من بین لفر تا یک تغییر میها  بل بودن برازش شناخل  میعنوان یکی از شاخصیا خیر. این شاخص ک  ب 

 اکی از این است ک  مل   05/0گردد. مقلار تر ت قی میقبو شل  قابلتر باشل مل  تلوینممل  کوچکدستو هر چ  مقلار ب 

 قبو  است.قابل

شل  است. این شاخص قبو  بودن مل  بر مبنا  مقایس  من با مل  اسلقلا  تلوینمنظور بررسی قابلها  تطبیقی ب شاخص

( برابر TLIلو یس )شونل. شاخص برازش توکرخوب تفسیر می 9/0گیرد و مقادیر بالاتر از مقادیر  بین لفر تا یک را می

است لذا بر اساس این  9/0ها بیش از ک  مقادیر مناست و ازمنشایی 927/0ر براب (CFIو شاخص برازش تطبیقی ) 908/0با 

 شود.قبو  ت قی میشل  قابلها مل  تلوینشاخص

قبو  ت قی کردن مل  ضرور  ب  نظر ها  مقلصل نیا برا  قابلها رفت بررسی شاخصهایی ک  ذکر منعلاو  بر شاخص

و بالاتر  5/0( مقادیر PCFI( و شاخص برازش تطبیقی مقلصل)PNFIل )رسل. برا  شاخص برازش هنشار شل  مقلصمی

 شود.قبو  ت قی میشل  قابلمل  تلوین PCFI ،74/0و مقلار  PNFI ،66/0با توج  ب  مقلار  شود.قبو  ت قی میقابل

قبولی هنل ک  مل  عام ی تأییل  مرتب  دوگ در این پژوهش از وضعیت قابلدها  ک ی برازش ن ان میمقادیر شاخص

تواننل فاقل معنا قبو  باشل برمورد پاراملرها  منفرد در یک مل  میبرخوردار است. اما چنانچ  معیار برازش ک ی قابل

   است. ضرورباشنل، لذا تفسیر برمورد پاراملرها  منفرد در یک مل  

 پاراملرها ب  لور  منفرد نعایش داد  شل  است. برمورد 8در جلو  
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 : بررسی تفاوت معنادار مقادیر برآورد شده پارامترهای مختلف با صفر8جدول 

