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ی براي اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی هدف شناسایی و طراحی مدلاپژوهش حاضر ب

2002و 2000در سالهاي مدلی کهدر این تحقیق، با استفاده از. در کشورمان انجام گرفته است

توسط زیتامل و همکاران وي طراحی شد، مدل اولیه تحقیق انتخاب و از آن براي اندازه گیري اولیه 

بدین . میزان رضایت مشتریان از ابعاد کیفیتی مختلف سیستم بانکداري اینترنتی استفاده گردید

شده در بین نمونه اي از اساتید و صورت که با استفاده از روش تحقیق کمی، پرسشنامه طراحی

پس از آن با استفاده از . شددانشجویان دانشگاه فردوسی مشهد توزیع و داده هاي تحقیق جمع آوري 

در نتیجه این تحقیق و مبتنی . روشهاي مناسب آماري، مدل اولیه تعدیل و مدل نهایی حاصل گردید

ندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی ابعد کیفیتی براي 7بر دادههاي جمع آوري شده، 

:این ابعاد از قرار زیر می باشند. شناسایی شد

نکارایی، اجراي تعهدات، امنیت و اعتبار، جذابیت و سهولت ارتباط، در دسترس بودن سیستم، جبرا

د مذکور آیتم براي اندازه گیري میزان رضایت مشتریان از ابعا22علاوه بر این . خسارت و پاسخگویی

نهایت، با تحلیل آمار توصیفی حاصل از داده هاي تحقیق، میزان رضایت در. در نظر گرفته شد

مشتریان از ابعاد کیفیتی مورد بررسی قرار گرفت و بر پایه آن توصیه هایی براي مدیران بانکها و 

.این تحقیق را دارند ارائه شدهمچنین محققینی که قصد ادامه و گسترش

هاي آنلاین، کیفیت خدمات ، کیفیت خدمات، مدل سروکوال، سیستمخدمات بانکداري:  یديواژگان کل
، رضایت مشتريE-SQاینترنتی، ابزار 
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فصل اول

اهمیت روزافزون خدمات بانکداري الکترونیک و در اولین فصل پایان نامه قصد داریم به خوانندگان 
همچنین، در این فصل بیان مسئله، تعریف، . کیفیت آن را در جهان و کشورمان ایران نشان دهیم

.اهداف و سوالات تحقیق را ارائه خواهیم داد و حدود مطالعاتی این تحقیق را تبیین خواهیم نمود
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مقدمه1-1

بطوریکه این . صی سازي منجر به افزایش رقابت در بازار شده استفرآیندهاي جهانی سازي و خصو

روزها امکان قدم نهادن سازمانها به بیرون از مرزهاي کشور خود براي رقابت در بازارهاي بین المللی 

همین رقابت روزافزون باعث شده سازمانها به فکر افزایش بازده و کاهش هزینه . کاملاً فراهم شده است

.یکی از راههاي تحقق این اهداف سرمایه گذاري در صنعت فناوري اطلاعات است. تندهاي خود بیف

پیشرفت هاي اخیر در علم فناوري اطلاعات منجر به ایجاد تغییرات اساسی در راههاي ارائه خدمات به 

را این روزها، مشتریان بیشتر علاقمند به استفاده از خدماتی هستند که خود، آنها . مشتریان شده است

علاوه بر این، ظهور . چون اینگونه خدمات سریعتر و  راحت تر می باشند. تنظیم و هدایت می کنند

اینترنت و استفاده روزافزون از آن، امور روزمره مردم از قبیل خرید و بانکداري را دستخوش تغییر 

گرچه . یش استمحبوبیت خدمات بانکداري اینترنتی در دنیا و در کشورمان در حال افزا. کرده است

آمار دقیقی از کاربران اینترنت و بانکداري اینترنتی در کشور ارائه نمی شود، اما از همین آمار و ارقام 

. موجود می توان نتیجه گرفت که این صنعت در حال گسترش روزافزون می باشد

یا تلفنی در حال جایگزین شدن سیستم هاي دیداري خدمات اینترنتی، شامل بانکداري آن لاین،

بعضی از دلایل روي آوردن .بانکداري می شود و این امر به علت افزایش تعداد مشتریان می باشد

:مشتریان به بانکداري اینترنتی به شرح زیر می باشد

احساس کنترل ،)2000، 6و هایز5؛ سیزمنسکی2000، 4و بیتنر3، راوند تري2، اوستروم1میوتر(راحتی

، پرهیز از برخورد با افراد و جلوگیري از هدر )1996؛ دابولکار، 2000، 7ونباتس(روي خدماتبیشتر

1 Meuter
2 Ostrom
3 Roundtree 
4 Bitner
5 Szymanski 
6 Hise
7 Bateson



٣

بین بانک علاوه بر این هزینه هاي جابجایی .)2000؛ میوتر و همکاران، 1996، 1دابولکار(رفتن وقت

اینترنت بسیار حیاتی بسیار پایین است و به این دلایل است که نگه داشتن مشتریان در فضاي ها 

ان خود را حفظ براي این که ارائه دهندگان خدمات بتوانند مشتری).2000، 3و شفتر2ریشهلد(است

بنگاههایی که .مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک داشته باشند4کنند باید درك بهتري از برداشت

ه علاوه اظهار می کنند کارائه خدمات الکترونیکی مجرب و موفق بوده اند،که در تجارت الکترونیک و

کیفیت ،علت اصلی موفقیت یا شکستقیمت پایین وجود وبسایت و کیفیت بالا یا پایین آن،بر

تحقیقات نعلیرغم اینکه در کشورما).62002؛ زیتامل2001، 5یانگ(خدمات الکترونیکی بوده است

تحقیقات بسیار زیادي در زمینه کیفیت خدمات و کیفیت خدمات الکترونیکی انجام پذیرفته است،

معدود و محدودي در مورد کیفیت خدمات اینترنتی و بطور خاص در مورد خدمات بانکداري اینترنتی 

.انجام پذیرفته است

در . استقرار گرفته بانکها مورد مطالعهفقط خدمات اینترنتی لازم به ذکر است که در تحقیق پیش رو 

لت ورود اینترنت به اري رخ داد که به عتغییرات شگرفی در صنعت بانکد1990ي دوم دهه طی نیمه

.)1999، 8و لاو7گاناسکاران(این صنعت بود

با توجه به اینکه بانکها سرمایه گذاري زیادي در زیرساختهاي اینترنتی انجام دادند، رضایت مشتریان 

ین و اساسی در موفقیت بانکداري اینترنتی شده است بداز این خدمات تبدیل به فاکتور بسیار مهم

معنی که براي حفظ نسل جدید مشتریان و حفظ و ارتقاي ارزش مثبت مشتري در فضاي اینترنت 

در .)2005و فالک، 10، همراشمیدت9باور(بطه قوي و بلند مدت با مشتري استبناي یک رانیازمند
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انهايدنیاي امروز که عرضه بسیار بالاست و در حالیکه مشتریان تقاضاهاي سطح بالایی دارند، سازم

براي اینکه . بر مشتریان متمرکز شوندخدمات مالی و بالاخص بانکها تلاش دارند تا بیشترارائه دهنده

بانکداري اینترنتی کسب و کاري سودمند باشد، بانکها علاوه بر تلاش براي کسب مشتریان جدید باید 

.تلاش درجهت حفظ مشتریان فعلی داشته باشند

تفاده بانکها سورود بانکداري الکترونیک به روشهاي بانکداري، راههاي مورد ا) 2000(1مولزبنابر عقیده 

افزایش روز افزون استفاده از اینترنت . بانکها به منظور حفظ مشتریان خود بطور کلی تغییر داده است

باعث ارتقاي انتظارات مشتریان خواهد شد و این امرخود به تنهایی باعث خواهد شد که نیز در کشور

بنابراین فهم موارد . در آینده، در کشورمان افزایش چشمگیري داشته باشداینترنتیهمیت بانکداري ا

مربوط به کیفیت ارائه خدمات از طریق این کانال جدید براي مدیران بانکها اهمیت ویژه اي پیدا 

.خواهد کرد

آن میتوانند با مشتریان کیفیت یکی از راههایی است که شرکتها توسطعلاوه براین، ارائه خدمات با

ي دستیابی به رضایت مشتري است و ارائه خدمات باکیفیت لازمه. کنندخود روابط مناسبی برقرار 

به ). 2000، 2گرونروس(نند مشتریان وفادار به دست آورندتنها ازاین طریق است که شرکتها میتوا

ا ارائه میدهند کیفیت خدمات خصوص بانکهسازمانهاي مالی و علی العلت خدمات و محصولاتی که 

.)1998، 7و کیم6، چوي5، هان4؛ کیم1996، 3استافورد( وسیله اصلی براي رقابت در بازار فعلی میشوند

نها حاشیه امنیتی آبا کیفیت به بانکیِخدماتن،در کل به علت سود و حفظ بیشتر مشتریا.)1998

)1998چوي و کیم، ؛ کیم، هان، 1996استافورد، ( در محیط رقابتی ارائه میدهد

1 Mols 
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نچه در بالا ذکر شد واضح است که کیفیت بالاي خدمات براي جان سالم به در بردن در محیط آاز 

.)2003، 3و هوي2، لو1وانگ(بانکها بسیار مهم استهاي رقابتی بازار

قضاوت در مورد کیفیت خدمات يمشتریان برامشخصه هاي مورد نظرکامل ازكواضح است که در

تا کنون . سیار مهمی در امر کنترل و ارتقاي عملکرد خدمات و لازمه کیفیت خدمات استعامل ب

تحقیقات متعددي در مورد ابعاد کلیدي کیفیت خدمات و تقاضاهاي مشتریان در محیط سنتی 

ریان و کارمندان بانک رخ می بانکداري انجام پذیرفته است، جایی که تماس مستقیم بین مشت

). 2000، 10و ورینز9؛ اپوال2000، 8و نانتل7؛ باهیا61995؛ جانستون1995، 5و نیومن4کرولینگ(دهد

محققین کشورمان هم تحقیقاتی در مورد خدمات سنتی از جمله خدمات بانکداري سنتی ). 2000

؛ حیاتی، بابک، 1386؛ کشاورز، سمیه، 1386؛ حیدرنژاد، یوسف، 1386کریمی، پریسا، (انجام داده اند 

؛ کاظمی، مصطفی، مهاجر، 1388؛ حقیقی کفاش، مهدي، احمدي، نیلوفر، 1386بک، علوي، سید با

؛ دهقان، نبی 1388؛ لطفی، علی، 1389؛ ملاحسینی، علی، نبی زاده شهربابکی، فاطمه، 1388شیما، 

تا کنون مشخصه هاي کیفیت خدمات و تقاضاهاي مشتریان در محیط ). 1388االله، دهقان، کبري، 

ر بازبینی و طراحی مدلی مناسب براي سنجش کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی در به منظواینترنتی

بین مشتریان و کارکنان بانک غیر مستقیم و از طریق وبسایت بانک می سجایی که تما(کشورمان

به میزان کافی مورد مطالعه قرار نگرفته است، که این امر نشانگر آن است که ابعاد و ابزار دقیق ) باشد

ناسبی براي اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی که براي شرایط خاص بانکها و و م

بنابراین اطلاعاتی در مورد درك مشتریان از . مشتریان در کشورمان مناسب باشد وجود نداشته است

1 Wang
2 Lo
3 Hui
4 Cowling
5 Newman
6 Johnston
7 Bahia
8 Nantel
9 Oppewal
10 Vriens
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گان کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی و مشخصه هاي مربوط به آنها براي مدیران بانک ها و ارائه کنند

مشتریان به هنگام قضاوت در مورد کیفیت خدمات . خدمات بیانکداري اینترنتی اهمیت بسزایی دارد

مد نظر دارند و همین انتظارات و ملاك ها هستند که 2و ملاك هایی1بانکداري اینترنتی انتظارات

مزیت رقابتی در بانک ها باید شناسایی کرده و از آنها براي بهبود و ارتقاي خدمات اینترنتی و کسب

. صنعت بانکداري استفاده کنند

علاوه بر این به علت کاهش چشمگیر تماس میان کارکنان بانک و مشتریان در فضاي مجازي اینترنت، 

است و نتیجتاً 3فرآیند ارائه خدمات بانکداري اینترنتی کاملاً متفاوت از خدمات بانکداري سنتی

یت ارائه خدمات اینترنتی تا حدود زیادي متفاوت از مشخصه هاي مربوط به یک سیستم با کیف

.مشخصه هاي مربوط به سیستم ارائه کننده خدمات بانکداري سنتی است

بیان مسئله1-2

به هنگام قضاوت در مورد کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک، مشتریان فاکتورهاي زیادي را در نظر 

ارائه 5و کارایی4براي تعدادي ازمشتریان پاسخگویی.می گیرند که بر قضاوت آنها تاثیر می گذارد

و رعایت حریم 6کنندگان خدمات مهمترین عوامل می باشد در صورتیکه براي گروهی دیگر، امنیت

8در عین حال براي عده اي دیگر آنچه اهمیت دارد طراحی وبسایت.توسط بانک مهمتر است7خصوصی

آنها از . شتریان انتظارات و نیازهاي متفاوتی دارنددر حقیقت م. از آن است9و راحتی استفاده8وبسایت

تعدادي از نیازهاي ، با وجود این. از جنبه هاي مختلفی فرآیند ارائه خدمات را در نظر می گیرند

مشترك بین کاربران خدمات بانکداري اینترنتی وجود دارد که موضوع بحث ما در این پایان نامه 
1 expectations
2 criteria
3 Traditional banking services 
4 response
5 efficiency
6 security
7 privacy
8 Website design
9 ease of use
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ی شود تا مدیران بانک ها بتوانند تا حدود زیادي عوامل یافتن این مشترکات باعث م. خواهد بود

دستیابی به رضایت مشتریان خود را شناخته و گام در تقویت آنها و در نتیجه ارتقاي کیفیت خدمات 

.بانکداري بردارند

علاوه بر این به علت کاهش چشمگیر تماس میان کارکنان بانک و مشتریان در فضاي مجازي اینترنت، 

ائه خدمات بانکداري اینترنتی کاملاً متفاوت از خدمات بانکداري سنتی است و نتیجتاً فرآیند ار

بامشخصه هاي مربوط به یک سیستم با کیفیت ارائه خدمات اینترنتی تا حدود زیادي متفاوت 

مبتنی بر نتایج تحقیقات.مشخصه هاي مربوط به سیستم ارائه کننده خدمات بانکداري سنتی است

، به علت تفاوت موجود بین خدمات اینترنتی و سنتی، چالش هاي 2002در سال 3و ژي2، لی1تان

گفته محققین فوق در سال . بودی پیش رو خواهد تنترنمینه اندازه گیري کیفیت خدمات ایزیادي در ز

چون مشتریان بانک ها در . را می توان براي وضعیت فعلی بانکداري در کشور بکار برد2002

از سالهاي سال مراجعه حضوري به بانک ها براي انجام ساده ترین عملیات بانکی به کشورمان پس 

تازگی خود را در وضعیتی می بینند که بایستی حجم عمده عملیات بانکی خود را از طریق بانکداري 

در اینجاست که چالش اساسی . الکترونیک که بانکداري اینترنتی جزیی از آن می باشد انجام دهند

ي بانکها عدم اطلاع دقیق از انتظارات مشتریان از بانکها و فاکتورهاي تاثیر گذار بر برداشت پیش رو

اگر چه تعداد زیادي تحقیق در زمینه بانکداري . آنها از کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی می باشد

یه و به منظور تهسنتی انجام پذیرفته است، تحقیقات در زمینه بررسی کیفیت خدمات اینترنتی

براساس اعلام .اه خود استدر کشورمان هنوز در ابتداي رتنظیم مدلی متناسب با سیستم بانکداري

88در سال % 49/26به 87در سال % 8/21ضریب نفوذ اینترنت از ) متما(مرکز توسعه ملی اینترنت

با افزایش پیوسته و . بوده است% 66/32بیش از 89رسیده و گفته می شود که این مقدار براي سال 

فزون استفاده از خدمات اینترنتی در طول سالهاي اخیر در کشورمان، دانش و اطلاعات در زمینه روز ا

1 Tan
2 Li
3 Xie
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تعریف ارائه خدمات بانکداري با کیفیت از طریق اینترنت براي بانک هایی که می خواهند در صحنه 

بانک ها در مورد مشخصه هاي کیفی که اگر . رقابت بازار باقی بمانند از اهمیت بسزایی برخوردار است

از آنها براي اندازه گیري کیفیت خدمات اینترنتی و میزان رضایت مشتریان استفاده می شود اطلاعات 

مفیدي داشته باشند، راحت تر می توانند گام هاي لازم را به سوي موفقیت و افزایش کیفیت خدمات 

.در بانک خود بردارند

ظر مشتریان یک بانک فاکتور کارایی ارائه کننده خدمت مهم باشد، و از طرفی به عنوان مثال اگر در ن

بانک از این نظر ضعیف عمل کرده باشد و مشتریان نسبت به این فاکتور ناراضی باشند، در صورت 

ر مداشتن آگاهی نسبت به این فاکتور و چگونگی اندازه گیري آن، مدیران بانک ها نسبت به این ا

اما شرایطی را در نظر بگیرید که . می توانند اقدامات اصلاحی را اتخاذ نماینده واحساس خطر کرد

در چنین شرایطی است . د بی خبر باشندکتور و اهمیت آن نزد مشتریان خومدیران بانک ها از این فا

که مشتریان پس از مشاهده انفعال و بی توجهی بانک به خواسته هاي آنها تصمیم به قطع استفاده از 

حال فضاي رقابتی بسیار فشرده این روزها در صنعت بانکداري و موسسات . (خدمات بانک می گیرند

مالی اعتباري کشور و گستره وسیع رقبایی که منتظر مشتریان بانک هاي دیگر هستند را هم به 

بع خود را علاوه بر این بانکها می توانند با داشتن این اطلاعات سودمند منا). مسئله فوق اضافه نمایید

با بهره وري بیشتر و چشمانی بازتر به قسمتهایی اختصاص دهند که باعث حداکثر شدن کیفیت 

این امر نهایتاً منجر به کسب . خدمات ارائه شده توسط بانک و در نتیجه آن رضایت مشتریان شود

نار تضمین ومزیت رقابتی میشود که به بانک ها کمک می کند تا مشتریان خود را حفظ نموده و در ک

، ٢و هیگینز١بنت(.افزایش سودآوري خود نیم نگاهی به جذب مشتریان بیشتر هم داشته باشند

1988(

1 Bennett
2 Higgins
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متاسفانه بانک ها از در اختیار قرار دادن آمار دقیق کاربران خدمات اینترنتی خود سر باز زدند و ما از 

استفاده در دسترس در زمینهنگاهی گذرا به آماراما با. این نظر نتوانستیم به نتایج مناسبی برسیم

این آمارکهبه این نتیجه می رسیم کنندگان و کاربران خدمات بانکداري اینترنتی در کشورمان 

افزایشی روزافزون را نشان می دهد ما را بیشتر به اهمیت این تحقیق و نتایج و خروجی هاي آن براي 

. بانک ها واقف می سازد

ل، بانک اقتصاد نوین که یکی از بانکهاي پیشگام در عرصه بانکداري اینترنتی در کشور می بعنوان مثا

را اینگونه ارائه 88باشد سنت شکنی کرده و آمار استفاده کنندگان از بانکداري اینترنتی خود در سال 

:نموده است

. هزار کاربر گذشت98درصدي از مرز 56نوین نیز با رشد تعداد کاربران اینترنت بانک اقتصاد"

".کاربر بود147هزار و 63، 1387تعداد کاربران این خدمت بانک اقتصادنوین در پایان بهمن سال 

مشاهده می شود که یک بانک در طول فقط یک سال رشدي ). وبسایت رسمی بانک اقتصاد نوین(

رشنامه در میان جامعه البته در هنگام پخش پ. در کاربران بانکداي اینترنتی خود داشته است% 56

اکثر افراد اعلام نمودند که داراي تجربه استفاده از ) دانشجویان و اساتید دانگاه فردوسی(آماري 

در المللی بانکداري الکترونیکچهارمین کنفرانس بیندر خبري دیگر در. بانکداري اینترنی می باشند

درصدي را نسبت به 100اعلام شد که کاربران بانکداري آنلاین در کشور افزایش 89مهرماه سال 

).خبرگزاري خبرآنلاین(داشته اند 88سال 

با توجه به آمار فوق، پرداختن به مسئله چگونگی اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی در 

از طرفی، از آنجاییکه هم اکنون . اسب و لازم به نظر می رسدکشورمان و درك مشتریان از آن کاملاً من

در کشور بیشترین حجم استفاده کنندگان از خدمات بانکداري اینترنتی را قشر تحصیل کرده جامعه 

تشکیل میدهند، انتظار می ) که قسمت اعظم آن را جامعه دانشگاهی متشکل از دانشجویان و اساتید(

ی را در استفاده و رویارویی با مسایل مربوط به بانکداري اینترنتی داشته رود که این گروه تجربه کاف
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علاوه بر این از آنجاییکه اکثر دانشجویان دانشگاهها از نسل جوان می باشند، در آینده این افراد . باشند

بخش اعظم استفاده کنندگان عمده از خدمات بانکداري اینترنتی را تشکیل می دهند و طبیعتاً بانک 

ها علاقمند به جذب و حفظ این گروه از جامعه را بوده و در صدد جلوگیري از نارضایتی احتمالی آنان 

1چون این دسته از افراد را به اصطلاح افراد تاثیرگذارجامعه. از خدمات بانکداري اینترنتی خواهند بود

مثبت و جذب مشتریان 2هانافرادي که در صورت رضایت قادر به انجام بازاریابی دهان به د. می نامند

ز خدمات جدید براي بانک و در صورت نارضایتی باعث منصرف کردن مشتریان زیادي از استفاده ا

.اینترنتی بانک خواهند شد

تحقیقهدف1-3

مشتریان از کیفیت 3هدف از انجام این تحقیق بدست آورن بینش و آگاهی در مورد چگونگی ادراك

خدمات بانکداري اینترنتی و ایجاد ابزاري مناسب شامل ابعاد مختلف مربوط به کیفیت خدمات است 

.که بتوان از آن براي اندازه گیري کیفیت خدمات اینترنتی استفاده نمود

سوالات تحقیق1-4

؟ابعاد کیفیتی خدمات بانکداري اینترنتی کدامند. 1

؟کننده ابعاد فوق چه می باشندمشخصه هاي تعریف. 2

در کشورمان از کیفیت خدمات ) کاربران بانکهاي مختلف(برداشت مشتریان بانکداري اینترنتی . 3

بانکداري چگونه است؟

1 Influentials  
2 Positive Word Of Mouth (WOM) 
3 perception
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تعیین حدود مطالعاتی1-5

ت تجربی توسط پرسش نامه از نمونه اي از جامعه آماري ن نامه محدود به جمع آوري اطلاعااین پایا

ان و اساتید دانشگاه فردوسی مشهد که از خدمات بانکداري اینترنتی استفاده می کنند می دانشجوی

.باشد

که گفته شد، متاسفانه بانک هاي کشور آمار دقیقی از کاربران بانکداري اینترنتی خود در همانطور

استفاده به علت شرایط خاص موجود، در جامعه ما گروه اکثریت از طرفی . اختیار قرار نمی دهند

از . خته و تحصیل کرده تشکیل می دهندفرهیجوان،کنندگان از خدمات بانکداري اینترنتی را قشر

مورد مطالعه قرار دهیم که رااز دانشگاههاي کشوریاین رو بر آن شدیم تا دانشجویان و اساتید یک

ي زمانی و مالی بدین منظور و به علت محدودیت ها. اکثریت جوان و همگی تحصیل کرده می باشند

موجود، تصمیم بر آن شد تا جامعه آماري تحقیق مورد نظر دانشجویان و اساتید دانشگاه فردوسی 

همانطور که می دانیم اکثریت جامعه دانشجویان در کشورمان را نسل جوان . مشهد انتخاب شوند

اکثریت شده، نتایج نظرسنجی هاي انجامطبق . سال دارند30تشکیل می دهند که بافت سنی زیر 

چنین است نالبته ممک. ین بازه سنی می باشنداستفاده کاربران اینترنت در کشور افرادي در هم

چرا که اکثر افرادي که از . انتخابی که اکثریت آن را جوانان تشکیل می دهند نادرست به نظر برسد

بانکی استفاده می کنند حسابهاي بزرگ و پر از پول برخوردارند و از وامهاي سنگین و خدمات ویژه 

اما به نظر نویسنده نباید این نکته را فراموش کرد که . سنین بالاتري نسبت به این گروه سنی دارند

استفاده از بانکداري اینترنتی در کشور با سرعت زیادي رو به افزایش است و همین قشر دانشجو می 

بنا بر . ه مشتریان بزرگ بانکها می شوندباشند که فردا داراي حسابهاي بزرگ خواهند بود و تبدیل ب

این نه تنها نباید این دسته از مشتریان را نادیده گرفت، بلکه با نگاهی باز و آینده نگر بیشتر از هر قشر 

.دیگري باید این گروه از افراد در جامعه را مد نظر قرار داد
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شنامه مورد استفاده در این علاوه بر این بر خلاف بسیاري از پرسشنامه هاي بررسی خدمات، پرس

با . سوال است2سوال است که سهم بعضی از ابعاد رضایت مشتریان فقط 22پایان نامه فقط حاوي 

نگاهی به پرسشنامه اصلی بررسی کیفیت خدمات الکترونیک به این نتیجه می رسیم که تعدادي از 

رفتن محدودیتهاي زمانی و مالی در لذا به دلیل مذکور، در نظر گ. سوالات جنبه نسبتاً تکراري دارند

تحقیق، با عنایت به این که پرسشنامه کوتاهتر باعث توجه بیشتر پاسخ دهندگان و دقت بیشتر آنها در 

بصورتی که (استاد راهنما تعدادي از سوالات را و راهنماییپاسخگویی به سوال می شود و با هماهنگی

.و پرسشنامه را تخلیص نموده ایمحذف) در بخش هاي بعدي توضیح داده خواهد شد

تعاریف1-6

در این قسمت تعاریف تعدادي از واژه ها که بصورت مکرر در پایان نامه مورد استفاده قرار گرفته اند 

واژه ها بهتر و راحت تر می توان به نبا دانستن معنی و مفهوم دقیق ای. بطور مختصر ارائه شده اند

.مطالعه پایان نامه پرداخت

1خدمات بانکداري اینترنتی

ات شامل افتتاح وبستن حساب، این خدم. کانال اینترنت می باشندتمامی خدمات بانکی ارائه شده از 

انتقال وجه، انجام حواله هاي بین بانکی، امور مربوط به وام از قبیل پرداخت اقساط، امور مربوط به 

).2003، 2سنتنو(د سرمایه گذاري و نظایر آن می باش

1 Online Banking Services 
2 Centeno



١٣

1یفیت خدمات الکترونیکک

بررسی و قضاوت کلیه کاربران در مورد کیفیت خدمات ارائه شده در محیط مجازي بازار 

).235، ص 2003، 2سانتوس(است

3)سروکوال(کیفیت خدمات 

مشتریان از یک خدمت بکار مشخصه است که براي اندازه گیري ادراکات و انتظارات22ابزاري شامل 

و 7، اطمینان و تضمین6، پاسخگویی5، اعتبار4کیفیتی موارد ملموس و محسوسبعد5می رود و شامل 

).1991، 9پاراسورامان و همکاران(ت اس8همدلی

E-SQ (E-S-Qual and E-RecS-Qual)ابزار 

در 10است که بصورت خاص براي اندازه گیري کیفیت خدمات الکترونیکSERVQUALابزاري مشابه 

است که در E-S-QUALاولین مقیاس . این ابزار شامل دو مقیاس می باشد. نظر گرفته شده است

و رعایت حریم 13، در دسترس بودن سیستم12، اجرا11مشخصه شامل کارایی22بعد با 4برگیرنده 

مشخصه 11بعد با 3بر نیاست که مبتE-RecS-QUALدیگر مقیاس این ابزار . می باشد14خصوصی

1 E-Service Quality
2 Santos
3 SERVQUAL
4 Tangibles
5 reliability
6 responsiveness
7 assurance
8 empathy
9 Parasuraman et. Al. 
10 e-services
11 efficiency
12 fulfillment
13 system availability
14 privacy
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زیتامل، پاراسورامان و (است3و تماس) بوجود آمده در سیستم(2، جبران مشکلات1شامل پاسخگویی

). 2005، 4مالهورتا

: علاوه بر این موارد ذیل بصورت جایگزین و قابل تعویض با هم بکار رفته اند

خدمات الکترونیکی و خدمات اینترنتی

و کیفیت خدمات اینترنتیکیفیت خدمات الکترونیکی

مدل و ابزار

آیتم، سوال و متغیر

 کیفیتی(عامل و بعد (

1 responsiveness
2 compensation
3 contact
4 Malhotra
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فصل دوم

در این فصل چارچوب نظري که شامل دانش . فصل دوم شامل چارچوب نظري پایان نامه می باشد
الکترونیک، کیفیت خدمات الکترونیک، پایه خدمات و مبانی مربوطه، کیفیت خدمات، خدمات 

می باشد، به همراه پیشینه خدمات بانکداري الکترونیک ، و کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک
و SERVQUALعلاوه بر این در این بخش دو مدل . ارائه خواهد شدتحقیقات

E-SQ(E-S-QUAL and E-RecS-QUAL) معرفی خواهند شد و پایه و اساس این پایان نامه بر
.مبناي این دو مدل بنا خواهد شد
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خدمات سنتی2-1

تعریف و خصوصیات خدمات2-1-1

اهمیت خدمات در دنیاي امروز را می توان از سهم عظیم آن در اقتصاد ملل مختلف از جمله کشورمان 

آوردن صاحبان سرمایه به سمت ارائه خدمات، باعث تغییرات بوجود آمده در اقتصاد و روي. دریافت

در چنین محیط رقابتی . شد تا سهم خدمات در اقتصاد روز دنیا افزایش چشمگیري را داشته باشد

یرات در انتظارات یمانند تغ(سریع در بازار است که سازمان ها باید تلاش کنند نسبت به تغییرات

ریعتر عکس العمل نشان داده، بازده و کارایی بالاتري ارائه س) مشتریان، تقاضاهاي آنها و نظایر آن

.نموده و عملکرد ناب تري از خود به نمایش گذارند تا در صحنه بی رحم رقابت باقی بمانند

در آغاز آخرین . میلادي طیف گسترده اي از تعاریف براي خدمات ارائه شد80و 70، 60در دهه هاي 

:یف زیر از خدمت ارائه شددهه از قرن بیستم میلادي، تعر

در تعامل - نه لزوماً همیشه–خدمت عبارتست از مجموعه اي از فعالیتهاي نامشهود، که معمولاً "

یا کالاهاي فیزیکی ارائه کنندگان خدمت، که /یا منابع و/ بین مشتري و کارکنان واحد خدمات و

)46، ص 2000گرونروس، (".بعنوان راه حلی براي مسایل و مشکلات آنها ارائه می شود

بنا به گفته . خدمات مشخصه هاي زیادي دارند که آنها را از کالاهاي فیزیکی متمایز می سازد

یک از تفاوتهاي عمده خدمات با کالا این است که خدمات معمولاً ) 47، ص 2000سال (گرونروس

توان در انبار نگهداري نمود و و ناهمگن می باشند؛ آنها را نمی سآنها غیرملمو"فرآیند می باشند؛ 

انتقال مالکیت هم ندارند؛ تولید، توزیع و مصرف فرآیندهایی هستند که بصورت همزمان در ارائه 

خدمت اتفاق می افتند؛ ارزش اساسی خدمت در تعامل بین فروشنده و خریدار بوجود می آید و از 

آخرین ".خدمت حاضر و بر آن ناظرندهمه مهمتر در فرآیند ارائه خدمات مشتریان در فرآیند تولید

به هنگام بحث و بررسی در مورد ) که حضور مشتریان به هنگام تولید خدمات است(ویژگی مذکور 
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از آنجاییکه به هنگام تولید خدمات مشتریان حاضر و ناظر . کیفیت خدمات مهمترین عامل می باشد

ر زمان حساس و حیاتی تولید خدمات می باشند، کیفیت خدمات کاملاً توسط مشتریان و آن هم د

کیفیتی که توسط مشتري "بدین علت است که کیفیت خدمات را می توان به عنوان . درك می شود

و بنابراین اندازه گیري کیفیت ) 63، ص 2000گرونروس، (پذیرفت و در نظر گرفت "درك شده است

. خدمات، چالش بزرگی براي ارائه کنندگان خدمات بوده و هست

کیفیت خدمات سنتی2-1-2

محققان زیادي تحقیقات متعددي را در مورد کیفیت خدمات سنتی میلادي 80و 70طی دهه هاي 

توصیه ،یکی از اولین پژوهشگرانی که در زمینه اندازه گیري کیفیت خدمات تحقیق کرد". انجام دادند

باید سازمانمشتري احساس می کند نمود که کیفیت خدمات را می توان از طریق مقایسه بین آنچه 

).5، ص 2000همکاران، وزیتامل("تحلیل نمودسازمان،و عملکرد واقعی ) آنها1انتظارات(ارائه دهد 

و 2یکی از از اولین محققانی که توصیه نمود مفهوم کیفیت خدمات ارتباطی مستقیم و قوي با اعتماد

تعریفی از کیفیت خدمات درك شده را گرونروسسپس . بود) 1979(3گامسوندرك مشتریان دارد

معرفی کرد که در آن دیدگاه مشتري در مورد تفاوت بین خدمات مورد انتظار و آنچه تجربه شده مورد 

.بررسی قرار می گیرد

کیفیت کلی درك شده1- 2شکل 

:برگرفته از

Grönroos, “Service Management and Marketing: A customer Relationship Management 
Approach”, 2000, p. 67. 

1 expectations
2 trust 
3 Gummesson

کیفیت مورد انتظار کیفیت کلی کیفیت تجربه شده
درك شده
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شده از کیفیت خدمات میزان انطباق و بنابر تمامی یافته هاي اولیه که در بالا ذکر شد، تعریف ارائه 

1بريوزیتامل، پاراسورامان . همخوانی ادراکات مشتري از خدمات با تصورات و انتظارات او بود

:تعریف کرده اندرکیفیت خدمات را بصورت زی) 15، ص1988(

عمومی یک سازمان خدماتی است که ناشی از مقایسه عملکرد سازمان با انتظاراتاز ارزیابی کلی"

محققان زیادي در صدد برآمدند تا ".مشتریان از آنچه شرکت می بایست انجام دهد صورت می پذیرد

دو روش اصلی براي تعریف ابعاد کیفیت . ابعاد و مقیاس اندازه گیري کیفیت خدمات را تعریف نمایند

2عملکرديبنابر روش اول کیفیت خدمات بر مبناي کیفیت). 2003سانتوس، (خدمات وجود دارد

. تعریف می شود) خروجی= چه خدمتی ارائه میشود (3و کیفیت فنی) فرآیند=چگونگی ارائه خدمت(

. در روش دوم تلاش می شود تا کیفیت خدمات با کمک مشخصات خاص یک خدمت تعریف شود

ف بعد توصی10تا 5کیفیت خدمات را بر مبناي 1988براي مثال پاراسورامان و همکاران در سال 

بعد مربوط به اندازه 5این ). 8و همدلی7، موارد ملموس6، اطمینان5، قابلیت اعتماد4پاسخگویی. (نمودند

مدلی که توسط پاراسورامان و . می شودSERVQUALاندازه گیري کیفیت خدمات از طریق مدل 

کات این ابزار مبتنی به روشی است که در آن کیفیت خدمات از طریق مقایسه ادار. همکاران تهیه شد

هم اطلاق 9در بعضی از متون به این روش روش عدم انطباق. (و انتظارات مشتریان سنجیده می شود

این روش در طی سالهاي اخیر در زمینه مدیریت و بازاریابی خدمات بصورت گسترده اي ). می شود

.بکار رفته است

1 Berry
2 functional quality
3 technical quality
4 responsiveness
5 reliability
6 assurance
7 tangibles
8 empathy
9 disconfirmation method
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تریان در سالهاي اخیر از ایده اندازه گیري کیفیت خدمات از طریق مقایسه انتظارات و ادراکات مش

مخالفان این روش بر این عقیده اند که اندازه گیري ادراکات . جهاتی مورد نقد هم قرار گرفته است

دو تن از . مشتریان به تنهایی و پرهیز از مقایسه آن با انتظارات آنها روش قابل اعتمادتري است

طراحی و 1992را در سال SERVPREFهستند که ابزار 2و تیلور1کرونینمنتقدان جدي این روش

است با این تفاوت که فقط ادراکات مشتریان را SERVQUALاین روش مشابه روش . معرفی نمودند

چند تن دیگر از مخالفان . میزان کیفیت خدمات را مشخص می نمایداندازه گیري نموده و طبق آن 

راکات ه معتقد بودند با اندازه گیري ادهستند ک) 2000(4و تروپ3شفرد،دابولکارروش عدم انطباق 

علاوه بر این، آنها . آنها را بهتر می توان مورد بررسی قرار دادمشتریان به تنهایی، مقاصد و ارزیابی هاي

معتقدند که با این روش مطالعات دقیق تري در مورد کیفیت خدمات با استفاده از طرح هاي راحت 

تمام یافته هاي بالا و شباهت ها و اختلافات موجود بین . جام رساندتر، کاراتر و سریعتر می توان به ان

.آنها منجر به تعریف کیفیت خدمات به عنوان رضایت کلی از عملکرد خدمات شد

با نگاهی به هر دو روش تعیین کیفیت خدمات، مبتنی بر انتظارات و ادراکات و یا تفاوت میان آنها، 

کیفیت خدمات مفهومی چند : آن چیزي جز این حقیقت نیست کهیک نکته خود را نمایان می کند و 

).2001، 5و برديکرونین(بدین معنی که براي افراد مختلف، تعاریف متفاوتی دارد. بعدي است

)SERVQUAL Instrument(سروکوال ابزار 2-1-3

SERVQUAL برداشت مشتري از کیفیت خدماتابزاري است که توسط آن می توان از چگونگی

زیتاملو پاراسورامانو همکارانش بريمیلادي، 80در اواسط دهه ). 2000گرونروس، (آگاه شد

توسط مشتریان را آغاز نمودند تحقیقی در مورد مشخصه هاي کیفیت خدمات و چگونگی ارزیابی آنها

1 Cronin
2 Taylor
3 Shepherd
4 Thorpe
5 Brady
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دا را تهیه نمودند که در ابتSERVQUALدر نتیجه تحقیقات خود، آنها ابزار . )2000گرونروس، (

موارد ملموس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، : شامل(بعد 5شامل ده بعد کیفیتی بود و سپس آن را به 

.دهدرا نشان میSERVQUALبعد اولیه ابزار 1،10-2جدول شماره . کاهش دادند) اطمینان و همدلی

)SERVQUALابزار (ابعاد کیفیتی خدمات درك شده 1- 2دول ج

تعریفبعد کیفیت خدمات
دربرگیرنده ثبات در عملکرد و قابلیت اعتماد می باشد1قابلیت اطمینان

ت به مشتریان استاشتیاق کارکنان براي ارائه خدماآمادگی و 2پاسخگویی
بهره مندي از مهارت ها و دانش کافی براي ارائه خدمت3و صلاحیتشایستگی
قابلیت دسترسی و برقراري تماس آسان4دسترسی
ادب، احترام، همکاري و دوستی پرسنل در تماس با مشتري5نزاکت

آگاه سازي مشتریان به زبانی قابل درك براي آنها و گوش فرا دادن به آنها6ارتباطات
قابلیت اعتماد، باور پذیري، صداقت و اشتیاق قلبی به منافع مشتریان7اعتبار
بدون خطر، ریسک و تهدید بودن خدمت8امنیت
تلاش در جهت درك نیازهاي مشتري9مشتریاندرك 

شواهد فیزیکی و ملموس مربوط به خدمت است10موارد ملموس

: منبع

Grönroos, “Service Management and Marketing: A customer Relationship Management 
Approach”, 2000, p.75 

عامل نهایی کیفیت خدمات، حاصل از کاهش و تخلیص ده بعد اولیه می 5نشان دهنده 2-2جدول 

.باشد

1 Reliability
2 Responsiveness
3 Competence
4 Access
5 Courtesy
6 Communication
7 Credibility
8 Security
9 Understanding/Knowing the customer
10 Tangibles
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)ابزار تجدید نظر شده سروکوال(ابعاد کیفیتی خدمات درك شده 2- 2جدول 

تعریفبعد کیفیت خدمات

جاذبه حاصل از امکانات، ابزار، مواد و کارکنانی است که سازمان ارائه دهنده موارد ملموس
خدمت به کار می گیرد

ثبات در عملکرد و قابلیت اعتماد استقابلیت اطمینان
اشتیاق و یا آمادگی کارکنان سازمان براي ارائه خدماتپاسخگویی

دانش و نزاکت کارکنان و توانایی آنها در انتقال اعتماد و اطمینان به مشتريتعهد
بها دادن و اهمیت به تمامی مشتریان1همدلی
:منبع

Grönroos, “Service Management and Marketing: A customer Relationship
Management Approach”, 2000, p.74

یگر در این روش انتظارات و ادراکات مشتریان با دبه عبارت . ر مدل عدم انطباق استاین ابزار مبتنی ب

اسخ پتوصیف می شوند و از ) سوال(مشخصه 22بعد این ابزار با 5معمولاً . هم مقایسه می شوند

دهندگان خواسته می شود تا انتظارات و ادراکات خود از خدمات ارائه شده را از طریق انتخاب عددي 

).76، ص 2000گرونروس، (افقت تا موافقت کامل بیان کنندموگزینه اي از عدم 7یا 5در یک طیف 

را جزء 5و 4گزینه اي لیکرت استفاده شد که مبتنی بر آن ما اعداد 5در تحقیق پیش رو از مقیاس 

را نشانه نارضایتی 2اما عدد . را در مورد نظرات ممتنع مد نظر قرار دادیم3محدوده قابل قبول و عدد 

. ارضایتی کامل در نظر گرفتیمنسبی و عدد یک را ن

محققان زیادي از ابزار سروکوال استفاده نموده اند اما هنوز در قابلیت استفاده از آن در صنایع خدماتی 

در تحقیقات مختلف . اختلاف نظر وجود دارد...) از قبیل بانکداري، هتلداري، فروش آنلاین و(مختلف 

خدمات بی پایه و اساس تشخیص داده شده اند و تصمیم به بعد از این ابزار براي برخی از 5حتی تا 

بنابراین در بکارگیري مدل سروکوال باید دقیق . حذف آنها از مدل براي شرایط خاص گرفته شده است

1 Empathy
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گرونروس، (شرایط خاص موجود تطبیق داده شوندبود و مشخصه هاي بکار گرفته شده در آن باید با 

2000(

کیفیت خدمات بانکداري سنتیمطالعات مربوط به 2-1-4

نتی سمحققان از مدل سروکوال براي بررسی کیفیت خدمات مختلفی استفاده نموده اند که بانکداري 

در نیومنو کرولینگ در تحقیقی که توسط . )1995کرولینگ و نیومن، (هم شامل آنها بوده است

مربوط به انجام پذیرفت، بیشترین اختلاف میان ادراکات و انتظارات مشتریان یک بانک،1995سال 

در جانستونعلاوه بر این. ه موارد ملموس بودابعاد قابلیت اعتماد و همدلی و کمترین اختلاف مربوط ب

18توانست او در این تحقیق. ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات را بررسی نمود1995سال 

:مشخصه کیفیتی براي خدمات بیابد

، 3، راحتی2آراستگی/ ، نظافت 1سودمندي، در دسترس بودن، توجه/دسترسی، زیبایی ظاهري، دقت

، قابلیت 7، یکپارچگی6، کارکردي بودن5، نزاکت، انعطاف پذیري، مساعدت4تعهد، ارتباط، صلاحیت

.اعتماد، پاسخگویی و امنیت

مقیاس و معیار دیگري براي اندازه گیري کیفیت خدمات در 2000در سال و نانتلباهیا علاوه بر این

این ابعاد شامل موارد زیر . بعد کیفیتی بود6مشخصه در قالب 31بانکداري ارائه نمودن که شامل 

.و قابلیت اطمینان8کارایی و تعهد، در دسترس بودن، قیمت، موارد ملموس، سبد خدمات: بودند

1 care
2 cleanliness/ tidiness
3 comfort
4 competence
5 friendliness 
6 functionality 
7 integrity 
8 service portfolio 
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ته، با استفاده از مطالعات مرتبط به منظور اندازه گیري کیفیت خدمات بانک هاي کوچک،از این گذش