ضرایب  

 غیراستاندارد

ضرایب 

 استاندارد

 سطح معناداری نسبت بحرانی خطای معیار

 *** 650/5 041/0 551/0 234/0 کیفیت خدمات ---> کارایی

 *** 161/7 059/0 550/0 425/0 کیفیت خدمات ---> اعتمادامنیت/

 *** 194/8 063/0 686/0 514/0 کیفیت خدمات ---> پاسخگویی

 *** 064/5 041/0 595/0 206/0 کیفیت خدمات ---> تضمین

 *** 278/6 047/0 717/0 293/0 کیفیت خدمات ---> سایتطراحی وب

 *** 261/6 054/0 660/0 336/0 کیفیت خدمات ---> همدلی

 *** 178/7 083/0 517/0 593/0 کیفیت خدمات  جبران خسارت

    579/0 000/1 کارایی ---> 1گویه

 *** 412/8 173/0 680/0 457/1 کارایی ---> 2گویه

 *** 066/7 183/0 640/0 290/1 کارایی ---> 3گویه

 *** 630/6 207/0 572/0 369/1 کارایی ---> 4گویه

 *** 894/6 179/0 601/0 233/1 کارایی ---> 5گویه

 *** 167/7 188/0 652/0 350/1 کارایی ---> 6گویه

 *** 340/7 244/0 873/0 792/1 کارایی ---> 7گویه

 *** 939/7 156/0 771/0 236/1 کارایی ---> 8گویه

    905/0 000/1 امنیت/اعتماد ---> 9گویه

 *** 086/19 054/0 933/0 031/1 امنیت/اعتماد ---> 10گویه

 *** 493/12 049/0 669/0 607/0 امنیت/اعتماد ---> 11گویه

 *** 416/3 073/0 260/0 249/0 امنیت/اعتماد ---> 12گویه

 *** 604/8 063/0 541/0 538/0 امنیت/اعتماد ---> 13گویه

    388/0 000/1 تضمین ---> 16گویه

 *** 539/4 236/0 382/0 071/1 تضمین ---> 17گویه

 022/0 285/2 204/0 208/0 465/0 تضمین ---> 18گویه

 *** 328/6 317/0 854/0 003/2 تضمین ---> 19گویه

 *** 171/6 339/0 889/0 092/2 تضمین ---> 20گویه

 *** 303/6 191/0 502/0 201/1 تضمین ---> 21گویه

 *** 884/3 227/0 345/0 884/0 تضمین ---> 22گویه

    825/0 000/1 خگوییپاس ---> 14گویه

 *** 493/8 092/0 673/0 780/0 پاسخگویی ---> 15گویه

    517/0 000/1 سایتطراحی وب ---> 23گویه

 *** 112/7 207/0 798/0 470/1 سایتطراحی وب ---> 24گویه

 *** 035/7 200/0 739/0 406/1 سایتطراحی وب ---> 25گویه

 *** 797/5 168/0 536/0 975/0 سایتطراحی وب ---> 26گویه

    578/0 000/1 همدلی ---> 31گویه

 *** 659/5 141/0 523/0 796/0 همدلی ---> 30گویه

 *** 671/7 173/0 752/0 326/1 همدلی ---> 29گویه

 *** 576/7 166/0 738/0 259/1 همدلی ---> 28گویه

 *** 955/6 157/0 647/0 093/1 همدلی ---> 27گویه

 متفاوت گزارش شده است. 022/0است. به همین دلیل سطح معناداری  000/0به عنوان جایگزینی برای   AMOSنرم افزار  نماد *** در

نعایش داد  شل  است. با توج  ب  مقادیر سطح  3مل  تح یل عام ی تأییل  مرتب  دو این پژوهش ب  هعرا  ضرایب در شکل 

ها  رگرسیونی یا فاو  معنادار با لفر هسلنل. مثبت بودن ک ی  وزندارا  ت شل محاسب معنادار  تعاگ پاراملرها  

 گذارنل.قبولی را از مبانی نظر  مل  ب  نعایش میا  منطقی و قابلبارها  عام ی نلیش 
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 ب  هعرا  ضرایب . مل  تح یل عام ی تأییل  مرتب  دو3شکل 

سایت، هعللی، مسلقل )کارایی، امنیت، پاستشویی، ررا ی وببا توج  ب  مقلار سطح معنادار  مربو  ب  مسیر ملغیرها  

ها و کیفیت خلما  تک من% بین تک 9/99تر است در سطح ارعینان کوچک 001/0جبران خسار ( با کیفیت خلما  ک  از 

ر در کیفیت بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. ضعناً با توج  ب  ضرایب اسلانلارد مسیرها  عوامل مثر

 باشل.می 8لور  جلو  بنل  عوامل مثرر ب خلما  بانکلار  الکلرونیکی اولویت

 بنل  عوامل مثرر در کیفیت خلما  بانکلار . اولویت8جلو  

 
طراحی 

 سایتوب
 امنیت/اعتماد کارایی تضمین همدلی پاسخگویی

جبران 

 خسارت

ضریب رگرسیونی 

 استانداردشده
72/0 69/0 66/0 6/0 55/0 55/0 52/0 
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 گیری نتیجه
این پژوهش از من جهت  ا ا اهعیت است ک  ب  شناسایی و بررسی معیارها و شاخص ها  کیفیت خلما  بانکلار  

ها می پردازد. از سو  دیشر این بررسی با توج  ب  مولف  ها  مورد بنل  مناینلرنلی در بانک م ت و تعیین اهعیت و اولویت

نل  مللی مناسب و بومی برا  ارزیابی کیفیت خلما  الکلرونیکی در بانک ها  داخ ی می باشل. این موضوع مطالع ، ارا   ده

ها  اعلبار  داخل ک ور ها و مثسس با نشرش ب  اهعیت ارتقاء سطح خلما  بانکلار  اینلرنلی در فضا  رقابلی بین بانک

ا  روز، اهعیت بررسی و مطالع  این پژوهش را بیش از پیش هفناور  و هعچنین نیاز مبرگ بانک ها در برخوردار  از 

سازد. این موضوع منشر ب  ارا   راهکار  بومی در جهت ارتقاء سطح و کیفیت خلما  بانکلار  اینلر نلی در نعایان می