. بعد کیفیتی را پیشنهاد نمودند4مشخصه مربوط به 28استفاده از 2000در سال اوپوال و ورینز

در دسترس بودن، صلاحیت و شایستگی، دقت و مساعدت و موارد : بعد از قرار زیر می باشند4اسن 

- 2دقت و مساعدت - 1: اهمیت این ایعاد بنابر نتایج تحقیق مذکور به ترتیب زیر می باشند. موسمل

.در دسترس بودن-4موارد ملموس و -3صلاحیت و شایستگی 

پریسا کرمی در . در کشورمان هم محققان زیادي در زمینه مدل سروکوال تحقیقاتی را انجام داده اند

در بانک سامان "سی کیفیت خدمات در صنعت بانکداري خصوصیبرر"تحقیقی با عنوان 86سال 

و با جامعه آماري کاربران بانک ) 1985(وي با استفاده از مدل تحلیل شکاف پاراسورامان . انجام داد

در نتیجه این تحقیق ثابت شد، بین . سامان در شهر تهران کیفیت خدمات این بانک را بررسی نمود

بعد کیفیتی موارد ملموس، اعتبار، 5ک و خدمات ارائه شده به آنها در تمام انتظارات مشتریان این بان

این شکاف در مورد موارد ملموس از همه کمتر، و . پاسخگویی، اطمینان و همدلی شکاف وجود دارد

ضمناً در این تحقیق موارد تاثیرگذار همان پنج موردي . در بعد پاسخگویی بیشترین مقدار را دارا بود

.ه در تحقیق پاراسورامان بدست آمدندبودند ک

ارزیابی رضایت مشتریان از "، در تحقیقی با عنوان 1386علاوه بر این یوسف حیدرنژاد نیز در سال 

بعد5رضایت مشتریان را در مورد هر یک از "تسهیلات بانکی در بانک هاي ملت استان مازندران

تاثیر هر یک از عوامل دقت عمل کارکنان، سرعت عمل کارکنان، نحوه کیفیتی مدل مذکور سنجید و

رفتار کارکنان، امنیت بانکی، میزان تسهیلات اعطایی، مدت زمان بازپرداخت تسهیلات و رویه هاي 

او نیز به وجود تفاوت زیادي میان ادراکات و انتظارات مشتریان .اداري موجود را بر رضایت آنها سنجید

.تحقیق او نیز مورد تایید قرار نگرفترسید فرضیه 
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، سمیه کشاورز در تحقیقی با استفاده از مدل سروکوال پاراسورامان، به این 1386همچنین در سال 

بعد کیفیتی مدل سروکوال رابطه معنادار منفی و بین 5نتیجه رسید که بین انتظارات مشتریان و 

.وجود داردادارکات مشتریان و این ابعاد، رابطه اي مثبت 

، %95، به این نتیجه رسید  که در سطح اطمینان SERVPERFسعید ضرابی نیز با استفاده از مدل

. میان کیفیت خدمات و رضایتمندي مشتریان رابظه معنادار و مثبتی وجود دارد

خدمات الکترونیک2-2

تعریف و مشخصات خدمات الکترونیک1- 2-2

از طریق تکنولوژي هاي مربوط به اطلاعات و فناوري اطلاعات خدمات الکترونیک خدماتی هستند که 

این خدمات قابل ارائه ازطریق کانالهاي مختلف از قبیل تلفن، . در زمینه هاي مختلف ارائه می شوند

یکی از راههاي ارائه خدمات الکترونیک . و نظایر آن می باشندATMخودپردازماهواره، دستگاههاي

تحقیق پیش رو در مورد کیفیت خدمات ارائه شده از این کانال بحث خواهیم اینترنت می باشد که در

ظهور خدمات الکترونیکی باعث بوجود آمدن چالشهاي زیادي براي ارائه کنندگان خدمات می . کرد

اول از همه، ارتباط میان کارکنان و مشتریان تقریباً بطور کامل از بین می رود و دوم این که . شود

در خدمات اینترنتی از وبسایت . وط به سیستم ارائه خدمات بطور کلی تغییر می کندتنظیمات مرب

).2003، 4و میلن3، بال2، ویل1ایواردن(باط مشتریان و سازمان یاد می شودبعنوان نقطه عطفی در ارت

2003.(

تا حدود زیادي چگونگی ارائه خدمات به مشتري را مشخص )میانجى کمکى(بنابراین خود وبسایت 

از آنجایی که در . مشتریان آنچه وبسایت ارائه می کند و چگونگی ارائه آن را بررسی می کنند. ندمی ک

1 Iwwarden
2 Wiele
3 Ball
4 Millen 
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سیستم هاي ارائه خدمات الکترونیک ارتباط مشتریان و کارکنان تا حدود زیادي وجود ندارد، میانجی 

داشت این چیزي است که مشتریان با آن سرو کار دارند بطوریکه می توان انتظار ) وبسایت(کمکی 

بدین دلیل . وبسایت ها تاثیر بسیار زیادي بر روي برداشت مشتریان از کیفیت خدمات خواهند داشت

است که به سازمانهاي ارائه دهنده خدمات اینترنتی توصیه مؤکد می شود توجه ویژه اي به طراحی و 

نامناسب و سرعت چون یک وبسایت با طراحی ضعیف ، عملکرد. عملکرد وبسایتهاي خود داشته باشند

علاوه . پایین می تواند مشتریان را نسبت به خدمات بانک دلسرد نموده و آنها را از سازمان ما دور کند

رنتی تاثیر گذار شناخته شده استبر این محتویات اطلاعاتی وبسایت نیز براي بررسی خدمات اینت

).2000گرونروس، (

کیفیت خدمات الکترونیک2- 2-2

ئه خدمات در محیط بازار مجازي استاالکترونیک قضاوت و ارزیابی کلی مشتریان از ارکیفیت خدمات 

بنگاههاي مجرب و موفق در زمینه ارائه خدمات الکترونیک دریافته اند که در کنار ). 2000گرونروس، (

قیمت پایین و صرف وجود وبسایت، کیفیت خدمات الکترونیک نیز نقش مهمی در پیروزي و یا 

یکی از دلایل مهم اهمیت ویژه . ))2002؛ زیتامل، 2001یانگ، (مات ارائه شده داردشکست خد

کیفیت خدمات اینترنتی امکان بیشتر و سهولت مقایسه خدمات مختلف ارائه شده از طریق اینترنت 

بنابراین مشتریان و  . )2003، سانتوس(در مقایسه با خدمات ارائه شده از کانالهاي سنتی است

ی در مقایسه خدمات اینترنتی انتظارات هم سطح و چه بسا بالاتري از کیفیت خدمات اینترنتکاربران

).2003، سانتوس(با خدمات سنتی دارند

اهمیت ارائه خدمات اینترنتی با کیفیت بالا توسط سازمانهاي خدماتی زیادي شناسایی شده است، اما 

چیزي که به ما . یت خدمات اینترنتی استهنوز مشکل اصلی سازمانهاي مذکور چگونگی تعریف کیف

مدل ها و روش هاي . معیار و ملاك مناسبی براي سنجش و اندازه گیري کیفیت خدمات ارائه کند

بسیار زیادي براي اندازه گیري کیفیت خدمات سنتی موجود است که در مقالات خارجی زیادي از 
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و ) 2000، 7و ورینز6؛ اپوال2000، 5و نانتل4؛ باهیا31995؛ جانستون1995، 2و نیومن1کرولینگ(قبیل

؛ کشاورز، 1386؛ حیدرنژاد، یوسف، 1386کریمی، پریسا، (داخلی از جمله و پایان نامه هايو مقالات

؛ 1388؛ حقیقی کفاش، مهدي، احمدي، نیلوفر، 1386؛ حیاتی، بابک، علوي، سید بابک، 1386سمیه، 

؛ لطفی، 1389ملاحسینی، علی، نبی زاده شهربابکی، فاطمه، ؛ 1388کاظمی، مصطفی، مهاجر، شیما، 

اما در . بکار رفته  و مورد آزمون قرار گرفته اند)1388؛ دهقان نبی االله، دهقان، کبري، 1388علی، 

علی الخصوص . و تنظیم نشده استتهیهکشور مورد کیفیت خدمات اینترنتی مقالات زیادي در

تناسب مدلهاي بکار گرفته شده را مورد تحلیل و بررسی قرار داده و مقالاتی که در آن صحت و سقم و 

.مدلی تعدیل شده ارائه شود

. ته در زمینه اندازه گیري کیفیت خدمات انجام پذیرفتسدر اوایل قرن جدید دو تحلیل متمایز و برج

دمات اولین روش مطالعه کیفیت خدمات را مبتنی بر روش موجود در مورد اندازه گیري کیفیت خ

؛ گرونروس 2000زیتامل و همکاران، (را توصیه می نماید) روش بررسی کیفیت خدمات سنتیهمان (

روش دوم مطالعه کیفیت خدمات را از طریق انجام تحقیقات تجربی و عملی و تشکیل ). 2000

).2000سیزمنسکی و هایز، (مدلهاي جدید خدمات الکترونیک پیشنهاد می نماید

، تعدادي از این محققین ابزار 2001در سال 10و جورینز9، لیلژاندر8گفته فان ریلبر بعنوان مثال بنا

سروکوال را در خدمات الکترونیکی متفاوتی از جمله خدمات مبتنی بر وب، خرده فروشی هاي 

این وجود هنوز تردیدهاي زیادي بین محققان با . رنتی مورد بررسی قرار دادنداینترنتی و بانکداري اینت

مورد امکان و تناسب استفاده از مدل سروکوال براي اندازه گیري کیفیت خدمات آن لاین در

1 Cowling
2 Newman
3 Johnston
4 Bahia
5 Nantel
6 Oppewal
7 Vriens
8 Van Riel 
9 Liljander
10 Jurriens



٢٧

در پایان تحقیق خود اعلام ) 171ص2000سال (1گروالوپاراسورامان . وجود دارد) اینترنتی(

بعد کیفیتی مربوط به مدل5نمودند تحقیقی لازم است تا به ما نشان دهد آیا تعاریف و اهمیت نسبی 

یر یلکترونیک به جاي پرسنل سازمان تغسروکوال به هنگام تقابل مشتریان با تکنولوژي و درگاههاي ا

که (ابزار سروکوال براي خدمات سنتی ) سوالات(از آنجاییکه که ابعاد و مشخصه هاي . می کند یا خیر

یادي از محققان د زطراحی شده بود، تعدا) در آن رابطه مستقیم بین کارکنان و مشتریان وجود دارد

اد و مشخصه هاي مربوط به مدل سروکوال و محتواي آنها قبل از بکارگیري دقیق و عمعتقدند که اب

زیتامل و همکاران بنابر گفته . درست براي خدمات نوین الکترونیکی باید پالایش و اصلاح شوند

ن آن را به درستی و با د جدیدي از کیفیت خدمات باید به مدل قبلی اضافه شود تا بتواابعا) 2000(

. کارکرد کامل در مورد خدمات جدید الکترونیکی بکار گرفت

بعد کیفیت خدمات اینترنتی که با ابعاد 7در یکی از تحقیقات خود استفاده از 2001در سال یانگ

این ابعاد شامل قابلیت اطمینان، پاسخگویی، . سروکوال مطابقت و همخوانی داشتند را توصیه نمود

علاوه بر بکارگیري مدلهاي موجود در . ، اعتبار و امنیت بودند3، توجه و دقت2رسی، راحتی استفادهدست

در مورد کیفیت خدمات سنتی، اخیراً تعدادي از محققین ابعاد جدید کیفیتی را مختص خدمات 

. اینترنتی تهیه نموده اند

5و بلک4کایانامانس مسافرتی،اژآ23نتی براي مثال در تحقیقی در مورد بررسی کیفیت خدمات اینتر

6پاسخگویی، محتوي و هدف: هفت بعد کیفیتی مشتق از مدل سروکوال را بکار گرفتند) 2000(

1 Grewal
2 ease of use
3 attentiveness
4 Kaynama
5 Black
6 content and purpose
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همگی برگرفته از (3، طرح و ارائه2، هدایت آسان1، در دسترس بودن)برگرفته از بعد قابلیت اطمینان(

).برگرفته از بعد همدلی( 5و شخصی سازي و سفارشی سازي) تعهد( 4، پیشینه)موارد ملموس

تحقیقی باگروه هدفی شامل افرادي که خرید اینترنتی 2000و همکاران در سال زیتاملعلاوه بر این

بعد کیفیت خدمات الکترونیک را توصیه 11در نتیجه این تحقیق آنها . انجام می دادند صورت دادند

، کنترل و 6قابلیت اطمینان، پاسخگویی، دسترسی، انعطاف: )نام گرفتE-SQکه ابزار (نمودند 

، زیبایی 10، آگاهی از هزنیه ها9رعایت حریم شخصی/، امنیت8اعتماد/، کارایی، تعهد7هدایت آسان

و همکارانش در روش زیتامل2002پس از آن و در سال . شخصی سازي/و سفارشی سازي11وبسایت

: این ابعاد از قرار زیر می باشند. بعد کاهش دادند7کرده و ابعاد آن را به تجدید نظراولی زیتامل

ي تعهدات، در دسترس بودن سیستم، رعایت حریم شخصی، پاسخ گویی، جبران ارایی، اجزکا

).2005و همکاران، پاراسورامان(و تماس12خسارت

طراحی ،اندازه گیريآیتم24ِبا را ) WEBQUAL(شاخص وب کوال 2001سال در14و ویجن13بارنز

این . نمودند که بصورت خاص براي اندازه گیري کیفیت خدمات اینترنتی در نظر گرفته شده بود

قابلیت اطمینان، شایستگی، پاسخگویی، : بعد کیفیت خدمات اینترنتی می باشد7شاخص شامل 

مروري بر ادبیات مربوط به 2002نیز در سال 17مادو و مادو. 16و درك افراد15دسترسی، اعتبار، ارتباط

1 accessibility
2 navigation
3 design and presentation
4 background
5 personalization and customization
6 flexibility
7 ease of navigation
8 assurance/trust
9 security/privacy
10 price knowledge
11 site aesthetics
12 compensation
13 Barnes
14 Vidgen
15 communication
16 understanding the individual
17 Madu & Madu 
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عملکرد، ویژگی ها، ساختار، : بعد کیفیتی زیر را تعریف نمودند15کیفیت بانکداري اینترنتی داشته و 

، امنیت و )خدمت رسانی(زیبایی ظاهري، قابلیت اعتماد، ظرفیت ذخیره سازي، قابلیت استفاده 

شی سازي، سیاست هاي فروشگاه یکپارچگی سیستم، اعتماد، پاسخگویی، تنوع محصولات و سفار

.اینترنتی، شهرت، تعهد و همدلی

کیفیت سیستم هاي اینترنتی2-3

اینترنتیتعریف و اهمیت مطالعه کیفیت خدمات 2-3-1

اندازه گیري کیفیت خدمات الکترونیکی به سادگی از طریق ابعاد تعریف شده براي خدمات سنتی 

تفاوت چشمگیر بین طبیعت خدمات الکترونیک و خدمات سنتی دلیل این امر . امکان پذیر نمی باشد

در طی یک . است که در آن مشتریان ارتباطی مستقیم و رو در رو با پرسنل ارائه دهنده خدمات دارند

نحوه ) که در آن مشتریان و کارکنان سازمان ارتباطی مستقیم با هم دارند(ارائه خدمت بصورت سنتی 

لبخند آنها تا حدود زیادي بر رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده تاثیر رفتار پرسنل، گفتار و حتی

در یک فضاي مجازي ارائه خدمات، ارتباط بین مشتریان و سازمان ارائه کننده خدمت از . می گذارد

با استفاده از اینترنت بعنوان یک کانال ارائه خدمت، . طریق یک سیستم اطلاعات صورت می پذیرد

از این حقیقت که جنبه هایی از تعاملات انسانی در فرآیند ارائه خدمات به روش سنتی شرکت ها باید 

). 2001کاکس و دیل، (، آگاه باشند قابل جایگزینی با تکنولوژي نمی باشد

نزاکت، مساعدت، سودمندي و کمک : از قرار زیر می باشنددیلو کاکس جنبه هاي مذکور بنابر گفته 

عدم وجود این جنبه هاي مربوط به تعاملات . ذیري و نظافت و پاکیزگیکنندگی، توجه، انعطاف پ

در فرآیند ارائه خدمات الکترونیک، باید با ) که سرویس از آن طریق به مشتریان ارائه می شود(انسانی 

از قبیل مشخصه هاي وبسایت سازمان که خدمات از آن طریق ارائه می ( دیگر فاکتورهاي کیفیتی 
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بدین علت است که مروري بر ادبیات تحقیقات مربوط به کیفیت سیستمهاي . گرددجایگزین ) شود 

.اینترنتی براي فهم بهتر مطالب و پیشبرد مطلوب تر اهداف این تحقیق مهم و لازم است

کیفیت سیستم هاي اینترنتیزمینهمطالعات انجام شده در 2-3-2

ن و بصورت خاص براي وبسایت ها صورت تحقیقات بسیار زیادي در مورد کیفیت اطلاعاتی آن لای

بعد کیفیتی اثرگذاز بر رضایت مشتري از خدمات اینترنتی 5) 1989(ترك زاده و1دال.پذیرفته است

، استفاده آسان و 3، شکل و فرمت2محتوي، دقت: این ابعاد به شرح زیر می باشند. را شناسایی نمودند

در دو دهه ي میلادي اخیر تحقیقات بسیار زیادي در مورد مشخصه هاي موفقیت . 4به جا بودن

، عوامل 1988در سال 6و لیتل5دي انجلونجام شده توسطادر تحقیقی . وبسایت ها انجام شده است

مشخصه هاي مربوط به هدایت در وبسایت، : زیر به هنگام طراحی یک وبسایت مهم شناسایی شدند

وبسایت، رنگ، صدا، ویدئو، ،7و ملاحضات کاربردي مانند تصاویر، پس زمینهمشخصه هاي ظاهري

.رسانه و محتوي

، معتقد بودند که عوامل زیر فاکتورهاي اصلی در تعیین موفقیت )2000(8لیو و آرنتدو محقق دیگر، 

ده استفاده از سیستم، کیفیت طراحی سیستم، کیفیت اطلاعات و سرگرم کنن: یک وبسایت می باشند

.بودن سایت

چهار فاکتور کیفیتی یک وبسایت را پیدا ) 2001(کاکس و دیلدر تحقیقی در مورد کیفیت وبسایت،

چگونه وبسایت (، اطمینان و اعتماد مشتري )طراحی وبسایت(استفاده آسان : کرده و به اثبات رساندند

نایی هاي وبسایت براي ارائه توا(، منابع آن لاین )باعث ایجاد اطمینان و اعتماد در مشتري می شود

1 Doll 
2 accuracy
3 format
4 timeliness
5 D’Angelo 
6 Little
7 background
8 Arnett
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چگونه وبسایت با مشتري پیوند مستحکم برقرار کرده و (، خدمات رابطه اي )خدمات/ محصولات 

5و هان4، وایت3ابلس.)2004، 2و پترسون1، جونیانگبه نقل از ()وفاداري خود را به اثبات می رساند

قضاوت در مورد کیفیت وبسایت اعتقاد داشتن ملاك هاي مدنظر یک کاربر به هنگام) 1999(5هان

پس از آن . ، جستجوي آسان و ظاهر می باشد6شامل استفاده، محتوي، ساختار، به هم پیوستگی

بعد کیفیتی سیستم هاي اینترنتی 5و همکاران Abelsبا استفاده از نتایج 2003در سال سانتوس

.محتويکاربري آسان، ظاهر، به هم پیوستگی، ساختار و طرح بندي، و: را چنین تعیین نمود

در کشورمان نیز تحقیقاتی در مورد کیفیت خدمات اینترنتی انجام شده است اما متاسفانه تعداد 

ارد جدید در زمینه ابعاد کیفیت خدمات بانکداري محدودي از آنها جنبه اکتشافی داشته و به کشف مو

.به هر صورت در اینجا به تعدادي از این تحقیقات اشاره می کنیم. اینترنتی پرداخته اند

سایتوبجذابیتواستفادهقابلیت، منیژه حقیقی نسب و آزاده تابعین، 1387در تحقیقی در سال 

قرار داده و فاکتورهاي موثر زیر را در این مورد ا مورد بررسیریراناپتروشیمیبازرگانیشرکت

یادگیري،،مرورگري،رنگآرایی،صفحهچاپ،فناعتماد،ساختار،ی،خوانای: شناسایی نمودند

.شرکتراهنمايسبکوانسجاموتعاملمحتوا،

بانکداريخدماتازنهاییکاربرانرضایتمنديمیزانگیرياندازه"در مقاله اي دیگر با عنوان 

حقیقی، محمد، بیورانی، ")نویناقتصادپاسارگاد،پارسیان،هايبانک : مطالعهمورد(الکترونیکی 

دقتوصحتواستفادهسهولتمحتوا،اصلیعاملحسین، قارلقی، ابراهیم و میراسدي، سمانه سه

.را موثرترین عوامل بر رضایتمندي مشتریان شناسایی نمودندالکترونیکیخدمات

1 Jun
2 Peterson
3 Abels
4 White
5 Hahn 
6 linkage
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خودپردازهايدستگاهخدماتکیفیتابعاد)1387(همچنین بامداد، ناصر و رفیعی مهرآبادي، نگار 

خدماتعمدهابعادداده و قرارمطالعهموردهادستگاهاینازمردمرضایتمیزانوهابانک

بودنسالمخدمات،يتوسعهکارکنان،پاسخگوییتراکنش،خطايرامشتریاننظرازخودپردازها

از مشتریانرضایتمیزانعلاوه بر این آنها اعلام نمودند . شناسایی نمودنداستفادهسهولتودستگاه

.استمتوسطخدمات عابر بانک ها 

کیفیتکلیديهايمشخصه)1388(اخوان صراف، احمدرضا و آراسته، مجید، در تحقیقی دیگر

این ابعاد و آیتم ها به شرح زیر . آیتم شناسایی کرد17را در سه بعد و اینترنتیبانکداريدرخدمات

:می باشند

وادبشایستگی،پاسخگویی،اطمینان،قابلیتشامل) بعدده(مشتریانخدماتکیفیت – الف

.مستمربهبودوهمدلیمشتریان،ادراكارتباطات،دسترسی،اعتبار،نزاکت،

زیباییتناسب،آسان،استفادهدقت،محتوي،شامل) بعدشش(آنلاینهايسیستمکیفیت – ب

.امنیتوشناسی

گوناگونهايویژگی / محصولتنوعشامل) بعدیک(بانکیمحصولاتکیفیت – ج

مشخصه هایی که یک وبسایت براي دستیابی به موفقیت و کیفیت خدمات بالاتر داشته باشد تا حدود 

براي مثال مشخصات مربوط به وبسایت هاي فروش . شده استزیادي وابسته به نوع خدمت ارائه 

در مورد بانکداري .  محصولات موسیقایی، فروش کتاب، اطلاع رسانی و بانکداري همگی با هم متفاوتند

عوامل موثر بر رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده توسط ) 2000(2و فولی1جایاواردهنااینترنتی

، محتوي، طراحی، فعالیت وبسایت )دانلود(سرعت بارگذاري: ریف نمودندوبسایت بانک ها را چنین تع

1 Jayawardhena
2 Foley
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هفت بعد اثرگذار بر ) 2002(4و هریسون3ویتعلاوه بر آن . و امنیت2، راهبري1بنابر خواسته کاربر

:رضایت مشتریان از وبسایت بانکها را چنین مشخص نمودند

، کارایی 8، اطلاعات خاص7متقابل،  پرس و جوي6، راحتی تصمیم گیري5نکات فنی تراکنش ها

.11و هیجان تکنولوژي10، پشتیبانی فیزیکی9جستجو

.آورده شده است3در پیوست بیان شدفوقخارجی که در خلاصه اي از تحقیقات 

خدمات بانکداري الکترونیک2-4

تعریف و انواع خدمات بانکداري الکترونیک2-4-1

قبیل دستگاه هاي خودپرداز، پایانه هاي فروش، تلفن بانک و بانکداري الکترونیک از طرق گوناگونی از

.اینترنت می باشد،یکی از کانالهاي ارائه خدمات بانکداري الکترونیک. موبایل بانک ارائه می شود

توسعه یافت و تا اطلاعاتتوسط متخصصین دانشگاهی، به منظور اشتراك 1970اینترنت در سال 

اري که امید به گسترش مشتریانشان داشتند، راي عموم و خصوصاُ تجمحبوبیت اینترنت ب1993سال 

مواجه شدن : ملی که بانکداران را به سمت اینترنت متوجه ساخت عبارت بود از عوا. افزایش پیدا کرد

، بانکها شروع به کاوش در 1994در سال . با مبالغ هنگفت، مشتریان زیانده و رقابت بین غیر بانکی ها

ند تابه عنوان یک سیستم تحویلداري پیشنهادي براي محصولات و خدماتشان، از اینترنت کرد

هاي شعبه این نوع بانک براي هر تراکنشی قیمت کمتري را از بانک. بانکداري اینترنتی استفاده کنند

1 interactivity
2 navigation
3 Waite 
4 Harrison 
5 transaction technicalities
6 decision making convenience
7 Interactive interrogation
8 specialty information
9 search efficiency
10 physical back-up
11 Technology thrill
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همچنین به دسترسی بازارهاي جهانی و آسایش بیشتر مشتریان توجه بیشتري . دار پیشنهاد کرد

لیکن، به فاصله یک . بانک بر روي شبکه اینترنت وجود داشت24، فقط 1995ا ژانویه ت. نشان داد

بانک به این تعداد افزوده شد، به طوري که کارشناسان بانکهاي صنعتی در آن زمان تخمین 800سال،

.شبکه اینترنت تاسیس خواهند کرد1500، حدود 2000هاي شمال آمریکا تا سال زدند که بانک

SFNBبه منظور انجام امور تجاري افتتاح 1995اکتبر 18اولین بانک اینترنتی واقعی بود و در که

عقیده بر آن  بود که  بانکداري الکترونیک . گردید، راه را بر توسعه بانکداري اینترنتی هموار ساخت

یک رقابت بزرگ را در روابط بانکی مطرح ساخته و همچنین یک فرصت بزرگ براي محکم کردن 

کند ونه فقط منابع سودآور را تشخیص می دهد، بلکه آینده بانکداري را روابط مشتریان پیشنهاد می

ها ، اینترنت راهی به سوي فرصت هاي جدید بود تا آنها بتوانند براي بانک. نیز تضمین می نماید

.دید و مشتري مداري شان را توسعه دهندمیدان

ن براي انجام امور بانکی خودشان در شعب بانکی و یا پاي اینترنت قادر است جهت کمک به مشتریا

براي برخی بانک ها خدمات اینترنتی تکمیل کننده . هاي خودپرداز، مورد استفاده قرار گیرددستگاه

.باشد،  و براي برخی دیگر از بانک ها، مهمترین راه انجام امور بانکی استکار آنها می

بانکداري در دنیا مشتریان فقط می توانستند حسابهاي خود را چک در ابتداي ورود اینترنت به عرصه 

. اما اکنون این صنعت چنان پیشرفت کرده که انواع و اقسام خدمات بانکداري را در بر می گیردکنند

این روزها ارائه تمامی خدمات بانکی بصورت تلفنی و اینترنتی در کشورمان هم کاملاً یک امر طبیعی 

. عظیمی از مشتریان خود را از دست می دهدخشچنین خدماتی را ارائه ندهد باست و اگر بانکی

دمات خ(پیشرفت تکنولوژي به بانکها این امکان را می دهد که نه تنها خدمات مبتنی بر شعبه 

را ارئه دهند بلکه به آنها این امکان را می دهد تا خدمات جدیدي از قبیل تجارت ) بانکداري سنتی

بعنوان مثال (رید و فروش آنی سهام، منوهاي اطلاعات مالی، اخطارنامه هاي الکترونیکیالکترونیک، خ
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از قبیل پرداخت مالیات و مدیریت (1و خدمات شخص ثالث) سرسید پرداخت اقساط واماخطار براي 

).2003سنتنو، (ارائه نمایند) قبوض الکترونیکی

سیاست هاي دولت بانکها براي کاهش و محدود با نگاهی به روند رشد اینترنت و تقاضا براي آن، 

سازي خدمات قابل ارائه در شعب بانکها و آمار در دست از برخی بانک هاي کشور به راحتی می توان 

. تعداد افراد استفاده کننده از خدمات بانکداري اینترنتی در کشور در حال افزایش استپی برد که 

ضریب نفوذ اینترنت ) متما(اعلام مرکز توسعه ملی اینترنتبراساس همانطور که در مقدمه اشاره شد، 

89رسیده و گفته می شود که این مقدار براي سال 88در سال % 49/26به 87در سال % 8/21از 

از این می توان نتیجه گرفت که تعداد کاربران بانکداري اینترنتی هم به . بوده است% 66/32بیش از 

علاوه بر این، تنها بانکی که آمار دقیقی . اد کاربران اینترنت افزایش یابدموازات و به نسبت افزایش تعد

از کاربران بانکداري اینترنتی خود ارائه نموده بانک اقتصاد نوین است که می توان از درصد چشمگیر 

طبق آمار اعلام شده توسط . افزایش این آمار نتیجه گیري مشابه را به تمامی بانکهاي کشور تعمیم داد

88نسبت به سال 89در سال درصد56ي معادلنوین رشدکاربران اینترنت بانک اقتصاداین بانک،

) هر چند مخدوش و غیر دقیق(اما در هر صورت تمامی اخبار، آمار و اطلاعات فوق . داشته است

افزون استفاده روز . مدرکی در مورد سیر تکاملی فرهنگ استفاده از بانکداري اینترنتی در کشور است

در پی ) مشتریان و بانک ها(از خدمات بانکداري اینترنتی مزایاي بسیار براي هر دو طرف میز خدمات 

این خدمات به مشتریان بانکداري اینترنتی این اجازه را می دهد مرور بهتر و کاملتري بر کسب و . دارد

کند تراکنش ها بانکی را کار بانکی و حسابهاي خود داشته باشند و از طرفی دیگر به آنها کمک می

علاوه بر این ثابت شده است مشتریانی که از خدمات بتنکداري . سریعتر و راحت تر انجام دهند

اینترنتی استفاده می کنند تراکنش هاي به مراتب بیشتري نسبت به آن دسته مشتریان که از این 

لاوه بر این با استفاده از اینترنت ع. خدمات بهره نمی برند دارند، که این طبیعتاً به سود بانک هاست

بازدهی و بهره وري بانک ها هم با کاراتر شدن تولید و گسترش خدمات و کاهش هزینه ها افزایش می 

1 third party services
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چون حداقل بانک ها بوسیله وبسایت تا حدود زیادي از هزینه هاي ناشی از منابع انسانی می . یابد

.کاهند

آزادي در : بانکداري اینترنتی از فاکتورهاي زیر منتج می شوددر کل، انگیزه مشتریان براي استفاده از

، 1ماتیلا(ساعته و محرك هاي قیمتی24انتخاب، زمان و محیط، سرعت، آسودگی و راحتی، دسترسی 

علیرغم تمامی مزایایی که بانکداري اینترنتی براي بانکها و مشتریان آنها از . )2002، 3و پنتو2کارجالوتو

مذکور دارد، این روش نوین بانکداري چالش ها و زیانهایی براي ارائه کنندگان این گونه طریق موارد 

در محیط مجازي اینترنت مقایسه میان بانک ها وخدمات ارائه شده توسط آنها . خدمات در پی دارد

مکان عاملی که ا. براي مشتریان بسیار ساده تر و هزینه هاي ناشی از تغییر بانک بسیار پایین تر است

سانتوس، (تعویض بانک ارائه کننده خدمات را براي مشتریان ناراضی بسیار ساده و آسان می نماید

این مسئله باعث می شود بانک ها با چالش هاي زیادي در زمینه کسب و نگهداري مشتریان ). 2003

ا با خدمات و براي حفظ مشتریان فعلی، بانک ها باید تلاش کنند آنها ر. اینترنتی خود روبرو شوند

پیشنهادات قابل توجه خود راضی نگه دارند و این مسئله فقط از طریق ارائه خدمات با کیفیت بالا 

ارائه خدمات با کیفیت بالا، خود نیز مستلزم شناخت ابعاد کیفیتی خدمات و تلاش براي . ممکن است

. مزیت رقابتی می باشدارتقاي کیفیت خدمات ارائه شده از طریق اینترنت به منظور دستیابی به 

مطالعات انجام شده در زمینه کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی2-4-2

اهمیت روز افزون کاربرد فناوري اطلاعات و ارتباطات در زمینه ارائه خدمات مالی منجر به افزایش 

شده علاقه محققان و مدیران بانک ها به موضوعات مربوط به کیفیت خدمات بانکداري الکترونیک 

مطالعات زیادي در مورد ابعاد کیفیتی خدمات وبسایت هاي ساده . )2004جایاواردهنا، (است

.بانکداري انجام شده است

1 Mattila
2 Karjaluoto
3 Pento



٣٧

در بانکداري اینترنتی، سه 2روش وقایع حساساز طریق استفاده از ) 2001(1جون و کايبراي مثال

یفیت سیستم هاي اینترنتی و کیفیت خدمات مشتریان، ک: دسته اصلی کیفیتی را شناسایی نمودند

) 2002(4، واچراپومپوك3برودریکمحقق دیگر به نامهايدو. کیفیت محصولات خدمات بانکداري

آنها . الگوي استفاده اعضاي یک جامعه استفاده کننده از بانکداري اینترنتی را شناسایی نمودند

دریافتند مسایلی که بیشتر از هر چیز دیگري ارزیابی مشتریان از سیستم را تحت تاثیر قرار می دهد 

جهه با خدمات و سطح نشانه هاي موجود در زمینه خدمات، رخدادهاي کلیدي در موا: عبارت بودند از

متاسفانه ، آنها از تحقیقات خود نتوانستند به یک مقیاس دقیق و آزمون پذیر . عمومی حضور مشتریان

.از کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی دست یابند

تحقیقی در مورد کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی با استفاده از مدلی برگرفته از ) 2004(جایاواردهنا

بعد 5آیتم شد که در 21این تحقیق منجر به شناسایی . وکوال براي محیط اینترنتی انجام دادابزار سر

.و اعتبار5دسترسی، وبسایت، اعتماد، ادب و نزاکت: کیفیتی خلاصه شدند

متاسفانه مقالات زیادي در زمینه فوق در کشور صورت نپذیرفته و فقط همانطور که در بالا اشاره شد،

میزانگیرياندازه"در یکی از این مقالات با عنوان . در این زمینه انجان شده استمعدود مقالاتی

پارسیان،هايبانک : مطالعهمورد(الکترونیکی بانکداريخدماتازنهاییکاربرانرضایتمندي

حقیقی، محمد، بیورانی، حسین، قارلقی، ابراهیم و میراسدي، سمانه سه")نویناقتصادپاسارگاد،

را موثرترین عوامل بر الکترونیکیخدماتدقتوصحتواستفادهسهولتمحتوا،اصلیعامل

.رضایتمندي مشتریان شناسایی نمودند

1 Cai
2 critical incidents method

)شودھای مھّم عملکرد گذشتھ ، بھ منظور بھینھ کردن عملکرد آینده تجزیھ و تحلیل میروشی کھ در آن جنبھ(  
3 Broderick
4 Vachrapompuk
5 attention
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نتیجتاً می توان ادعا کرد که تحقیقاتی در زمینه شناسایی ابعاد کیفیتی بانکداري اینترنتی انجام 

هر شرایطی براي اندازه گیري درنیا و پذیرفته است، اما تا کنون هیچ مدلی که بتواند در تمام د

براي طرح چنین مدلی . کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی بکار گرفته شود طراحی نشده است

تحقیقات بسیار زیادي لازم است و در شرایط فعلی باید به دنبال این بود که براي شرایط خاص هر 

. کشور و یا جامعه مدلی خاص طراحی نمود

براي اندازه گیري )E-S-QUALوE-SQ)E-RecS-QUALابزار 2-5

کیفیت خدمات

E-SQ ابزاري شبیه مقیاس سروکوال است که بصورت خاص براي اندازه گیري کیفیت خدمات

طراحی 2000این مدل در سال . طراحی شده است) و زیر مجموعه آن، خدمات اینترنتی(الکترونیک 

مورد آزمون قرار گرفت و در آن تجدید نظر مل و مالهورتاپاراسورامان، زیتاتوسط2002شد و در سال 

این افراد تحقیقی اکتشافی در مورد درك و برداشت مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده در طی . شد

در طی مرحله . مرحله انجام شد3طراحی و تکمیل این مدل در طول . یک خرید اینترنتی انجام دادند

شرکت کننده داشتند، انجام 7یا 6گروه متمرکز که هر یک از آنها 6اول، این محققان تحقیقی با

:آنها اعلام نمودند. )2000زیتامل و همکاران، (دادند

بطور قابل )e-SQ(پاسخ هاي شرکت کنندگان گروههاي متمرکز به ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک "

به . ملاحظه اي در گروهها، سطوح تجربه و در کسب و کارهاي اینترنتی مختلف مورد بحث ثابت بود

عبارت دیگر، بدون توجه به مدت زمان استفاده کاربران از خدمات و نوع محصول یا خدمت ارائه شده 

بتاً مشابهی در توسط شرکت هاي مورد بحث، گروههاي متمرکز نشان دادند که مشتریان ابعاد نس

)15، ص 2000زیتامل و همکاران، ("بررسی و تحلیل خدمات الکترونیک دریافتی دارند 

:مورد بودند11ابعاد اندازه گیري کیفیت خدمات اینترنتی که در آن مرحله شناسایی شدند 
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اعتماد، امنیت، /طمینانیت انعطاف، هدایت آسان، کارایی، اقابلیت اعتماد، پاسخگویی، دسترسی، قابل

3-2جدول . رعایت حریم شخصی، اطلاع از قیمت، زیبایی وبسایت، و شخصی سازي و سفارشی سازي

.ت خدمات اینترنتی استیفینشان دهنده تعریف هر یک از ابعاد فوق مربوط به ک

ندین بعد مدلی که در بالا توضیح داده شد تا حدود زیادي مشابه مدل سروکوال است، اما این مدل چ

. کیفیت جدید را هم براي فضاي اینترنتی در خود جاي داده است

اول از همه ابعاد کیفیتی اعتبار، پاسخگویی، دسترسی، اطمینان، سفارشی سازي و شخصی سازي در 

بعد جزیی از مشخصه هاي ادراکی سنجش کیفیت 5این . مدل سروکوال هم جزء ابعاد مهم بودند

د نیز داراي این دو بع. سترسی و اعتبار داراستل را در کنار ابعاد دخدمات سنتی مدل سروکوا

.مشخصه هایی هستند که تا حدودي مربوط به خدمات اینترنتی هم می باشند

مربوط به ثر آنهاه خدمات اینترنتی، جدید بوده و اکثانیاً تعدادي از ابعاد کیفیتی ادراك شده مربوط ب

از . آسان، انعطاف پذیري، کارایی، زیبایی وبسایت و آگاهی از قیمتهدایت : فناوري جدید می باشند

دید محققان، ابعاد هدایت آسان، کارایی و زیبایی وبسایت براي بررسی کیفیت سیستم هاي اینترنتی 

بسیار مهم می باشند و این مهم بارها در تحقیقات آنها در زمینه کیفیت ) و بطور خاص وبسایت(

دال و ترك زاده، (:نمونه هایی از تحقیقات مذکور بدین شرحند. شده استخدمات اینترنتی بیان

).2003؛ سانتوس، 2000؛ لیو و آرنت، 2000؛ جایاواردهنا و فولی، 1999؛ آبلز و همکاران، 1988

یکی از ابعاد اضافه شده جدید که بطور مستقیمی مربوط به اینترنت نمی باشد آگاهی از قیمت است 

).2000و همکاران، زیتامل(اي خرید اینترنتی در نظر گرفته شده استکه بطور خاص بر



٤٠

2000ویرایش سال e-SQاولیهابعاد مدل3- 2دول ج

تعریفبعد کیفیتی

ارائه خدمات در (شامل عملکرد فنی درست وبسایت و دقت و تعهدات سرویس قابلیت اطمینان

و اطلاعات محصول است) زمان تعهد شده
پاسخ سریع و دریافت سریع کمک در صورت بوجود آمدن مشکل و یا سوالپاسخگویی

امکان ورود سریع به وبسایت و دسترسی به آن در هنگام نیازدسترسی

تنوع انتخاب در مورد روش هاي پرداخت، انتقال، خرید، جستجو و بازگشتانعطاف پذیري

می کند آنچه می خواهند را سایت داراي ساختاري است که به مشتریان کمکهدایت آسان

بدون مشکل بیابند، موتور جستجوي مناسبی وجود دارد و به مشتري اجازه داده تا 

به راحتی در وبسایت مانور داده و به صفحات بعدي یا قبلی برود
استفاده از وبسایت راحت است، سایت بصورت مناسبی طراحی شده و حداقل کارایی

بت کردن می خواهداطلاعات را از مشتري براي ث
ین به علت کار با سایت در خود حس می کند و ااطمینانی که مشتري به هنگام اعتماد/اطمینان

شهرت خدمات بانک، وبسایت آنو یا اطلاعاتی که بطور واضح و صادقانه توسط 

شرکت ارائه شده است می باشد
رعایت حریم /امنیت

شخصی

از تجاوز دیگران در امان است و اطلاعات درجه اي که مشتري عقیده دارد وبسایت 

شخصی او حفظ می شود
مشخص می کند مشتري تا چه حد می تواند قیمت انتقال، هزینه کل و قیمت آگاهی از قیمت

هاي مقایسه اي را در طول فرآیند خرید اینترنتی مشخص کند
ظاهر وبسایتزیبایی وبسایت

سفارشی سازي و 

شخصی سازي

اندازه و با چه درجه اي از مطابق میل مشتري، سابقه و راههاي وبسایت تا چه 

خرید قابل تنظیم و تغییر است
:منبع

V. Zeithaml, A. Parasuraman and A. Malhotra, “A conceptual framework for understanding  
e-service quality: implications for future research and managerial practice”, Marketing Science 
Institution, report No. 00-115, 2000, p. 16. 
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بعد کیفیتی مذکور توسط طراحان آن استفاده شد و مورد آزمون 11سپس مشخصه هاي مربوط به 

.استخراج شدندE-SQقرار گرفت تا آیتم هاي مربوط به ابزار 

آیتم121و همکارانش مقیاسی متشکل از لزیتام، E-SQدر مرحله دوم تشکیل و گسترش ابزار 

.که در دو نسخه پرسشنامه جاي داده شده بود را طراحی نمودند)سوال(

این پرسشنامه ها با کمک گروههاي متمرکز مورد بررسی و آزمون قرار گرفتند و پرسشنامه مورد 

ققان شرکت بازرایابی پس از آن، این مح. آیتم تشکیل شد113تجدید نظر قرار گرفته و نهایی شامل 

را به کار گرفتند تا این پرسشنامه ها را بصورت کاملاً تصادفی میان کاربران اینترنتی که تجربه کافی از 

پس از جمع آوري اطلاعات مربوط به نظرسنجی، داده ها مورد . خرید اینترنتی داشتند پخش کنند

بعد اولیه موجود در تحقیق 11حقیق در نتیجه این ت. تحلیل کاهش مقیاس و پالایش قرار گرفتند

).2005و همکاران، پاراسورامان(بعد کیفیتی کاهش یافتند7به 2000سال 

ورامان و همکاران او متوجه داده هایی گمشده و مجهول در بعضی آیتم ها در طول تحقیق پاراس

هاي مجهول و مفقود می داده آنها به این نتیجه رسیدند که تماپس از تحلیل این آیتم ها. شدند

بودند و بدین علت بود که آنها این آیتم ها را جدا کرده و مقیاس جداگانه 1مربوط به بازیابی خدمات

بقیه آیتم هاي کیفیتی . را طراحی نمودند(E-RecS-QUAL)"کیفیت بازیابی خدمات الکترونیکی"

22بعد با 4شامل E-S-QUALمقیاس . شکل دادند(E-S-QUAL)خدمات را با هسته اي اینترنتی 

پس از تشکیل این دو . مشخصه می باشد11بعد با 3شامل E-RecS-QUALمشخصه و مقیاس 

مقیاس، بصورت تجربی و با پخش پرسشنامه بین عده اي از استفاده کنندگان پر بازدید ترین وبسایت 

مورد آزمون قرار گرفتندwww.walmart.comو www.amazon.comهاي آن زمان در آمریکا یعنی 

).2005ن و همکاران، پاراسوراما(

.به همراه تعاریف آنها در دو جدول زیر آمده اندE-RecS-QUALو E-S-QUALابعاد دو مقیاس 

1 Service recovery

http://www.walmart.com
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به همراه تعاریف آنهاE-S-QUALابعاد مدل 4- 2جدول 

تعریفبعد کیفیتی

سهولت و سرعت دسترسی و استفاده از وبسایتکارایی

تا چه حد تعهدات وبسایت در مورد رساندن سفارشات و دسترسی به آیتم ها به )اجراي تعهدات(اجرا

تحقق پیوسته است

عملکرد درست فنی وبسایتدر دسترس بودن سیستم

تا چه حد وبسایت امن است و از اطلاعات بانک و مشتریان محافظت می کندرعایت حریم شخصی

:منبع

Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Malhotra A. (2005), “E-S-QUAL: A Multiple-Item Scale for 
Assessing Electronic Service Quality”, p. 220.