 گردد.بانک ها می

-E-Sاس مل  اللاح شل  هلف ال ی این تحقی  سنشش و بهبود کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی در بانک م ت بر اس

QUAL/E-Rec S-QUAL   بود. نلایج این پژوهش بیانشر من هسلنل ک  تعامی ابعاد  ک  در چهارچوب نظر  با توج  ب

تحقیقا  پی ین درنظر گرفل  شل  بود، در قالب فرضی  ها  تحقی  مورد بررسی قرار گرفل  و تا یل شل  انل. این امر ن ان 

ح شل  توانایی سنشش کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی در بانک م ت را دارا بود  و با تعرکا دهنل  من است ک  مل  اللا

 بی لر بر رو  بهبود ابعاد متل ا من، می توان کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی را در این بانک ارتقا داد.

کیفیت خلما  بین کارایی و کیفیت  کاراییر او  تحقی  ،با توج  ب  مقلار سطح معنادار  مربو  ب  مسی ی فرضنلایج تح یل 

(، 2003) سانلوس(، 2000) هعکارانو  هاملزتخلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. در مطالعا  

ت ( نیا کارایی جا ی از ابعاد کیفی2012( ، پاپادومیچلاکی و منلسا )2006) کیم و هعکاران(، 2003) هعکاران اراسورامان وپ

خلما  الکلرونیکی شناخل  شل  انل. با توج  ب  ضرایب اسلانلارد عوام ی شامل، قابل فهم بودن ارلاعا ، کاربرد  بودن 

ارلاعا ، بلست موردن را ت ارلاعا ، اسلفاد  از فوایل بانکلار  اینلرنلی بلون کار زیاد، سرعت در دسلیابی ب  ارلاعا ، 

، سرعت در پردازش ارلاعا  و باز شلن لفحا  سایت ب  ترتیب دارا  دسلرسی را ت ب  قسعلها  متل ا سایت

بی لرین تاریر بر رو  کارایی و در نلیش  افاایش کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی بانک م ت را دارنل. این عوامل هعانطور 

کنووا و جوناسون و  (2010) نیهو و ل، (2005پاراسورامان و هعکاران )ک  در ادبیا  موضوع عنوان شل منطب  با مطالعا  

 می باشل. (2006)

دوگ،با توج  ب  مقلار سطح معنادار  مربو  ب  مسیر امنیت )اعلعاد( کیفیت خلما  بین امنیت )اعلعاد(   ی فرضنلایج تح یل 

ن بارگر و ولف(، 2001) یو و دوسو و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. امنیت مطالعا  در

(، 2002ینر )و گو یاجانلاتروچ(، 2002) و جون (، یانگ2002) مادو و مادهو(، 2002) زتهامل و هعکاران(، 2002ی ی )ج

ویاکانو و ( و اعلعاد در مطالعا  ل2007) هو و لی(، 2004(، فی ل )2003(، یانگ )2003) سانلوس(، 2002) سورجاراجا

 نوسیر و کانلامپولی(، 2008) سان و تلیسنا(، 2004 )سیشالا(، 2002یاکونو )لو، (2002) مادو و مادهو(، 2000) هعکاران

(، نیا ب  عنوان یکی از ابعاد کیفیت خلما  الکلرونیکی معرفی شل  است و این امر 2012(، پاپادومیچلاکی و منلسا )2008)

افظت از ارلاعا  شتصی کاربران، انشاگ ن ان دهنل  اهعیت بسیار زیاد این بعل می باشل. علگ امکان سوء اسلفاد  و مح

تراکنش ها در  اللی امن و هعچنین محافظت از ارلاعا  کارتها  اعلبار  و ارا   اباارها  ملنوع امنیلی ب  ترتیب دارا  

امل و بی لرین تأریر در افاایش امنیت و اعلعاد کاربران در اسلفاد  از خلما  اینلرنت بانک م ت را داشل  و توج  ب  این عو

پاراسورامان و هعکاران تقویت منها موجب افاایش کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی می گردد. این نلایج منطب  با مطالعا  

 می باشل. (2006کنووا و جوناسون ) و  (2003و هعکاران ) ینبراگرولف، (2000زتهامل و هعکاران ) ،(2005)
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معنادار  مربو  ب  مسیر پاستشویی کیفیت خلما  بین پاستشویی و سوگ،با توج  ب  مقلار سطح  ی فرضنلایج تح یل 

 و جون (، یانگ2002یاکونو )لو(، 2000) هعکارانو  هاملزتکیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. 