به همراه تعاریف آنهاE-RecS-QUALابعاد مدل 5- 2جدول 

تعریفبعد کیفیتی

اداره اثربخش مشکلات بوجود آمده در وبسایتپاسخگویی

وبسایت تا چه اندازه مشکلات بوجود آمده براي مشتریان را جبران می نمایدخدماتبازیابی 

مایی مشتریان از طریق نمایندگان آن لاین و یا ندر دسترس بودن و کمک و راهتماس

تلفنی شرکت

:منبع

Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Malhotra A. (2005), “E-S-QUAL: A Multiple-Item Scale for 
Assessing Electronic Service Quality”, p. 220.
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خلاصه چارچوب نظري تحقیق2-6

چارچوب نظري تحقیق طوري گردآوري شده است که به خواننده مسایل مختلفی را در زمینه کیفیت 

بدین منظور در ابتدا مفاهیم اصلی خدمات، خدمات سنتی، و تحقیقات انجام . خدمات معرفی نماید

پس از آن مفاهیم و مطالعات انجام شده در . ارائه شد) کیفیت خدمات سنتی (شده در این زمینه 

زمینه اندازه گیري کیفیت خدمات الکترونیک و بانکداري اینترنتی ارائه شد تا زمینه نظري در 

.خوانندگان پدیدار شده و درکی عمیق تر از موضوع تحقیق حاصل گردد

و الکترونیک ارائه شد تا به خواننده اهمیت اندازه گیري کیفیت خدمات، پیشینه نظري خدمات سنتی

چگونگی پیشرفت و تغییرات بوجود آمده در آن در طول زمان که ناشی از استفاده روزافزون از خدمات 

براي اندازه گیري کیفیت خدمات اینترنتی E-SQدر نهایت ابزار . اینترنتی بوده است نشان داده شود

. روشی که باقیمانده تحقیق بر اساس آن ارائه خواهد شد. ه استارائه شد

براي تهیه ابزاري براي اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی تصمیم گرفته شد از مدلی 

، زیتاملکه توسط ) E-S-QUALو E-RecS-QUALمجموع دو مدل (E-SQمبتنی بر ابزار 

گرچه تلاش شد این مدل تا حد امکان . تهیه شد استفاده شود2002در سال مالهوتراپاراسورامان   و

.براي محیط و شرایط بانکداري اینترنتی در کشورمان تعدیل و به عبارتی بومی سازي شود

به تنهایی نمی توانند بطور E-RecS-QUALو E-S-QUALالبته به عقیده نویسنده، دو مقیاس 

کداري را نشان دهند و به همین علت است که در این تحقیق ل ابعاد مربوط به کیفیت خدمات بانمکا

از مدل تعدیل شده این دو مقیاس براي اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی استفاده شده 

توسط پاراسورامان 2002و 2000مقایسه اي بین ابعاد دو مدلی که در سالهاي 6-2در جدول . است

بعاد اهدف از این مقایسه این است که نشان دهیم کدامیک از . شده استو همکاران او ارائه شد آورده

. حذف شده اند و کدامیک از این ابعاد حفظ شده اند2002، در مدل سال 2000موجود در مدل سال 
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یط حاکم بر العات انجام پذیرفته و همچنین شرابا کمک گرفتن از نتایج تحقیقات دیگر و دیگر مط

رنتی در کشورمان قصد داریم نشان دهیم کدامیک از ابعاد حذف شده از مدل سال فضاي بانکداري اینت

اهمیت داشته و وجود آنها تا حدودي لازم بوده است و پس از اثبات لزوم حضور آنها در مدل 2002

ز فرآیند ارائه خدمات بانکداري اینترنتی در ااضافه کنیم تا تصویر بهتري E-S-QUALآنها را به مدل  

. رمان به ما ارائه دهدکشو

2002در سال E-RecS-QUALو E-S-QUALبا مدلهاي 2000در سال E-SQمقایسه ابعاد مدل 6- 2جدول 

E-RecS-QUALو E-S-QUALابعاد مدلهاي E-SQابعاد مدل 

، در دسترس بودن سیستم) اجراي تعهدات(اجرا قابلیت اطمینان

پاسخگوییپاسخگویی

تماسکارایی، دسترسی

انعطاف پذیري

کاراییهدایت آسان

کاراییکارایی

اعتماد/اطمینان

رعایت حریم شخصیرعایت حریم شخصی/امنیت

آگاهی از قیمت

زیبایی وبسایت

شخصی سازي/سفارشی سازي

جبران خسارت

حفظ 2002در مدل سال 2000از جدول فوق مشاهده می شود که بیش از نیمی از ابعاد مدل سال 

ابعادي که براي ارزیابی کیفیت خدمات بانکداري . شده اند اما در عین حال بعضی از ابعاد وجود ندارند

. اینترنتی مهم به نظر می رسند
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کداري اینترنتی بعلت وجود خدمات مالی بسیار مهم در بان) اعتبار(براي مثال، موارد اطمینان و اعتماد 

بدین ترتیب تصمیم گرفته شد تا ابعاد اطمینان و اعتماد را در تحقیق مدنظر قرار . به نظر می رسند

را ) اعتبار(علاوه بر آن بسیاري از محققان در تحقیقات خود اطمینان . داده و به مدل اضافه کنیم

؛ جون، یانگ و 2002مادو و مادو، (.ت الکترونیک در نظر گرفته اندعاماي براي ارزیابی کیفیت خدما

)2001؛ جون و کاي، 2004؛ جایاواردهنا، 2001؛ کاکس و دیل، 2004کیم، 

علاوه بر این تحقیقات انجام پذیرفته در مورد سیستم هاي اینترنتی و کیفیت خدمات ارائه شده توسط 

وبسایت و براي ارزیابی کیفیت وبسایت و خدمات ارائه شده آنها نشان می دهد که زیبایی ظاهري 

؛ 2000؛ لیو و آرنت، 1998؛ دي انجلو و لیتل، 1988دال و ترك زاده، (.توسط آن بسیار مهم است

و سانتوس، 1999؛ آبلز و همکاران، 2001؛ یانگ، 2001؛ جون و کاي، 2000جایاواردهنا و فولی، 

2003(

تا علاه بر بعد اعتبار، بعد زیبایی وبسایت نیز به ابعاد مدل مورد استفاده در از این رو تصمیم گرفته شد

.اضافه گردد)E-S-QUALمدل(این تحقیق 

نهایتاً براي اینکه مقیاس و میزانی براي بخش جبران خسارت و مشکلات بوجود آمده در فرآیند ارائه 

البته در تحقیقات . فوق اضافه می کنیمخدمات وبسایت در مدل داشته باشیم این بعد را هم به مدل

انجام شده درکشورهاي خارجی از قبیل ایالات متحده محققان متذکر شده اند جاي دادن این بعد در 

چون فرض بر این است که درصد اندکی از .ابعاد مدل نیازمند تعداد زیاد پاسخگویان به سوالات است

مواجه می شوند و از آن گله یرنتی با چنین مشکلاتمشتریان حین استفاده از خدمات بانکداري اینت

اما علیرغم این نکته و با موافقت استاد راهنما به دو دلیل . )2005پاراسورمان و همکاران، (مند هستند

دلیل اول اینکه متاسفانه مشتریان ن بعد را در سوالات خود حفظ کنیم؛تصمیم گرفته شد تا ای

بارها از عدم پاسخگویی بانک و کم اهمیتی در حل مشکلات بوجود بانکداري اینترنتی در کشورمان 

شکایت ... آمده از قبیل قطع سیستم، ناتمام ماندن تراکنش با وجود کسر پول از حساب مشتري و 

داشته اند و به نظر می رسد باید حتماً به این نکته پرداخت تا بانکها از ضعف خود در این زمینه آگاه 
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می باشد و احتمال ) نمونه800(سبتاً بالا ین، حجم نمونه در تحقیق به عمل آمده نعلاوه بر ا. گردند

لذا به دو دلیل مذکور تصمیم گرفته . اینکه این افراد اکثراً با چنین مشکلاتی روبرو شده باشند بالاست

. شد تا این بعد در مدل باقی بماند تا تنایج دقیق و قابل قبول تري حاصل گردد

2002که در سال E-RecS-QUALوE-S-QUALه تعدیل شده اي از ترکیب مدلهاي نسخنتیجتا

تهیه شد را مورد استفاده قرار دادیم تا ابزاري براي اندازه گیري کیفیت سیستم هاي بانکداري 

اعتماد و زیبایی وبسایت که /تصمیم گرفته شد تا ابعاد اطمینان. اینترنتی را در کشورمان بدست آوریم

ابعاد استفاده شده در این تحقیق تمام . حذف شده بودند دوباره به مدل اضافه شود2000از مدل سال 

تعریف و استفاده شده 2002و 2000در دو سال مالهوتراوزیتامل، پاراسورامان مبتنی بر تحقیقات 

براي اندازه گیري کیفیت خدمات 2- 2در نتیجه تغییرات کوچک نشان داده شده در شکل . اند

.بانکداري اینترنتی اعمال شد



کارایی

اجراي تعهدات

در دسترس بودن  
سیستم

رعایت حریم شخصی

پاسخگویی

تماس

جبران خسارت

اعتماد/اطمینان

زیبایی وبسایت

کیفیت خدمات 
الکترونیک

مدل 
E-S-Qual

مدل 
E-RecS-Qual

ابعاد تعدیل کننده

کیفیت خدمات 
الکترونیک
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سومفصل 

در فصل پیش رو روشهاي تحقیق متفاوتی را توصیف نموده و سپس تعریفی از روش مورد استفاده 
علاوه بر این، در این بخش روش نمونه گیري . دهیمدر این تحقیق و دلیل استفاده از آن را ارائه می 

مورد استفاده را توصیف نموده، روش جمع آوري داده ها براي تحقیق و روشهاي آماري استفاده شده 
بعلاوه موضوع روایی و پایایی پرسشنامه در این تحقیق . براي تحلیل داده ها را توضیح خواهیم داد

.دنیز مورد بحث و بررسی قرار می گیر
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روش تحقیق1- 3
.رار گرفته استقش رو روش کمی بري تحقق اهداف تحقیق مورد استفاده یدر تحقیق پ

روشهاي کیفی و کمی تحقیق3-1-1

هر .)1994، 1یین(استراتژي تحقیق باید مبتنی بر سوالات تحقیق در یک موقعیت خاص انتخاب شود

یک از استراتژي هاي اتخاذ شده به جهت روش خاص جمع آوري و تحلیل اطلاعات تجربی مزایا و 

نوع سوال مطروحه، درجه تمرکز بر روي وقایع ) 1994(یینبنا بر گفته. معایب خاص خود را دارست

. ندبر عوامل رفتاري حقیقی باید مبانی اصلی انتخاب روش تحقیق باشتاریخی یا جاري و کنترل 

روش تحقیق کیفی نیازمند تماسی قوي با شرایط واقعی است که معمولاً بازتاب کننده و انعکاس 

بنابر گفته .)1994، 3و هابرمن2مایلز(دهنده زندگی روزمره افراد، جوامع، گروهها و سازمانهاست

: ، تحقیقات کمی تعداد کمی نقاط مطلوب دارد2002در سال 6و آماراتونگا5، سرشار، بالدري4نیوتن

وقایع اتفاق افتاده در مطالعهاین نوع تحقیقات به ما اجازه کشف زندگی حقیقی و واقعی را  از طریق 

وظریفبسیارواستواقعیدنیايدرتحقیقعملیانجامکیفیتحقیق..شرایط طبیعی می دهد

هايمسألهپیچیدگیتوانمیروشاینازاستفادهبا. دهدمیقرارشناساییموردرامسایلعمیق

روشاینکارگیريبهباچنینهم. بردپیهاسیاستمنتظرةغیرنتایجبهکرده،شناساییرااجتماعی

کهاتفاقی(واقعیغیروتصنعیشرایطازونمودواقعیراشرایطبیشترهرچهتوانمیتحقیقاتدر

.)1377کاترین مارشال، گرچن، راس من، (گرفتفاصله،)دهدمیرخکمیتحقیقاتدربیشتر

اطلاعات بدست آمده از تحقیق کیفی کامل و غنی است و توان برملا ساختن ویژگی هاي پیچیده را 

علاوه بر این، روش کیفی براي کاوش ها، اکتشاف . منعطف می باشندداراست و این نوع مطالعات ذاتاً 

1 Yin
2 Miles
3 Huberman
4 Newton
5 Baldry
6 Amaratunga
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داده هاي کیفی زمانی که نیاز به "د در مطالعات رشته مورد نظر مناسب است و ه جدییک ناحی

تکمیل، تایید اعتبار، توصیف، تنویر و یا توصیف دوباره داده هاي کیفی جمع آوري شده در شرایط 

).22، ص 2002آماراتونگا و همکاران، ("یکسان احساس می شود مفید می باشند

ر طرح فرضیه و تئوري قابل آزمونی است، که آن را بتوان در شرایط خاص روش تحقیق کمی مبتنی ب

این روش . بکار می روند"چه اندازه"و "هر چند وقت"تحقیقات کمی براي اندازه گیري . تعمیم داد

ه اعم از تحلیل هاي مقایسه اي، دبه ما اجازه میدهد نتایج را تعمیم داده و در انتخاب روش تحلیل دا

آماري و تکراري پذیري جمع آوري داده ها به منظور بررسی پایایی آنها دستمان باز باشدتحلیل هاي

).2002آماراتونگا و همکاران، (

این که این روش براي اندازه گیري ( با در نظر گرفتن تعریف روش تحقیق کمی که در بالا ارائه شد 

تصمیم ) شده براي آن ممکن استاستفاده شده و تحلیل آماري داد هاي جمع آوري"چه اندازه"

اول از همه با استفاده از روش . گرفته شد از این روش براي تحقق اهداف این تحقیق استفاده شود

از کیفیت خدمات بانکداري در "چه اندازه"تحقیق کمی، تصمیم گرفته شد تا اینکه مشتریان 

به ما این امکان را می دهد تا از روش علاوه بر این، این روش. کشورمان راضی بودن را اندازه بگیریم

براي جمع آوري داده هاي این . تحلیل آماري براي بررسی اطلاعات و داده هاي تحقیق استفاده نماییم

چون جامعه بزرگی مورد مطالعه قرار گرفت و . استفاده شدپرسشنامه و روش نظرسنجیتحقیق، از 

انشجویان و اساتید دانشگاه فردوسی طبق آخرین آمار تعداد د. نتایج عمومی براي کل جامعه ارائه شد

جدول تعداد اساتید و . استاد تمام وقت می باشد661دانشجو و 16616ارائه شده توسط این دانشگاه، 

.موجود می باشد1دانشجویان به تفکیک هر دانشکده در پیوست 

روش نمونه گیري2- 3
نسبتاً تازه بنیان می باشد این نوع خدمات در حال گسترش از آنجاییکه بانکداري اینترنتی در کشور ما 

موجود به مردم آموزش داده می شود چگونه با در تمامی تبلیغات. با سرعت بسیار زیادي است
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اما با وجود . استفاده از بانکداري اینترنتی در وقت خود صرفه جویی نموده و از ترافیک شهري بکاهند

نفوذ نسبتاً پایین اینترنت در کشورمان و نوپا بودن این خدمات، تمامی موارد فوق به علت ضریب

استفاده کنندگان از خدمات بانکداري اینترنتی در کشورمان هنوز شامل تمام سنین و سطوح جامعه 

از طرفی یافتن استفاده کنندگان بانکداري اینترنتی به منظور توزیع پرسشنامه در بین . نشده است

غیر ممکن می باشد و تنها راه توزیع پرسشنامه بین کاربران بانکها به این امید نمونه جامعه تقریباً

از طرفی، . است که شاید عده اي از آنها کاربر بانکداري اینترنتی و استفاده کننده از خدمات آن باشند

ان هیچگونه آماري در مورد تعداد و توزیع سنی کاربر) بجز اقتصاد نوین(هیچ یک از بانکهاي کشور 

لذا روش نمونه گیري تصادفی بین کاربران بانکداري سنتی به . بانکداري اینترنتی خود ارائه نمی کنند

چنین بود که تصمیم گرفته شد پرسشنامه را بین . علت موارد فوق مناسب به نظر نمی رسید

این . اییمتوزیع نم) که دانشگاه فردوسی انتخاب شد(دانشجویان و اساتید یکی از دانشگاههاي کشور 

اولاً اینکه در کشور ما هم مانند بسیاري از کشورهاي دنیا، نسبت : امر به دو دلیل صورت پذیرفت

ثانیاً بعلت . می باشند) سال30تا 18حدود ( بزرگی از کاربران بانکداري اینترنتی بین سنین جوانی 

و دسترسی نسبتاً کم  آنها به عدم استفاده تمامی اقشار جامعه از امکانات اینترنتی و خدمات مربوطه

24554372طبق آمار ارائه شده در مورد کاربران اینترنت در کشور، تعداد کاربران (اینترنت پرسرعت

کل کاربران را تشکیل % 73/5نفر که 1406427اعلام شد که فقط تعداد % 66/32نفر و ضریب نفوذ 

و از طرفی دسترسی آسان به ) اینداستفاده می نمADSLمی دادند از خطوط اینترنتی پرسرعت 

از جمله بانکداري -اینترنت در دانشگاههاي کشور درصد استفاده کنندگان از اینگونه خدمات 

ثالثاً اساتید دانشگاه جزء قشر تاثیر گذار جامعه بوده و از . در این قشر از جامعه بیشتر است-اینترنتی

نک ها کار ساز بوده و کارایی بالایی دارد و از طرفی لحاظی نظرات و ایده هاي آنها براي استفاده با

دیگر نظرات آنها تاثیر عمده اي بر نظرات اقشار مختلف جامعه دارد و می توان این گروه را جزء 

دانشجویان هم به نوبه خویش سهم عمده اي در تاثیر بر . تاثیرگذارترین گروههاي جامعه دانست

در نهایت اینکه امید به اینکه قشر در حال تحصیل در . ندنظرات خانواده و اطرافیان خویش دار
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دانشگاهها، در آینده حسابهاي بزرگی در بانکها افتتاح نموده و تراکنش هاي زیادي را انجام دهند 

.باعث خواهد شد تا بانکها به نظرات این قشر از جامعه به دید خاص تري نگاه کنند

رسشنامه ها میان دانشجویان و اساتید دانشکده هاي مختلف بنابراین، براي اینکه از تقسیم مناسب پ

این دانشگاه اطمینان کسب نماییم، با پیروي از رهنمود استاد راهنما تصمیم گرفته شد از روش نمونه 

بدین ترتیب که به نسبت جمعیت اساتید و دانشجویان حاضر در هر . گیري خوشه اي استفاده نماییم

بصورتی که هر کدام از اساتید و دانشجویان .شدصادفی بین آنها تقسیم دانشکده پرسشنامه بصورت ت

علاوه بر این توزیع تصادفی پرسشنامه بین . در هر دانشکده شانس مساوي براي انتخاب شدن داشتند

.این افراد باعث خواهد شد که از وقوع جهت گیري هاي ناخواسته در نمونه گیري جلوگیري شود

تعیین حجم نمونه3- 3
در این پایان نامه، با راهنمایی استاد راهنما تصمیم بر این شد که از چندین روش تعیین حجم نمونه 

البته از آنجاییکه روش . استفاده شده و حجم نمونه طوري انتخاب شود که از کفایت آن مطمئن باشیم

دانشجویان بین نمونه گیري خوشه اي انتخاب شده بود، تعداد نمونه ها به نسبت جمعیت اساتید و 

. دانشکده هاي مختلف تقسیم شد

نمونه 5مورد مطالعه تعداد ) سوالات(براي هر یک از آیتم هاي )2001(بنا بر نظر تاباچنیک و فیدل 

.سوال در پرسشنامه این مقدار بسیار بالاتر از حداقل میزان مورد قبول است22که با وجود . کافیست

:تعداد نمونه براي حجم جامعه معلوم از فرمول زیر محاسبه می شوداز طرفی، بنابر فرمول کوکران 

pqZNd
pqNzn 22

2

+
=

zخطاي قابل تحمل در اندازه گیري متغیر مورد نظر، dحجم جامعه، Nنمونه، تعداد nکه در آن 

این مقدار . می باشد(p-1)برابر با qو برآورد اولیه براي نسبت صفت مورد نظرPضریب اطمینان، 

و براي اساتید 376براي دانشجویان 05/0و خطاي p=0.5 ،z=1.96، %95با ضریب اطمینان 

. بدست می آید190
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طبق همین فرمول براي هنگامیکه حجم جامعه معلوم نیست یا اینکه در محافظه کارانه ترین حالت 

:محاسبه انجام می شود از فرمول زیر استفاده می نماییم

2

2

d
pqZn =

.را بدست می دهد196که استفاده از این فرمول هم براي همان مقادیر ذکر شده در بالا تعداد نمونه 

نمونه از دانشجویان 600به هر حال پس از مشاوره با استاد راهنما، با نظر ایشان تصمیم بر این شد تا 

چون از روش نمونه گیري . و مورد بررسی قرار گیرندنمونه از اساتید براي انجام مطالعه انتخاب200و 

خوشه اي استفاده شد ، این تعداد نمونه به نسبت تعداد اساتید و دانشجویان هر دانشکده بین آنها 

1تعداد دقیق پرسشنامه هاي تقسیم شده در هر یک از دانشکده ها در جدول پیوست . تقسیم شد

.موجود می باشد

جمع آوري داده ها4- 3
داده هاي اولیه از طریق . در این تحقیق تصمیم بر این شد تا داده هاي اولیه و ثانویه جمع آوري شوند

پرسشنامه اي که بین اساتید و دانشجویان استفاده کننده از خدمات اینترنتی توزیع و جمع آوري شد 

هی، کتابها، نشریات، داده هاي ثانویه نیز شامل اطلاعات جمع آوري شده از منابع دانشگا. بدست آمد

. اخبار، دیگر تحقیقات و منابع اینترنتی معتبر می باشد

در طول سالهاي اخیر، روشهاي زیادي براي اندازه گیري کیفیت خدمات در کشورمان طراحی و توصیه 

اما متاسفانه هنوز تحقیقات درخوري براي اندازه گیري کیفیت خدمات الکترونیکی و علی . شده اند

اما به هر حال تلاش هایی توسط . انکداري اینترنتی در کشورمان صورت نپذیرفته استالخصوص ب

محققین در کشورمان صورت پذیرفته تا روشهایی براي اندازه گیري کیفیت خدمات اینترنتی مناسب 

در تحقیقات مذکور و تحقیقات ارائه شده در دیگر کشورها تلاش شده براي . براي کشورمان ارائه شود

که بر این پایه بنا شده، که کیفیت ادارك ( 1زه گیري کیفیت خدمات اینترنتی از روش عدم انطباقاندا

1 disconfirmation approach
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شده حاصل از مقایسه بین انتظارات و تجربیات مشتري در مواجهه با خدمات سازمان در یک سري 

اگرچه تا کنون در بعضی تحقیقات نشان داده شده که مقیاس هاي . استفاده شود) مشخصه است

بوط به اندازه گیري ادراکات مشتریان به تنهایی اعتبار پیش بینی بهتري را نسبت به روشهاي مر

انتظارات اطلاعات -، مقیاس هاي ادراکات)1992کرونین و تیلور، (انتظارات ارائه می دهد - ادراکات

علیرغم . )2004و وایت، 1اشنایدر(غنی تر و آموزنده تري در مورد کیفیت یک خدمت ارائه می دهند 

، مطالعات مربوط به اندازه گیري ادراکات و انتظارات بصورت جداگانه بسیار پیچیده، زیادنکات مثبت 

کسب اطلاعات جداگانه از ( بنابراین و با در نظر گرفتن نکات مثبت . وقت گیر و پر هزینه می باشند

ر بودن سوالات پرسشنامه و ادراکات و انتظارات مشتریان براي تحلیل هاي بعدي و قابل فهم و ساده ت

و توجه به محدودیت هاي ) وقت گیر و پرهزینه بودن آن( و نکات منفی ) پاسخ آنها براي مشتریان

مالی و زمانی موجود، بررسی جداگانه انتظارات و ادراکات، تصمیم بر این شد که به جاي استفاده از 

تریان در قالب یک پرسشنامه بررسی این روش بصورت مستقیم، تفاوت بین انتظارات و ادراکات مش

علاوه . استفاده از این روش باعث می شود تا طراحی پرسشنامه، نظارت و تحلیل آن آسانتر باشد. شود

بر این، پاسخ به یک پرسشنامه حاوي یک مقیاس، براي مشتریان راحت تر و سریع تر از پاسخ به دو 

.پرسشنامه با دو مقیاس متفاوت می باشد

براي اندازه گیري )E-RecS-QUALو E-SQ)E-S-QUALپرسشنامه از مدل تعدیل شده در تهیه 

تهیه شد استفاده 2002کیفیت خدمات الکترونیک که توسط پاراسورامان و همکاران وي در سال 

اعتماد و زیبایی وبسایت براي تعدیل مدل به آن /تصمیم گرفته شد تا دو بعد اطمینان. شده است

تمام ابعاد و سوالات مربوط به آنها در پرسشنامه مبتنی بر . دل بهینه تري بدست آوریماضافه شود تا م

.می باشند2002و 2000در سالهاي مالهوتراپاراسورامان  ، زیتامل و تحقیقات 

همانطور که در بالا اشاره شد، پرسشنامه براي اندازه گیري اختلاف میان ادراکات و انتظارات مشتریان 

از کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی که دریافت می کنند بر مبناي ابعاد کیفیتی موجود در مدل 

1 Schneider



٥٥

E-SQشتریان از انتظار می رود این پرسشنامه به ما در ارزیابی رضایت کلی م. طراحی شده است

علاوه بر این، پرسشنامه مذکور و تحلیل . خدمات بانکداري اینترنتی که استفاده می کنند کمک کند

هاي آماري انجام شده بر روي آن به ما کمک می کند تا بینش و دانشی در مورد ابعاد کیفیتی که می 

در پرسشنامه تصمیم . یمتوان براي اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري مد نظر قرار داد بدست آور

به معناي کاملاً راضی 5به معناي کاملا ً ناراضی تا 1درجه اي لیکرت که از 5گرفته شد تا از مقیاس 

در مرحله . قبل از توزیع پرسشنامه در دو مرحله پیش آزمایی شد. درجه بندي می شود، استفاده شود

دانشگاه فردوسی که سابقه طولانی در اول نسخه ابتدایی پرسشنامه بین چند تن از دانشجویان 

استفاده از خدمات اینترنتی داشتند توزیع شد در طول این مرحله و با راهنمایی هاي استاد راهنما 

در همین مرحله بود که تصمیم گرفته شده در مورد اندازه . تغییراتی در ترتیب سوالات صورت پذیرفت

ان از طریق یک پرسشنامه توسط استاد راهنما تایید گیري ادراکات و انتظارات مشتریان بصورت همزم

در مرحله دوم پرسشنامه تغییر یافته به استاد راهنما ارائه شد تا ایشان پرسشنامه را مطالعه . شد

بنابر نظر استاد . فرموده، تغییرات مدنظر خود را اعمال نموده و مهر تایید  نهایی را بر پرسشنامه نهادند

گرفته شد تا سوالات مربوط به ابعاد مختلف کیفیتی به ترتیب به صورت راهنماي محترم تصمیم

. پشت سر هم آورده شوند و این رهنمود تا حدود بسیار زیادي به افزایش پایایی پرسشنامه کمک نمود

براي آشنایی کامل با تعاریف مربوط به هر یک از ابعاد  کیفیتی و شماره و ترتیب سوالات مربوط به 

.رجوع کنید2سشنامه به پیوست شماره آنها در پر

سوال و اطلاعات شخصی در مورد پاسخ دهندگان، شامل نام بانک مورد کاربري 22پرسشنامه شامل 

آنها، جنسیت، سن، طول مدت استفاده آنها از خدمات بانکداري اینترنتی بانک مورد نظر و تعداد 

.دفعات استفاده از خدمات در هر ماه می باشد
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تحلیل داده هاروش 5- 3
داده هاي جمع آوري شده در این تحقیق با استفاده از آمار توصیفی، آزمون پایایی کرونباخ و تحلیل 

.ارائه و تحلیل شده است–به عنوان مدل استخراج ابعاد -عاملی از طریق تحلیل مولفه اصلی 

براي . کرونباخ استفاده شده استبراي آزمون پایایی درونی این پرسشنامه از آزمون پایایی آلفاي 

مربوط به ابعاد مختلف کیفیتی را دسته بندي کرده و پایایی را ) سوالات(اجراي این آزمون آیتم هاي 

بکارگیري این آزمون مشخص می . براي سوالات مربوط به هر یک از ابعاد را مورد بررسی قرار داده ایم

آیا می توان از . 2هربعد کیفیتی پایایی درونی دارند؟ و مربوط به ) سوالات(آیا آیتم ها . 1: کند که 

مجموع آنها براي اندازه گیري یک بعد کیفیتی استفاده نمود؟

به ما کمک می کند تابدانیم آیا بنا بر پاسخ PCA(1(علاوه بر این استفاده از تحلیل مولفه هاي اصلی 

ه مربوط به مدل نظري مورد استفاده هاي جمع آوري شده نحوه تقسیم، توزیع و توصیف ابعاد اولی

. مناسب بوده یا نیازمند تغییر می باشد

بعد کاهش 7به 9تعداد ابعاد کیفیتی مورد استفاده از ) تحلیل مولفه اصلی( PCAبا کمک گرفتن از 

استفاده از تحلیل مذکور باعث شد تا تغییراتی در مدل اولیه و متناسب با پاسخ هاي داده شده . یافت

شرح مفصل تغییرات بوجود آمده و نتایج حاصل از آن در فصل بعدي . سط مشتریان بوجود آیدتو

.مورد بررسی قرار خواهد گرفت

در ذیل، براي آگاهی بیشتر خوانندگان، شرح مختصري از انواع روایی و پایایی، آزمون پایایی کرونباخ و 

.آمده است) PCA(تحلیل مولفه اصلی 

1 Principal Component Analysis
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روایی و پایایی5-1- 3
روایی . به هنگام تهیه و تشکیل ابزار و یا انجام یک تحقیق بصورت کلی باید دو مورد را در نظر داشت

.و پایایی تحقیق

1روایی1- 3-5-1

آنبرايابزارکهخصوصیتیوویژگیتواندمیموردنظرگیرياندازهابزارآیاکهاستاینمقصود

دهدمیپاسخسوالاینبهرواییمفهومدیگرعبارتبهخیر؟یاکندگیرياندازهرااستشدهطراحی

ابزارکلیبطوریا(ايپرسشنامه. سنجدمیرانظرموردخصیصهحدچهتاگیرياندازهابزارکه

بههایشپرسشولیشدهطراحی»سنجش کیفیت خدمات«ارزیابیبرايمثلاکه) گیرياندازه

نداردرواییکندمیارزیابیرا»مشتریان از برخورد پرسنلرضایت«کهاندشدهطراحیايگونه

کهايپرسشنامهطورهمین) دهدنشانراآنمطلوبپایاییآماري،هايبررسیاستممکنهرچند(

.نیستمطلوبیرواییدارايقطعانگیردبردرراتحقیقموردموضوعوجوههمه

رواییموضوع. باشدگیرياندازهابزاررواییبهبودبرايخوبیکمکتواندمیخبرگانوکارشناساننظر

. سازدارزشبیراعلمیپژوهشهرتواندمینامتناسبهايگیرياندازهکهدارداهمیتجهتآناز

.شودنمیکافیتوجهتحقیقابزاررواییبهماکشوردردانشگاهیتحقیقاتاغلبدرمتاسفانه

:به شرح زیر می باشندانواع روایی

هاي آن با محتواي آزمودنی ارتباط داشته محتوایی دارد که هدفرواییآزمون، وقتی : محتويروایی

پذیر است که با مفهوم دقت ارتباط هایی امکانبراي مثال، سنجش دقت افراد از طریق آزمون. باشد

.داشته باشد

هاي کلی هایی لازم است که به منظور سنجش استعدادساخت، در مورد آزمونروایی: روایی ساخت

براي مثال، هوش پدیده ذهنی است که داراي ابعاد . شوندهاي داراي ابعاد مختلف طراحی میو پدیده

1 validity
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ها و میزان سازگاري العمل متناسب، تشخیص روابط بین پدیدهسرعت انتقال، عکس: مختلفی از قبیل

)222، ص 1378بیانی، احمد؛(.باشدمی

آوري اطلاعات و تجزیه و تحلیل آنها، با با توانا ساختن پژوهشگر در جمعرواییاین : روایی درونی

. گر و تعبیر و تفسیر درست آنها سروکار داردحذف کلیه عوامل مداخله

به این معنی که آیا .هاي تحقیق ارتباط داردپذیري یافتهبه قابلیت تعمیمرواییاین :روایی بیرونی

به عبارت . اي که نمونه از آن انتخاب شده است، تعمیم داد یا نهتوان به جامعهنتایج آزمایش را می

هاي زمانی و مکانی خاص دیگر هستند؟ هاي پژوهش، معرف و بیانگر شرایط و موقعیتدیگر، آیا یافته

. نتایج را به آن تعمیم دهد، مربوط استاي که پژوهشگر قصد دارد بیرونی با جامعهرواییگرچه، 

)153، ص 1379، دلاور، علی(

هاي آزمون تا چه حد در ظاهر شبیه صوري این مطلب را مد نظر دارد که سؤالروایی:روایی صوري

تواند نوعی روایی در واقع روایی صوري نمی. اندگیري آن تهیه شدهبه موضوعی هستند که براي اندازه

ها در بعضی از آزمون. اي مواقع وجود آن مفید استها یک ویژگی آزمون است که در پارهباشد، بلکه تن

اي به شونده ممکن است علاقههاي استخدامی، اگر آزمون فاقد روایی صوري باشد، آزمونویژه آزمونبه

هاي آزمون از خود نشان ندهد، زیرا ممکن است چنین تصور شود که آزمون به جواب دادن سؤال

)337، ص 1384،بیابانگرد، اسماعیل(هاي مربوط به استخدام او ربطی نداردتصمیم

ارجی که با متغیر هاي آزمون با یک ملاك ستگی نمرهملاکی به صورت همبروایی: روایی ملاکی

رواییهمزمان و رواییوابسته به ملاك را به روایی. شودمورد سنجش مربوط است، تعریف می

اگر اندازه متغیر ملاك همزمان با اجراي آزمون به دست آید، همبستگی . کنندمیبین تقسیم پیش

هاي هوش و پیشرفت مانند، همبستگی بین نمره. نامندهمزمان میرواییآزمون با متغیر ملاك را 

بین، اندازه متغیر ملاك مدتی پس پیشرواییدر . آموزان در یک زمان معینتحصیلی گروهی از دانش

هاي هاي یک تست هوش با نمرهبه عنوان مثال همبستگی بین نمره. آیدي آزمون به دست میاز اجرا
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بین آزمون هوش نامیده ملاکی پیشرواییها در یک یا چند سال آینده، پیشرفت تحصیلی آزمودنی

.شودمی

یا صفت مورد کند که آزمون تا چه اندازه سازه نظري سازه بر این مطلب تأکید میروایی:روایی سازه

در ابتدا سازنده آزمون باید صفت : این سنجش مستلزم سه اقدام اساسی است. گیردنظر را اندازه می

در مرحله بعد، چگونگی ارتباط صفت با متغیرهاي دیگر را مورد توجه . مورد نظر را به دقت تحلیل کند

شریفی، (واقعا وجود دارند یا نهقرار دهد و بعد از طریق آزمایش معلوم کند که آیا این روابط فرضی 

.)248، ص 1380پاشا؛حسن

شود، مورد میزان رابطه شهودي ظاهري اقلام یک آزمون با رفتارهایی که فرض می:روایی استقرایی

.گیرندسنجش قرار می

ر شده از طریق مقایسه نتایج آزمونی تازه با نتایج آزمونی که قبلا معتبتثبیتروایی:روایی همخوان

.شناخته شده است

. شودیک آزمون یا اصلی که با نسبت افراد موافق یا معتبر بودن آن تعیین میروایی:روایی وفاقی

وجود این . میزان همبستگی نمرات یک آزمون با چندین عامل مختلف را گویند:روایی همگرا

.سنجد، ضروري استیهمبستگی براي اطمینان از این که آزمون آنچه را که باید سنجیده شود م

دهنده آن طبق تعریف آنچه را یک آزمون، متکی بر این است که اقلام تشکیلروایی:روایی تعریفی

.سنجندکه باید سنجیده شوند می

بینی عملکرد افتراقی در دو یا چند تکلیف را یک آزمون، مبتنی بر میزان پیشروایی:روایی افتراقی

.گویند

هایی که قرار نیست میزان نقص همبستگی یک آزمون با آزمایشات یا مهارت:روایی تفکیکی

.سنجیده شوند را گویند



٦٠

- توان به تجربه نشان داد که یک آزمون آنچه را مورد نظر است میمیزانی که می:روایی تجربی

.سنجد

.را بسنجدمیزان همبستگی نمرات در نتایج دو آزمونی که قرار است چیز واحدي :روایی عاملی

شده خاص را در زمینه گیريرسد یک آزمون صفات نمونهمیزانی که به نظر می:گیريروایی نمونه

.سنجدهر آنچه قرار است سنجیده شود، می

رسد یک آزمون با توجه به یک نظریه کلی، میزانی که به نظر می:روایی وابسته به قوانین طبیعی

.سنجندآنچه را که باید بسنجد، می

ها، مبتنی بر رابطه بین یک وسیله آزمایش پیچیده یا مجموعه کاملی از آزمونروایی:روایی ترکیبی

.شوندنمره مرکب که بازنمایی عوامل مختلفی است که در آزمون عملکرد واقعی نمایانده می

ده اي هر آنچه را که قرار است سنجیمیزانی که یک آزمون هر یک از صفات زمینه:روایی ویژگی

.سنجدشود، می

مثلا با حذف مواردي که هماهنگ (میزانی که یک آزمون از طریق پالایش تدریجی:روایی افزایشی

- به معیاري قابل اطمینان براي سنجش آنچه مورد نظر است، تبدیل می) با سایر مواد معتبر نیست

.گردد

مورد استفاده قرار گرفته است، که در آن روایی تحقیق از طریق "1روایی صوري"در این پایان نامه 

.مورد استفاده تایید  و اثبات شده است) پرسشنامه(پیش آزمونی کامل، تصحیح ادبیات و بازرسی ابزار 

2پایایی2- 3-5-1

یکسانی به شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج گیري دربا این امر سر و کار دارد که ابزار اندازهپایایی

همبستگی میان یک مجموعه از نمرات و مجموعه دیگري از نمرات در به عبارت دیگر،. دهددست می

1 face validity
2 Reliability
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به بیان .معادل که به صورت مستقل بر یک گروه آزمودنی به دست آمده است چقدر استیک آزمون

واحدي از افراد بدهیم به یک گروه گیري را در یک فاصله زمانی کوتاه چندین باردیگر اگر ابزار اندازه

گیري پایایی شاخصی به نام ضریب پایایی استفاده اندازهبراي. نتایج حاصل نزدیک به هم باشد

ضریب پایایی صفر معرف عدم پایایی و ضریب پایایی. است+ 1پایایی از صفر تا دامنه ضریب. کنیممی

صورت مشاهده قبل از شود و درمیواقعاً به ندرت دیده"پایایی کامل". یک معرف پایایی کامل است

هاي گیري، شیوهبراي محاسبه ضریب پایایی ابزار اندازه.هر چیز باید به نتایج حاصل شک کرد

:از جمله. شودمختلفی به کار برده می

(Test – Retest)اجراي دوباره آزمون یا روش بازآزمایی) الف

(Equivalence)روش موازي یا روش آزمونهاي همتا) ب

(Split – half)روش تصنیف یا دونیمه کردن آزمون) ج

(Kuder – Richardson)ریچاردسون-روش کودر) د

(Cronbach’s Alpha)روش آلفاي کرونباخ) ه

.که در مورد روش سنجش پایایی این تحقیق از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده شد

1آزمون پایایی آلفاي کرونباخ3- 3-5-1

آلفاي کرونباخ معروف ترین و محبوب ترین آزمون براي اندازه گیري هماهنگی درونی آزمون پایایی 

به عبارت دیگر این آزمون میزان . آیتم هاي یک معیار، مقیاس یا پرسشنامه می باشد) پایایی(

.)2002، 2گارسون(همبستگی پاسخ هاي جمع آوري شده از طریق پرسشنامه را اندازه می گیرد 

هر قدر امتیاز . را بدست می دهد که عددي بین صفر و یک است) α(آزمون یک امتیاز آلفا نتیجه این 

4، برنشتاین3علاوه بر این، بنابر گفته نانالی. آلفا بالاتر باشد طرح اندازه گیري قابل اطمینان تر می باشد

اگر چه . بل قبولی استنشان دهنده پایایی درونی نسبتاً بالا و قا7/0امتیاز آلفاي بالاتر از ) 1994(

1 Cronbach’s Alpha Test of Reliability
2 Garson
3 Nunnally
4 Bernstein
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دانسته 6/0و بعضی حتی 8/0محققان دیگري هم هستند که حداقل مقدار قابل قبول این ضریب را 

کرونباخ، ال، جی، (را کاملاً قابل قبول دانسته است 7/0اما خود کرونباخ مقدار . )2002گارسون، (اند 

.تم هاي یک معیار افزایش می یابدنهایتاً باید ذکر کرد که امتیاز آلفا با افزایش آی).1951

)PCA(تحلیل مولفه اصلی 3-5-2

تحلیل مولفه اصلی روشی شامل عملیات ریاضی است که الگوهاي موجود دریک دسته داده را 

هاي این بدان معنی است که از این روش می توان براي کاهش ابعاد موجود در داده. شناسایی می کند

در این مورد (اینکه داده هاي ابتدایی را که در تعدادي متغیر قرار دارند یعنی . اصلی استفاده نمود

به دسته جدیدي از ابعاد طوري خلاصه می کنند که کمترین داده ) سوالات مربوط به یک بعد خاص

که فاکتور هم نامیده می 2این کار را از طریق تعریف مولفه هاي اصلی). 1983، 1گروسوخ(از بین رود 

این مولفه هاي اصلی حداکثر تغییر پذیري یک دسته از داده ها رانشان می . می شودشوند انجام

داده ها می باشد و هر کدام از مولفه واریانس در اولین مورد).2003و یانگ، 5، لیائو4، شی3لی(دهند 

.هاي اصلی بعدي بالاترین تغییرپذیري ممکن را نشان می دهند

دو دلیل اصلی براي استفاده از روش تحلیل )1980(7و کالینز6لدطبق مقاله ارائه شده توسط چتفی

کاهش بعددار بودن و مقیاس پذیري داده ها و تشکیل متغیرهاي جدید : مولفه هاي اصلی وجود دارد

در تحقیق مربوط به این پایان نامه هرکدام از ابعاد کیفیتی موجود در . معنی دار براي توصیف مسئله

. تعدادي از سوالات که مشتریان به آنها پاسخ می دهند توصیف می شوداز طریق E-SQروش 

استفاده از روش تحلیل مولفه اصلی در این مورد به ما نشان می دهد که سوالات بکار رفته براي 

1 Grosuch
2 Principal Components
3 Li
4 Shi
5 Liao
6 Chatfield
7 Collins
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توصیف هر یک از ابعاد کیفیتی کفایت می کنند یا اینکه تعدادي از سوالات که مربوط به ابعاد کیفیتی 