عنوان یکی از ابعاد کیفیت  ( در مطالعا  خود پاستشویی را ب 2005) هعکاران اراسورامان و(، پ2003) سورجاراجا(، 2002)

خلما  الکلرونیکی برشعرد  بود  انل. رسیلگی سری  ب  م کلا  و برررف نعودن منها و هعچنین ارا   را   ل ها  

متل ا برا  مقاب   با م کلا  ب  ترتیب بی لرین تاریر را در افاایش قلر  پاستشویی ب  م لریان را داشل  و منشر ب  

پاراسورامان و هعکاران رو  کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی می گردنل. هعلنشون  ک  قبلا اشار  شل ایشاد تاریر مثبت بر 

 نیا در مطالعا  خود تاریر این عوامل را مورد تاییل قرار داد  بودنل. (2005)

کیفیت خلما   کیفیت بین تضعین و چهارگ،با توج  ب  مقلار سطح معنادار  مربو  ب  مسیر تضعین ی فرضنلایج تح یل 

بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. اعلعاد ب  ارلاعا  ارا   شل  و دقی  بودن منها، شهر  بانکلار  اینلرنلی 

ناد مردگ، اعلعاد ب  خلما  بانکلار  اینلرنلی، پایلار  سامان  بتصوص هنشاگ انشاگ تراکنش ها، ررز برخورد کارکنان 

و دانش و توانعنل  منها عوام ی است ک  در این تحقی  بر تضعین و در نلیش  کیفیت خلما   وا ل خلما  م لریان

 ینهو و ل ،(2000زتهامل و هعکاران )بانکلار  اینلرنلی تاریر گذار شناخل  شل  است. ک  این تنایج منطب  بر مطالعا  

 باشل. می (2005پاراسورامان و هعکاران )و  (2006کنووا و جوناسون ) ،(2010)

پنشم،با توج  ب  مقلار سطح معنادار  مربو  ب  مسیر ررا ی وب سایت  کیفیت خلما  بین ررا ی  ی فرضنلایج تح یل 

 و مرنت (، لئو1996وب سایت و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. در مطالعا  داب وهکار )

یاکونو لو(، 2002ی ی )ج(، ولفن بارگر و 2001) جان و کا (، 2001) و و دوسوی( ، 2000هعکاران )و  هاملزت(، 2000)

( نیا این 2007) کریسلوبل و هعکاران(، 2005) ا ر و هعکاران(، ب2004) و فانگ (، یانگ2003) بینسلوک یر وکول(، 2002)

محلوا و ظاهر کاربرپسنل، عامل جاء ابعاد کیفیت خلما  الکلرونیکی شناخل  شل  بودنل. روشن بودن نق   سایت، 

بروزرسانی ب  موق  وب سایت و ارا   واضح و روشن مسا ل مربو  ب  مناف  م لر  و  قوق منها در وب سایت ب  ترتیب 

اهعیت، عوام ی هسلنل ک  در این پژوهش بر ررا ی وب سایت خلما  بانکلار  اینلرنلی بانک م ت تاریرگذار شناخل  شل  و 

می  (2010) ینهو و ل و (2000زتهامل و هعکاران )یت خلما  می گردنل ک  این نلایج منطب  با مطالعا  منشر ب  ارتقا  کیف

 باشل.

کیفیت خلما  بین هعللی و کیفیت  ش م،با توج  ب  مقلار سطح معنادار  مربو  ب  مسیر هعللی ی فرضنلایج تح یل 

( نیا این عامل 2002)مادو و مادهو ( و 2004) سیشالار مطالعا  خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. د

 یبانیارا   ارلاعا  کامل در خصوص خلما  متل ا، پ لب  عنوان یکی از ابعاد کیفیت خلما  الکلرونیکی معرفی شل  بود. 

و پاسخ در  وز   ملنوع پرسش  ارا   را  ها ی،مموزش یل وها ارا   و یان،م لر یازملنوع مورد ن یاز محصولا  مال

از  ینلینلرخلما  ا یفیتک یشگذاشل  و منشر ب  افاا یرا در هعلل یرتار ی لرینب یبب  ترت شیو ارا   خلما  سفار یبانک

و هعکاران  یالعلوانو  (2003هعکاران ) ینبراگروولف، (2010) ینهو و ل ،(2000زتهامل وهعکاران) گردنل. یم ی رر ینا

 عا  خود ب  این نلایج رسیل  بود  انل.نیا قبلا در مطال (2002)

کیفیت خلما  بین جبران  -هفلم ،با توج  ب  مقلار سطح معنادار  مربو  ب  مسیر جبران خسار   ی فرضنلایج تح یل 

منطقی و  ها هاین  بلوانل منلاین خسار  و کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی رابط  معنادار مثبت وجود دارد. اینک  بانکلار 

نعایل بر رو  جبران خسار  تاریر مثبت گذاشل  و کیفیت  را در ازا  خلما  ارا   شل  مطالب ( معام   ها هاین ) معقولی

 می باشل. (2010) ینهو و لخلما  اینلرنلی را افاایش می دهنل ک  این نلیش  منطب  با نلایج مطالع  

لار  الکلرونیکی اهلاف فرعی این پژوهش بود  انل. با توج  ب  شناسایی و اولویت بنل  عوامل مورر در کیفیت خلما  بانک

 ی،هعلل یی،پاستشو یت،وبسا یررا ضرایب اسلانلارد مسیرها  عوامل مورر در کیفیت خلما  بانکلار  الکلرونیکی، 
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بانکلار  منلاین  مورر در کیفیت خلما  ترین ابعادعنوان مهمرا ب  ترتیب ب  اعلعاد، جبران خسار /یتامن یی،کارا ین،تضع

در بانک م ت شناسایی شل.این نلایج از یک سو با الو  و مفاهیم نظر  بحث کیفیت خلما  اینلرنلی بانک ها و از سو  

دیشر با ماایا و فوایل عینی ک  این عوامل برا  م لریان فراهم می نعایل و در نهایت منشر ب  بهبود کیفیت خلما  بانکلار  

اق دارد. بنابراین پی نهاد می شود هعانطور ک  در این تحقی  و سایر تحقیقا  پی ین ک  ب  من ها منلاین می شود، انطب

اشار  شل  است،  بانک ها برا  ارزیابی کیفیت خلما  الکلرونیکی خود ب  عوامل با اهعیت بی لر از نظر م لر  و هعچنین 

نلایج  الل شل  از تح یل فرضیا  این تحقی  را  9لو  مولف  ها  ضرور  تر هر عامل توج  بی لر  داشل  باشنل. در ج

 ب  رور خلال  م اهل  نعود.
 . خلال  نلایج تح یل فرضیا  تحقی 9جلو  

ت
وی

ول
ا

 

اد
بع

ا
 

 مرتبطهای ویژگیبندی اولویت انطباق با تحقیقات پیشین

1 

ی 
اح

طر ب
و

ت
سای

 

جان و (، 2001) یو و دوسو( ، 2000هعکاران )و  هاملزت(، 2000) و مرنت لئو

 یر وکققول(، 2002یققاکونو )لو(، 2002ی ققی )ج(، ولفققن بققارگر و 2001) کقا  

کریسلوبل (، 2005) ا ر و هعکاران(، ب2004) و فانگ (، یانگ2003) بینسلوک

 (2007) و هعکاران

 روشن بودن نق   سایت .1

 محلوا و ظاهر کاربرپسنل .2

 سایتموق  وبروزرسانی ب ب  .3

 سایتها در وبو  ب  مناف  م لر  و  قوق منارا   واضح و روشن مسا ل مرب .4

2 

وی
خگ

س
پا

 ی

(، 2002) و جققون (، یانققگ2002یققاکونو )لو(، 2000) هعکققارانو  هامققلزت

 (2005) هعکاران اراسورامان و(، پ2003) سورجاراجا

 ها رسیلگی سری  ب  م کلا  و برررف نعودن من .1

 ها  متل ا برا  مقاب   با م کلا  لارا   را  .2

مد 3
ه

 لی

 ارا   ارلاعا  کامل در خصوص خلما  متل ا .1 (2002)مادو و مادهو ( و 2004) سیشالا

 ملنوع موردنیاز  یاز محصولا  مال یبانیپ ل .2

 یمموزش ویل وها ارا    .3

  یها  ملنوع پرسش و پاسخ در  وز  بانکارا   را  .4

 سفارشیارا   خلما   .5

4 

ین
ضم

ت
 

و  (2006کنووا و جوناسون ) ،(2010) ینهو و ل ،(2000زتهامل و هعکاران )