موجود می باشند را می توان دوباره در تعداد ایعاد کمتري گروه بندي نمود تا E-SQدل اولیه که در م

.اینکه تحقیق دقیق تر باشد



٦٤

چهارمفصل 

نتیجه نظر سنجی شامل . در فصل پیش رو ، نتایج تحقیق صورت گرفته و تحلیل آنها ارائه خواهد شد
داده هاي جمع آوري شده . توصیفی داده هاي جمع آوري شده و تست پایایی کرونباخ می باشدآمار 

علاوه بر این، تحلیل آمار . از طریق روش تحلیل مولفه هاي اصلی مورد بررسی قرار خواهند گرفت
.ارائه خواهد شد) باشدکه از نتایج مرحله اول تحلیل می( توصیفی مبتنی بر مدل تعدیل شده 
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آمار توصیفی4-1
پرسشنامه انجام شود که شامل 800در این پایان نامه تصمیم بر آن شد تا تحقیق بر مبناي مجموعاً 

. استاد بود200دانشجو و 600

از . آمار توصیفی مربوط به اطلاعات بدست آمده از پرسشنامه ها را نشان می دهد1-4جدول شماره 

% 9/25سال، 24و 18پاسخ دهندگان به پرسش نامه بین سنین % 48جدول فوق دیده می شود که 

سال 42بالاي % 5/19و 42تا 36بین % 375/4، 36تا 3بین % 875/1سال، 30تا 24بین سنین 

از آنجاییکه تحقیق در دانشگاه به عمل آمده و اکثریت دانشجویان دانشگاه در دوره هاي . داشتندسن

کارشناسی در حال تحصیل می باشند آمار مربوط به سن پاسخ دهندگان کاملاً درست و معقول به 

ند می باش% 7/34درصد پاسخ دهندگان مرد و باقیمانده آن که % 3/65در این تحقیق . نظر می رسد

% 7/23درصد آنها کمتر از سه ماه، % 5/15طبق جدول بالا از بین تمامی پاسخ دهندگان . زن بودند

ماه از خدمات بانکداري اینترنتی بانک مورد نظر 12درصد آنها بیشتر از % 8/60ماه و 12آنها بین تا 

امه بیش از یک همانطور که دیده می شود بیشتر پاسخ دهنگان به پرسشن. خود استفاده می کردند

سال است که از خدمات بانکداري اینترنتی استفاده می کنند که این قضیه امیدوار کننده بوده و نشان 

می دهد که بیش از نیمی از پاسخ دهندگان به سوالات تجربه کافی را در مواجهه با خدمات بانکداري 

اگر چه این درصد کمتر از . نداینترنتی داشته و بدرستی می توانند در مورد این خدمات قضاوت کن

البته باز هم این مسئله را می توان با . درصد مربوط به شرایط مشابه در کشورهاي پیشرفته است

تجربه مشتریان در مواجهه با خدمات . ضریب نفوذ پایین اینترنت در سطح کشور مرتبط دانست

ات بانکداري اینترنتی نمی باشد بلکه بانکداري اینترنتی تنها مربوط به مدت زمان کاربري آنها از خدم

در این پایان نامه ما . این مسئله به تعداد تراکنش هاي اینترنتی آنها در طول یک ماه هم بستگی دارد

. بار در ماه را باعث بوجود آمدن تجربه کافی براي مشتریان دانستیم3تعداد تراکنش حداقل 
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جمع آوري شدهآمار توصیفی مربوط به داده هاي 1- 4جدول 
درصد هاي فراوانی متغیر

سن
48% 24-18

25.9% 30–24
1.875% 36 -30
4.375% 42-36
42بالاي  19.5%

جنسیت

زن 34.7%
مرد 65.3%

مدت زمان استفاده از بانکداري اینترنتی
ماه3کمتر از  15.5%
ماه12تا 3بین  23.7%
بیش از یک سال 60.8%

استفاده از خدمات اینترنتیتناوب 
بار در ماه3کمتر از  12.5%
بار در ماه3بیش از و 3 87.5%
بار در ماهمیانگین تناوب استفاده  5.97

نام بانک مشتریان

تجارت 22.6%
ملی 21.9%
ملت 21.3%
صادرات 8.4%
کشاورزي 5.1%
پارسیان 5.1%
سامان 3.4%
اقتصاد نوین 3.0%
سپه 3.0%
پاسارگاد 2.8%
مسکن 1.9%
رفاه 0.5%
مهر 0.4%
سرمایه 0.4%
سینا 0.4%
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بار در که را 3درصد مشتریان تعداد تراکنش هاي بالاتر از % 5/87همانطور که مشاهده می شود 

داشته اند که این خود آمار راضی کننده اي بوده و نشان می دهد که افرادي که پرسشنامه را تکمیل 

ز نشان می نموده تجربه کافی را داشته اند و این مسئله درستی انتخاب ما را براي جامعه آماري نی

بنابر آمار بدست آمده مشاهده شد که تعداد کل تراکنش هاي انجام شده در طول هر ماه براي . دهد

بار می باشد که این آمار 97/5بار در ماه و میانگین تعداد معاملات براي هر نفر 4774نفر 800این 

طبق آنچه از . ر می باشدخود خبر خوشی براي بانکها و طرفداران دولت و تجارت الکترونیک در کشو

% 9/21تجارت،بانک کاربردرصد6/22آید، از جمع کل پاسخ دهندگان نتایج پرسشنامه ها بر می

سامان، اقتصاد نوین و % 4/3پارسیان، % 1/5کشاورزي، % 1/5صادرات، % 4/8ملت، % 3/21بانک ملی، 

هر یک از بانکهاي مهر، . اندرفاه داشته % 5/0مسکن و % 9/1، %2/8، پاسارگاد %3سپه هر کدام 

.از مشتریان را به خود اختصاص داده بودند% 4/0سرمایه و سینا ر کدام 

البته . طبق نتایج مذکور مشاهده می شود که بیشترین کاربران مربوط به بانک تجارت می باشند

ه و شایان ذکر است که به علت اینکه شاید یک بانک خاص با دانشگاه فردوسی قراردادي داشت

دانشجویان و اساتید ملزم به استفاده از خدمات یک بانک خاص بوده اند این نتایج را با اطمینان کامل 

.نمی توان به کل جامعه کاربران بانکداري اینترنتی در کشور تعمیم داد

در پیوست مراجعه 5براي مشاهده کامل آمار توصیفی داده هاي بدست آمده تحقیق به پیوست 

.نمایید
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آزمون آلفاي کرونباخ براي تحلیل پایایی پرسشنامه4-2

به منظور اثبات قابیلت و پایایی داخلی مدل مورد استفاده، تصمیم گرفته شد تا آزمون آلفاي کرونباخ 

در زمان انجام این آزمون، سوالات مربوط به ابعاد مختلف کیفیتی را گروه . را مورد استفاده قرار دهیم

براي به یاد آوردن ابعاد . آزمون آلفاي کرونباخ را براي سوالات هر گروه بکار گرفتیمبندي کرده و 

.مراجعه نمایید2کیفیتی و سوالات مربوط به هر بعد، به پیوست شماره 

امتیازات آلفاي کرونباخ بر روي مدل تعدیل شده2-4جدول شماره 

بعد کیفیتیامتیاز آلفاي کرونباخ

0.800کارایی

0.807تعهداتاجراي

0.826در دسترس بودن سیستم

0.807رعایت حریم شخصی

0.793اعتماد/اطمینان

-زیبایی وبسایت

0.818پاسخگویی

0.779تماس

0.808جبران خسارت

می باشند که این 78/0براي تمامی ابعاد بالاتر از αاز جدول فوق می توان فهمید که امتیازهاي 

نشان می دهد که ابعاد کاملاً پایا بوده و قابل اطمینان بوده و سوالات مربوط به هر یک از ابعاد بخوبی 

. سوالات آن مربوط می باشندبه بعد و دیگر 

αافزایش می یابد امتیاز مربوط به هر بعد) سوالات(وقتی تعداد آیتم ها ) 2002(1بنابر گفته گارسون

براي ابعادي که تعداد سوالات کم 7/0نیز افزایش می یابد که بیان کننده این مطلب است که امتیاز 

را 75/0امتیاز آلفاي ) 1951(علاوه بر این کرونباخ . کاملاً قابل قبول می باشد) سوال دارند5کمتر از (

1 Garson
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سوال می 2همانطوري که دیدید در پرسشنامه این تحقیق بیشتر ابعاد داراي . قابل قبول دانسته است

. باشند و این باعث می شود که امتیازات آلفاي کرونباخ بدست آمده را براي این ابعاد قابل قبول بدانیم

بودیم، و به هر یک از اگر مجبور به کوتاه سازي و تخلیص پرسشنامه به دلیل مشکلات مالی و زمانی ن

ابعاد تعداد سوال زیادي اختصاص می دادیم قطعاً امتیازهاي آلفا نیز افزایش چشمگیري از خود نشان 

براي محاسبه آلفاي کرونباخ به SPSSاز آن گذشته با استفاده از امکانات نرم افزار آماري . می دادند

د پرسشنامه نه تنها تاثیر چندان مثبتی بر این نتیجه رسیدیم که حذف سوالات مختلف مربوط به ابعا

. پایایی پرسشنامه در بعد مربوطه نمی گذاشت، بلکه کاهش پایایی را به دنبال داشت

تحلیل مولفه هاي اصلی4-3
به منظور تحلیل داده اي جمع آوري شده و تایید سودمندي و تناسب مدل نظري بکار رفته در زمینه 

ی کیفیت خدمات آن، با رهنمود استاد راهنما تحلیل عاملی را روي ابعاد بانکداري اینترنتی و بررس

مولفه هاي اصلی بعنوان روش استخراج و واریماکس بعنوان روش چرخشی با مدل با استفاده از تحلیل 

و مقیاس کفایت 2قبل از آغاز تحلیل عاملی، ابتدا آزمون کرویت بارتلت. اجرا نمودیم1نرمال سازي قیصر

روي داده ها صورت گرفت تا از مناسب بودن استفاده از روش تحلیل عاملی KMOرداري نمونه ب

در (پس از آن براي تصمیم گیري در مورد تعداد فاکتورهاي استخراج شده . کنیماطمینان حاصل

سپس با استفاده از نرم افزار . استفاده شد3به دستور استاد راهنما از معیار قیصر) اینجا ابعاد کیفیتی

SPSSبراي . پایین داشتند از عامل مربوطه حذف شدند4و تکرارهاي زیاد آیتم هایی که بارهاي عاملی

موجود 6راحتی خوانندگان خلاصه اي از روش آماري مورد استفاده و نتایج بدست آمده در پیوست 

1 Kaiser
2 Bartlett’s Test of Sphericity
3 Kaiser’s criterion
4 Factor loadings 
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و بارتلت، اشتراکات، ماتریس همبستگی، کل واریانس KMOاین مباحث شامل آزمون هاي . می باشد

.می باشدScreeتعریف شده، ماتریس مولفه ها، ماتریس چرخش یافته مولفه ها و نمودار 

نتایج این آزمون نشان داد که درصد . قبل از آغاز تحلیل، آزمونی بر روي داده هاي پرت صورت گرفت

. مختلف پرت بودند) سوالات(غیرهاي براي مت) فقط دو تا(بسیار کمی از داده ها 

با عمل به گفته بسیاري از متخصصان علم آمار داده اي کاملاً پرت از فایل داده ها حذف 

.)2005، 1پالانت(شدند

نشان می دهد که عدد حاصل از آزمون کرویت 6در پیوست KMOجدول مربوط به آزمون بارتلت و 

می باشد 05/0میزان مجاز براي کاربرد درست تحلیل عاملی که باشد که از حداکثر می000/0بارتلت 

KMO790/0علاوه بر این حاصل مقیاس نمونه برداري . و انتظارات ما را برآورده می کندکمتر است

و 2تاباچنیک. (می باشد) 6/0یعنی (می باشد که از حداقل مقدار براي اعمال مناسب تحلیل عاملی 

حل مذکور، تحلیل عاملی با روش تحلیل مولفه هاي اصلی و با استفاده از پس از مرا. )2001، 3فیدل

مورد، که شامل پاسخ هاي اساتید و دانشجویان به سوالات پرسشنامه بود، بعنوان روش استخراج 800

. انجام پذیرفت

.تحلیل نتایج بدست آمده در ذیل آورده شده است

که در بالا ذکر شد، ماتریس KMOلازم به ذکر است علاوه بر آزمون هاي کرویت بارتلت و سنجه 

شایستگی و تناسب داده ها را براي 3/0همبستگی نیز با داشتن تعداد زیادي مولفه هاي بالاتر از 

. تحلیل عاملی نشان می دهد

ود که مقدار اشتراکات استخراج شده  براي همه متغیرها، مشاهده می ش4با نگاهی به جدول اشتراکات

9، 3، 2) سوالات(کمترین مقدار مربوط به متغیرها .  مربوط به تمامی متغیر ها به مقدار کافی بالاست

برابرحداقلاشتراکاتعدداگر.دارند5/0است که علیرغم پایین بودن، همگی مقادیري بالاتر از 15و 

1 Pallant
2 Tabachnick
3 Fidell
4 Communalities
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لازم به ذکر است ) . 22، ص 1378مهرگان، اصغري زاده و صفري،(استپذیرشموردباشد،5/0با

که اعداد مربوط به اشتراکات هر یک از متغیرها نشان دهنده میزانی از واریانس متغیر مربوطه است 

که توسط تمامی عوامل مدل توصیف می شود و در صورت پایین بودن این مقدار براي یک متغیر به 

به این دلیل که تمامی متغیرهاي موجود در تحقیق . یر از مدل حذف شود احتمال زیاد باید آن متغ

.  می باشند نیاز به حذف هیچکدام از آنها از تحقیق بوجود نمی آید5/0داراي میزان اشتراك بالاتر از 

در جدول واریانس کلی 1در زیر مقادیر ویژه اولیهtotalعلاوه بر این مقادیر موجد در زیر ستون 

این مقدار نشان می دهد چه . شده مقادیر متفاوت مربوط به مقادیر ویژه را نشان می دهدتوصیف 

یکی . توصیف می شود) در اینجا ابعاد کیفیتی(اندازه از واریانس در تمام متغیرها توسط عوامل مربوطه 

. است2صرمعیار قی-که در این تحقیق بکار گرفته شده است - ) عوامل(از روشهاي استخراج مولفه ها 

که استخراج می شوند باید برابر با مقادیر ویژه بزرگتر از ) ابعاد کیفیتی ( بنابر این معیار تعداد عوامل 

مشاهده می 6در این مورد همانطور که در جدول کل واریانس توصیف شده در پیوست . یک باشند

بعد استخراج شده و 7که باید تا از مقادیر ویژه بیشتر از یک می باشند و این بدین معنی است7شود 

جدول همچنین نشان می دهد که . بعد مذکور جاي دهیم7سوالات باقیمانده پرسشنامه را در 

درصد توسط 239/39، )بعد(درصد از کل واریانس در تمام متغیرهاي مدل توسط یک عامل 879/28

و 082/66، 574/60و بعد4درصد واریانس کل توسط 99/54بعد، 3از طریق 281/47دو بعد، 

همانطور که ذکر شد، . بعد توصیف می شود7و 6، 5درصد از کل واریانس به ترتیب توسط 984/70

. عامل استخراج شد7با استفاده از معیار قیصر براي استخراج عوامل، تعداد 

، به نظر می در مدل می باشد) ابعاد(که روش دیگري براي استخراج عوامل Screeبا نگاهی به نمودار 

چون بنابر این معیار تعداد عوامل برابر با مولفه هایی . عامل از مدل استخراج شود6رسد که باید 

ارائه Screeهمانطور که در نمودار . داراي شیب زیادي می باشدScreeهستند که براي آنها نمودار 

روي محور افقی شیب نمودار تقریباً صفر شده و نمودار افقی می 6شده مشاهده می شود، پس از عدد 

1 Initial Eigenvalues
2 Kaiser’s criterion
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اما همانطور که در بالا ذکر شد روش مورد نظر یراي استخراج عوامل در این مدل معیار قیصر . شود

. بعد گنجانده شدند7می باشد و بنابراین سوالات در 

بعد 7سوال موجود در بین این 22در این تحقیق باقی می ماند گنجاندن حال گام بسیار مهمی که

بهترین راه براي تحقق این امر استفاده از ماتریس چرخش یافته مولفه ها و . استخراج شده است

).موجود است6جدول در پیوست . (تحلیل آنهاست

را نشان ) ستونها(اي متفاوت و عامل ه) سطر(ماتریس چرخش یافته مولفه ها، رابطه بین هر متغیر 

مرتبط شودکه بیشترین و بهترین همبستگی را با آن ) فاکتوري(هر متغیر باید به عاملی . می دهد

) در این تحقیق یعنی بعد(با بیش از یک عامل ) در این تحقیق یعنی سوال(اگر این متغیر . دارد

یش از یک فاکتور به میزان مساوي همبستگی مشابهی داشته باشد، بدین معناست که آن متغیر به ب

این بدین معنی است که متغیر مذکور بصورت مناسب و واضحی تعریف نشده و . مربوط می باشد

براي راحتی کار، در قسمت ماتریس 6در پیوست . چنین متغیرهایی را می توان از مدل حذف نمود

نشان داده شده اند ارائه 3/0از چرخش یافته مولفه ها، ماتریسی که در آن فقط مولفه هاي بزرگتر 

.شده است

با نگاهی به داده اي موجود در ماتریس چرخش یافته مولفه ها مشاهده می شود که متغیرهاي 

استخراج شده دارند و این بدان معنی است که ) بعد(زیر بهترین همبستگی را با اولین عامل ) سوالات(

اول توصیف شده است و آنها را باید در یک ) بعد(ل بالاترین درصد واریانس این متغیرها توسط عام

لازم به ذکر است از این پس هر سوال بعنوان متغیري شناسایی می کنیم و آن متغیر را (گروه قرار داد 

3/71(% ،Q2)9/64(% ،Q3)2/59( ،Q4(Q1) و شماره سوال مربوطه نشان می دهیمQبا علامت 

)3/73(% ،Q5)3/78(%

را براي بارگذاري عامل ها در مورد مقیاس لیکرت دارا می % 60مذکور مقدار مطلوب اکثر متغیرهاي

می باشند، 6/0به مقدار ناچیزي کمتر از Q3و Q2علاوه بر آن هر چند مقادیر اشتراکات براي . باشند

که در ماتریس چرخش یافته مولفه ها نشان داده شد، %) 50بیشتر از (بخاطر رابطه همبستگی خوب 



٧٣

بنابر این مشاهده می شود که عامل اول بدون تغییر  و همان عامل . ین متغیرها در مدل حفظ شدندا

.کارایی باقی می ماند

به دلایل مشابهی سوالات زیر بیشترین همبستگی را با بعد دوم دارند و آنها را باید به بعد دوم کیفیت 

همانطوري که مشاهده می شود %). 9/67(Q9و %) Q6)9/79(% ،Q7)79(% ،Q8)6/69: اضافه نمود

تا اینجا در هیچ کدام از ابعاد دو متغیر ضریب همبستگی مشابهی با دو بعد ندارند و متغیرها حفظ می 

بعد کیفیتی دوم هم بدون تغییر باقی مانده و همان نام اجراي تعهدات را براي آن انتخاب می . شوند

.نماییم

، %)Q12)1/78: ت که بهترین همبستگی را با این عامل دارندفاکتور سوم شامل متغیرهاي زیر اس

Q12)8/79(% ،Q14)6/73 (% وQ15)5/64 .(% همانطوري که مشاهده می کنید بنابر نتایج ماتریس

سوال استخراج شد که در گامهاي بعدي تلاش 4چرخش یافته مولفه ها، یک بعد جدید حاوي 

اختصاص یافته به آن تعریف و ) سوالات(به آیتم ها خواهیم کرد که این بعد جدید را با توجه 

.نامگذاري نماییم

%). 1/85(Q20و %) Q15)4/86(% ،Q19)2/84: عامل چهارم را باید توسط متغیرهاي زیر تعریف نمود

این . استخراج شده است) سوال(آیتم 3بنابراین، این بعد دومین بعد جدیدي است که در تحقیق ما با 

.سوم در بخش هاي بعدي تعریف و نامگذاري خواهد شد) فاکتور(بعد بعد نیز، همانند

عوامل پنجم، ششم و هفتم به همراه متغیرهاي مربوطه و درصد همبستگی آنها به شرح زیر می 

:باشند

که هر دو میزان همبستگی بسیار %) 5/85(Q11و %) Q10)88: عامل پنجم شامل متغیرهاي

این اعداد و ارقام نشان می دهند که  بعد پنجم نیز بدون تغییر و با مناسبی با بعد مربوطه دارند و

.عنوان در دسترس بودن سیستم شناسایی و نامگذاري شد
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Q22و % 4/90با همبستگی Q21بعد یا عامل ششم نیز همانند یکی از ابعاد مدل اولیه و با آیتم هاي 

ارائه ) بعد بازیابی خدمات(عریف قبلی استخراج شده و با همان نام و ت% 5/85با درصد همبستگی 

.خواهد شد

. استخراج شد% 78و % 90و با همبستگی هاي Q18و Q17نهایتاً بعد هفتم شامل متغیرهاي 

.همانطور که مشاهده می کنید این بعد  همان بعد کیفیتی اولیه با عنوان پاسخگویی می باشد

در این تحقیق و طبق نتایج بدست آمده متغیري وجود نداشت که مقدار همبستگی آن با دو عامل 

فقط در دو . نزدیک به هم باشد و از این لحاظ ما مجبور به حذف هیچ متغیري از پرسشنامه نشدیم

با Q3بدین ترتیب که متغیر . این مورد تا حدودي رخ داده استQ18و Q3مورد و آن هم متغیرهاي 

با بعد چهارم Q18داشته و متغیر % 6/39و با بعد دوم همبستگی % 2/59بعد اول همبستگی 

اما بعلت اختلاف زیاد میان همبستگی این . دارد% 78و با بعد هفتم همبستگی % 9/33همبستگی 

رد متغیرها با ابعاد مذکور، واضح است که می توان آنها را به بعدي که همبستگی به مراتب بالاتر دا

باید در پرسشنامه حفظ ) سوال(متغیر 22بدین ترتیب نتیجه می گیریم که تمامی . اختصاص داد

.شوند

نتیجتاً و با اشاره به تحلیل هاي ارائه شده در بالا، تعداد ابعاد موجود در مدل تعریف شده در بخش 

دودي با ابعاد مدل بعد تا ح7البته طبق نتایج بدست این . بعد کاهش می یابد7چارچوب نظري به 

اولیه ارائه شده توسط پاراسورامان و همکاران متفاوت است و تعدادي سوال به ابعاد فوق افزوده شده 

است و بدین ترتیب بود که تصمیم گرفته شد عناوین و تعاریفی مناسب براي ابعاد جدید در نظر 

.بگیریم

:بعد کیفیتی باید متغیرهاي زیر را در بر داشته باشند7

بعد . تشکیل می دهندکه مجموعاً همان بعد کارایی را5و 4، 3، 2، 1بعد کیفیتی اول سوالهاي 

که همان بعد اجراي تعهدات موجود در مدل نظري اولیه Q9وQ6 ،Q7 ،Q8کیفیتی دوم متغیرهاي 



٧٥

بعد کیفیتی چهارم متغیرهاي . می باشدQ15و Q12 ،Q13 ،Q14بعد سوم شامل متغیرهاي . است

Q16 ،Q19 وQ20را شامل می شود11و 10کیفیتی پنجم سوالهاي عامل . را در بر می گیرد.