 (2005پاراسورامان و هعکاران )

 هاشل  و دقی  بودن مناعلعاد ب  ارلاعا  ارا   .1

 شهر  بانکلار  اینلرنلی ناد مردگ .2

 اعلعاد ب  خلما  بانکلار  اینلرنلی .3

 هاپایلار  سامان  بتصوص هنشاگ انشاگ تراکنش .4

 ررز برخورد کارکنان وا ل خلما  م لریان  .5

 توانعنل  کارکنان وا ل خلما  دانش و .6

5 

ی
رای

کا
 

 هعکقاران  اراسقورامان و (، پ2003) سقانلوس (، 2000) هعکقاران و  هاملزت

 (2012( ، پاپادومیچلاکی و منلسا )2006) کیم و هعکاران(، 2003)

 فهم بودن ارلاعا قابل .1

 کاربرد  بودن ارلاعا  .2

 ب  دست موردن را ت ارلاعا  .3

 لی بلون کار زیاداسلفاد  از بانکلار  اینلرن .4

 ها  متل ا سایتسرعت در دسلیابی ب  ارلاعا  دسلرسی را ت ب  قسعت .5

 سرعت در پردازش ارلاعا  و باز شلن لفحا  .6

6 

اد
تم

اع
ت/

نی
ام

 

(، 2002ینر )و گو یاجانلاتروچ(، 2002) و جون (، یانگ2002) مادو و مادهو

 هو و لی(، 2004(، فی ل )2003(، یانگ )2003) سانلوس(، 2002) سورجاراجا

(، 2002یقاکونو ) لو(، 2002) مقادو و مقادهو  ( و اعلعاد در مطالعقا   2007)

(، 2008) نوسققیر و کانققلامپولی(، 2008) سققان و تلیسققنا(، 2004 )سققیشالا

 (2012پاپادومیچلاکی و منلسا )

 علگ امکان سوءاسلفاد  و محافظت از ارلاعا  شتصی کاربران .1

 ها در  اللی امن انشاگ تراکنش .2

 ها  اعلبار افظت از ارلاعا  کار مح .3

 ارا   اباارها  ملنوع امنیلی .4

7 

ن 
را

جب

ت
ار

س
خ

 

را در ازا  ( معام   ها هاین ) منطقی و معقولی ها هاین  برخد بلوانل بانکلار  .1 (2010) ینهو و ل

 نعایل شل  مطالب خلما  ارا  

گرفل  شل   در نظرچوب نظر  با توج  ب  تحقیقا  پی ین نلایج این پژوهش بیانشر من هسلنل ک  تعامی ابعاد  ک  در چهار

شل  من است ک  مل  اللاح دهنل ن ان. این امر انلشل و تا یل  قرارگرفل ها  تحقی  موردبررسی بود، در قالب فرضی 

د ابعاد متل ا من، توانایی سنشش کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی در بانک م ت را دارا بود  و با تعرکا بی لر بر رو  بهبو

رور ک  در قبل بیان شل، با توج  ب  ضرایب توان کیفیت خلما  بانکلار  اینلرنلی را در این بانک ارتقا داد و هعانمی

 ین،تضع ی،هعلل یی،پاستشو ،سایتوب یررا اسلانلارد مسیرها  عوامل مثرر در کیفیت خلما  بانکلار  الکلرونیکی، 

مثرر در کیفیت خلما  بانکلار  برخد در بانک  ترین ابعادعنوان مهمرا ب  ترتیب ب  ران خسار اعلعاد، جب/یتامن یی،کارا

ها اشار  شل  رور ک  در این تحقی  و سایر تحقیقا  پی ین ک  ب  منشود هعانم ت شناسایی شل.هعچنین پی نهاد می
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  هامثلف ا اهعیت بی لر ازنظر م لر  و هعچنین ها برا  ارزیابی کیفیت خلما  الکلرونیکی خود ب  عوامل باست، بانک

 تر هر عامل توج  بی لر  داشل  باشنل. ضرور 
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