هفتم شامل نهایتاً بعد کیفیتیرا در خود جاي می دهد و22و 21بعد کیفیتی ششم سوالهاي 

.می شودQ18و Q17متغیرهاي 

کیفیتی قرار گرفتند، ابعاد بعد 7همانطور که متغیرهاي اولیه پس از پالایش بصورت مناسبی در 

با . کیفیتی جدید نیز باید به طریقی کارا و متناسب با سوالات اختصاص یافته تعریف و نامگذاري شوند

ارائه شده است، براي ابعاد 3-4، برچسب هاي زیر که در جدول )2پیوست (بازبینی محتواي متغیرها 

.کیفیتی در نظر گرفته شد

بعد اولیه کیفیتی که رد 9رائه شده در جدول بالا مشاهده می شود از میان همانطوري که از اطلاعات ا

بعد کیفیتی پس از تحلیل عاملی بدون 5چارچوب نظري تحقیق بطور کامل معرفی و توصیف شد، 

این . تغییر مانده و توسط تحلیل عاملی مجدداً و با همان متغیرهاي مدل اولیه استخراج و تایید شدند

. ارایی، اجراي تعهدات، پاسخگویی، در دسترس بودن سیستم و بازیابی خدمات بودندابعاد شامل ک

بعد 4مربوط به ) سوالات(آیتم هاي . بنابراین نیاز به تعریف و نامگذاري دوباره این متغیرها نمی باشد

موجود بعد به دو بعد کاهش یافتند و با استفاده از مقادیر همبستگی 4دیگر تماماً حفظ شد اما این 

چالش جدید پیش . در ماتریس چرخش یافته مولفه ها سوالات دوباره به ابعاد جدید اختصاص یافتند

روي نویسنده، تعریف و نامگذاري این دو بعد کیفیتی جدید بود که با همکاري و راهنمایی استاد 

.راهنما و به شرح زیر صورت پذیرفت

بود کار خیلی سختی Q15و Q12 ،Q13 ،Q14تعریف و نامگذاري بعد جدیدي که شامل متغیرهاي

به بعد کیفیتی رعایت حریم شخصی 13و 12همانطور که می دانیم و قبلاً اشاره شد، دو سوال . نبود

.اعتماد مربوط می شدند/به بعد اطمینان15و 14و سوالات 
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برچسب هاي جدید براي ابعاد کیفیتی استخراج شده3- 4جدول 
شماره 

سوال در 
پرسشنامه

بعد کیفیتی مربوطهصورت سوال

Q1 کاراییبه راحتی می توانم وارد وبسایت بانک شوم
Q2 پیدا کردن آنچه می خواهم، در وبسایت ساده است
Q3 شودتراکنش از طریق وبسایت بانک بسرعت انجام می
Q4 استفاده از وبسایت بانک تلاش و مهارت خاصی نمی طلبد
Q5  ساختار محتویات خدمات اینترنتی بانک براحتی قابل فهم استسازمان و

Q6 
وقتی بانک قول می دهد در مدت زمان معین کاري را انجام دهد، به آن عمل 

کندمی
اجراي تعهدات

Q7 انجام تراکنش هاي اینترنتی من با بانک همیشه موفقیت آمیز است
Q8 خدمات ارائه شده توسط وبسایت سریع است
Q9 وبسایت بانک وعده هاي دقیقی در مورد تحویل خدمات ارائه می نماید

Q12 امنیت و اعتباربانک از اطلاعات شخصی من سوء استفاده نمی کند
اطمینان اعتبار بانک، (

صحت و کیفیت خدمات 
آن و در امان بودن 
)اطلاعات شخصی

Q13  دارمامنیتبه هنگام انجام تراکنش با بانک احساس
Q14 من به خدمات بانک اعتماد دارم
Q15 نام بانک من شناخته شده و معتبر است

Q16 طراحی وبسایت از لحاظ ظاهري جذاب و زیباست
جذابیت و سهولت 

ارتباط
جذابیت و سهولت در (

برقراري ارتباط با بانک از 
طریق وبسایت بانک، 

تماس تلفنی و گفتگو با 
نماینده آن لاین خدمات 

)مشتریان

Q19 براحتی می توان از طریق تلفن با بانک ارتباط برقرار نمود

Q20  نماینده خدمات مشتریان بصورتOnlineبر روي وبسایت همیشه حاضر است

Q10 در دسترس بودن وبسایت بانک همیشه براي انجام معاملات در دسترس است
سیستم Q11  سریع انجام می شودسایت به سرعت لود شده و عملیات در آن

Q21 
تصحیح راوبسایت براي من بوجود آوردهمشکلاتی کهتاتلاش می کندبانک 

نماید)جبران(
جبران خسارت

Q22 
هنگامیکه عملیات مورد نظر من در وبسایت بانک بموقع اجرا نمیشود بانک 

کندجبران خسارت می
Q17  بانک به درخواست ها و سوالهاي من بسرعت و از طریقe-mailپاسخگوییپاسخ می دهد
Q18 در صورت بروز اشکال در تراکنشهاي اینترنتی بانک بسرعت پاسخگوست
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با نگاهی به صورت سوالهاي مربوطه می بینیم که مضامین آنها به ترتیب در مورد عدم سوء استفاده از 

اطلاعات شخصی مشتري توسط بانک، احساس اطمینان مشتري به هنگام انجام تراکنش اینترنتی، 

ی این نقطه مشترك بین مضمون تمام. اعتماد به خدمات بانک و شناخته شده بودن نام بانک می باشد

نویسنده با . سوالها اطمینان مشتري و احساس امنیت وي و اعتبار و شناخته شده بودن بانک است

را براي این بعد "امنیت و اعتبار"استفاده از همین نکته و راهنمایی و تایید استاد راهنما برچسب 

:جدید استخراج شده انتخاب کرده و آن را چنین تعریف نمود

"و در امان بودن اطلاعات شخصیآنو کیفیت خدمات صحتبانک،راطمینان از اعتبا"

ارائه شد، پس از تحلیل 3-4همانطور که در جدول شماره . اما مشکل اصلی در نامگذاري بعد دیگر بود

19، 16مولفه ها به این نتیجه رسیدیم که سوالات عاملی و استفاده از اطلاعات ماتریس چرخش یافته

در مدل اولیه نیز در 20و 19دو سوال . بعد کیفیتی جدید در کنار هم قرار گیرندباید در یک 20و 

که مربوط به زیبایی وبسایت بود نیز به این Q16اما آیتم . قرار گرفته بودند) تماس(یک بعد کیفیتی 

با نگاهی اما . در نگاه اول محتواي سوالهاي مذکور کاملاً متفاوت از هم به نظر می رسند. بعد اضافه شد

دقیق به محتواي سوالات می توان دریافت که هر سه آنها اشکالی از ارتباط بانک با مشتریان را نشان 

در مورد زیبایی وبسایت می باشد که مهمترین رابط بین مشتریان و بانک می 16سوال . می دهند

ایت استفاده می شود و در به جاي وبس1پاره اي از اوقات در علم کامپیوتر از واژه رابط کاربري. باشد

بانکداري اینترنتی که ارتباط مستقیم مشتریان و کارمندان بانک تقریباً از بین رفته است، این وبسایت 

دو سوال دیگر نیز به ترتیب در مورد راحتی برقراري . بانک است که مهمترین رابط نام می گیرد

خدمات مشتریان در وبسایت است که طبعاً ارتباط با بانک از طریق تلفن و حضور آن لاین نماینده 

بر طبق دلایل فوق و با راهنمایی استاد . براي سهولت ارتباط مشتریان با بانک در نظر گرفته شده است

نامید و چنین تعریف "ارتباطجذابیت و سهولت"راهنما تصمیم گرفته شد تا این بعد کیفیتی را 

:کنیم

1 User Interface 
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با بانک از طریق وبسایت بانک، تماس تلفنی و در برقراري ارتباط سهولتجذابیت و "

".گفتگو با نماینده آن لاین خدمات مشتریان

.ارائه شده است3-4نتایج مذکور بصورت خلاصه در جدول 

آزمون آلفاي کرونباخ براي مدل نظري تعدیل شده4-4
بر این شد تا آزمون براي اثبات اعتبار و پایایی مدل نظري تعدیل شده، با نظر استاد راهنما تصمیم 

این بار آزمون بر روي مدل اصلاح شده . شده انجام دهیمآلفاي کرونباخ را این بار براي مدل تعدیل

ارائه 4-4نتایج این آزمون در جدول شماره . جدید که تعداد سوالات ابعاد آن متفاوت بود انجام شد

.شده است

امتیازات آلفاي کرونباخ بر روي مدل تعدیل شده4-4جدول شماره 

بعد کیفیتیامتیاز آلفاي کرونباخ

0.800کارایی

0.807اجراي تعهدات

0.803امنیت و اعتبار

0.860جذابیت و سهولت ارتباط

0.826در دسترس بودن سیستم

0.808جبران خسارت

0.818پاسخگویی

براي تمامی ابعاد کیفیتی به میزان کافی αبه نظر می رسد این است که میزان 4-4آنچه از جدول 

بالاتر 7/0این که امتیاز آلفاي کرونباخ براي تمامی ابعاد مدل به مقدار قابل توجهی از . بالا می باشد

است نشان دهنده این مسئله است که این ابعاد به میزان زیادي پایا و قابل اطمینان بوده و آیتم ها 

این ابعاد می توانند به خوبی براي اندازه گیري بعد مربوطه بکار گرفته مربوط به هر کدام از) سوالات(

خود این مسئله که امتیازهاي آلفاي کرونباخ در مدل تعدیل شده بالاتر از مدل اولیه می باشد. شوند
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-بیانگر این امر است که مدل اصلاح شده بسیار سازمان یافته تر و مورد اطمینان تر از مدل اولیه می

.باشد

شدهتعدیلمدل نظري 4-5
بر پایه تحلیل عاملی با روش تحلیل مولفه اصلی و آزمون پایایی آلفاي کرونباخ، مدل نظري تعدیل 

خلاصه اي از تحلیل ارائه شده در بالا که به ایجاد ابزاري براي اندازه گیري کیفیت . شده ایجاد شد

.خدمات بانکداري اینترنتی انجامید در ذیل آمده است

با استفاده از رهنمودهاي استاد راهنما تحلیل عاملی با استفاده از تحلیل مولفه اصلی بعنوان یک روش 

استخراج به منظور کاهش ابعاد مدل اولیه و اثبات این که آیا تقسیم و توصیف ابعاد اولیه موجود در 

نشان داد که نتیجه حاصل از تحلیل داده هاي جمع آوري شده. این مدل صحیح هستند انجام شد

.مدل طراحی شده اولیه نیازمند تغییراتی در تعداد ابعاد و نحوه تخصیص سوالات به آنها می باشد

به همین دلیل نیازي . در مرحله اول، تحلیل عاملی عدم تناسب وجود نه بعد کیفیتی را اثبات نمود

بر مبناي نتایج بوجود . د آمدبعد کیفیتی جدید بوجو7در ) سوالات(براي بازچینی و نوآرایی آیتم ها 

ارائه شده است، می توان نتیجه گرفت که از مجموع نه بعد 6آمده که در جداول موجود در پیوست 

:کیفیتی اولیه هفت بعد کیفیتی زیر را می توان استخراج نمود

در اعتبارامنیت و ، 9و 8، 7، 6شامل سوالات اجراي تعهدات، 5و 4، 3، 2، 1با سوالات کارایی

در دسترس ، 20و 19، 16با سوالهاي جذابیت و سهولت ارتباط، 15و 14، 13، 12برگیرنده سوالات 

با پاسخگوییو نهایتاً بعد هفتم 22و 21با سوالات جبران خسارت، 11و 10با سوالات بودن سیستم

.11و 10سوالات 

نمایی استاد راهنما تصمیم گرفته شد تا مدل و پرسشنامه و با راهپس از آن به منظور ساده سازي 

"رضایت مشتریان"به یک بعد ) انتظارات و ادراکات مشتریان(مقیاس انداره گیري مدل، از دو بعد 

. تغییر یابد تا فهم پرسشنامه و مقیاس آن براي پاسخ دهندگان راحت تر شود



مدل 
E-S-Qual

کارایی

اجراي تعهدات

در دسترس بودن  
سیستم

رعایت حریم شخصی

مدل 
E-RecS-Qual

پاسخگویی

تماس

جبران خسارت

ابعاد تعدیل کننده
اعتماد/اطمینان

زیبایی وبسایت

کیفیت خدمات 
الکترونیک
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)مبتنی بر مدل نظري تعدیل شده(تحلیل آماري توصیفی 4-6
توصیفی داده ها را مبتنی بر مدل تعدیل شده ارائه خواهیم در این بخش از پایان نامه اطلاعات آمار 

.داد

تحلیل با اسفاده از بعد کیفیتی4-6-1

تایی لیکرت بر 5نشان دهنده فراوانی پاسخ ها در مقیاس 7تحلیل مربوط به نمودار هاي پیوست 

و همچنین حسب درصد و تفسیر میانه داده هاي جمع آوري شده ارائه خواهد شد تا به نویسندگان

. خوانندگان درك عمیق تري از چگونگی برداشت مشتریان از کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی بدهد

از مدل میزان میانه فقط به مقدار 1علاوه بر این، باید متذکر شویم که با حذف داده هاي کاملاً پرت

1تند که در جدول پیوست ناچیزي تغییر کرد و بنابراین میانه استفاده شده در تحلیل همانطوري هس

.نمایش داده شده است

همانطور که قبل از . تحلیل میانه و نموداري براي هر یک از ابعاد بصورت جداگانه انجام خواهد شد

ارائه تحلیل مذکور ذکر شد، به علت اینکه تعدادي از سوالات در تحلیل انجام شده در بین ابعاد 

کیفیتی در طول این تحقیق حذف شدند و به منظور ساده کیفیتی جابجا شده و تعدادي از ابعاد 

سازي پرسشنامه و مقیاس اندازه گیري کیفیت خدمات، با راهنمایی استاد راهنما تصمیم گرفته شد 

استفاده نکرده و فقط یک بعد ) انتظارات و ادراکات(تا براي اندازه گیري کیفیت خدمات از دو بعد 

:گیریم اعداد مختلف در طیف لیکرت را بصورت زیر تفسیر نماییمرا بکار) رضایت مشتریان(کیفیتی 

کاملاً ناراضی: 1تا حدودي ناراضی : 2نه راضی و نه ناراضی : 3تاحدودي راضی : 4کاملاً راضی : 5

را محدوده موفقیت بانک ها دانست و بانکهایی که 5و 4در اینجا لازم به ذکر است که می توان اعداد 

اما . چنین امتیازاتی را از مشتریان دریافت نموده اند باید در فکر حفظ و تقویت وضعیت موجود باشند

که (بی دهان به دهان به هرصورت اگر بانک ها به دنبال یافتن مشتریانی هستند که از طریق بازاریا

1 Extreme outliers 
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براي بانک ها اثربخش ترین و در عین حال کم هزینه ترین نوع ترویج فعالیتها و کسب خوش نامی 

در 5امتیاز (براي بانک جذب مشتریان جدید کنند، باید فقط به دنبال مشتریان کاملاً راضی ) است

. باشند) مقیاس لیکرت

آن . را دریافت نموده اند را باید در منطقه خطر قرار داد1و 2علاوه بر این، بانک هایی که امتیازات 

با وضعیت موجود در ! هم خطر از دست دادن مشتریان که پایه و اساس فعالیت تمام بانکها می باشند

بانکداري در کشورمان و حضور تعداد زیادي بانک که همگی ارائه دهنده خدمات اینترنتی می باشند و 

موسسات اعتباري گوناگون با خدمات و جذابیت هاي روزافزون در این عرصه، همچنین ظهور بانکها و 

زنگ 2و 1پس کسب تعداد زیادي از امتیازات . نگهداري مشتري کاري بس دشوار و سخت شده است

را دریافت 1لازم به ذکر است که بانک هایی که تعداد زیادي از امتیازهاي . خطري براي بانک هاست

WOMا در معرض خطر از دست دادن مشتري نمی باشند، بلکه خطر دچار شدن به کرده اند نه تنه

.منفی مشتریان فعلی و در نتیجه از دست دادن مشتریان بالقوه هم به شدت آنها را تهدید می کند

که از (اي این تحقیق هبطور خاص در مورد داده مشتریان کاملاً راضی یا کاملاً ناراضیمسئلهالبته 

این دسته از . صدق می کند) تاثیرگذار جامعه هستند جمع آوري شدهرن و اساتید که از قشدانشجویا

اگر آنها از خدمات ارائه شده . مانند شمشیر دو لب می باشند) دانشجویان و اساتید(مشتریان بانک 

توانند راضی باشند و لب به تعریف از آنها گشایند مشتریان بیشتري را نسبت به افراد عادي جامه می 

از سوي دیگر اگر این مشتریان کاملاً ناراضی بوده و از کیفیتی خدمات بانک . براي بانک جذب نمایند

.و امکانات فراهم شده براي مشتریان شکایت کنند، خطر بیشتري بانک را تهدید خواهد کرد

ده اند، نه نظر هم باید اشاره نمود مشتریانی که این گزینه را انتخاب نمو3در مورد تفسیر گزینه 

اگر آیتمی از ابعاد کیفیتی تعداد زیادي از این . مثبتی نسبت به خدمات دریافت شده دارند و نه منفی

شاید . امتیاز را دریافت نموده باشد بانک را در این زمینه نه می توان موفق فرض نمود و نه ناموفق

ه آیتم مربوطه و یا عدم تجربه بتوان علت چنین مسئله اي را بی اطلاعی پاسخ دهندگان نسبت ب

فقط بانک ها باید مطمئن باشند که چنین مشتریانی به هیچ وجه براي آنها . چنین آیتمی دانست
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سفیران خوبی نخواهند بود و هیچگاه در فعالیت هاي مورد نظر بانک ها از قبیل نظر سنجی ها، دعوت 

ش فعالیتهاي بانکی، افزایش حجم حسابها مشتریان جدید به استفاده از خدمات بانک مورد نظر، گستر

از طرفی می توان مطمئن بود که این مشتریان دیگران را از افتتاح . و نظایر آن حضور نخواهند یافت

اما به هر حال پس از رسیدگی به ). سعی در دفع مشتریان بالقوه ندارند(حساب در بانک باز نمی دارند 

بانک ها باید به این موارد هم بپردازند ) نسبی و کامل استکه همان عدم رضایت("اورژانسی"موارد 

.زیرا در محیط کاملاً رقابتی امروز بیم از دست دادن چنین مشتریانی توسط بانک هم می رود

در تحلیلی که از این پس ارائه خواهد شد طبق اصول اشاره شده در بالا عمل خواهیم نمود و موقعیت 

.اي مختلف مورد بحث و بررسی قرار می دهیمبانکهاي کشور را در زمینه ه

Q5و Q1 ،Q2 ،Q3 ،Q4بعد کارایی شامل متغیرهاي ·

می باشد به این 4میانه این مورد برابر با . آغاز می شود1تحلیل این بعد کیفیتی با سوال شماره 

کیفیتی خدمات داده و از این آیتم 5یا 4معنی که حداقل نیمی از پاسخ دهندگان به این سوال پاسخ 

9با نگاهی به جدول موجود در پیوست .بانکداري اینترنتی کاملاً راضی یا تا حدودي راضی هستند

از % 5/1را انتخاب نموده و فقط 5و 4درصد از پاسخ دهندگان گزینه هاي 85مشاهده می شود که 

پاسخ دهندگان ناراضی بوده درصد 5/1بدین معنا که فقط . را انتخاب نموده اند2و 1آنها گزینه هاي 

این بدان معناست که اکثر بانک . می باشد% 14را انتخاب نموده اند3البته درصد افرادي که گزینه . اند

علیرغم وجود محدودیت . ها داري وبسایتی می باشند که ورود به آن نسبتاً آسان و سریع می باشد

با . ها می تواند موفقیت بزرگی تلقی شودکشور چنین آماري براي بانکهاي سرعتی در اینترنت کل 

می 4مشاهده می شود که میانه براي این سوال هم 7و استناد به جدول پیوست Q2نگاهی به متغیر 

با مراجعه به .را انتخاب کرده اند5و 4یعنی نیمی از پاسخ دهندگان به این سوال اعداد . باشد

یا جداول پیوست موجود در همان پیوست مشاهده می شود که بصورت دقیق 7نمودارهاي پیوست 

و 1از مشتریان گزینه هاي % 2را انتخاب نموده اند و فقط 5و 4از پاسخ دهندگان گزینه هاي % 79

تمامی ارقام مذکور . اندرا براي این آیتم مناسب دانسته3گزینه % 19از طرفی . را انتخاب نموده اند2
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یعنی بیشتر مشتریان بر این . نشان از رضایت مشتریان بانکداري اینترنتی در کشورمان از این بعد دارد

حال به بررسی . اعتقادند که یافتن مطالب و منوهاي مورد نظرشان در وبسایت بانک ساده می باشد

و سوال اول مربوط به بعد کیفیتی کارایی این سوال نیز مانند د. در پرسشنامه می پردازیم3سوال 

مشاهده می شود که میانه براي این 1با رجوع مجدد به جدول موجود در پیوست . وبسایت می باشد

را انتخاب 5و 4بنابراین در این سوال هم نیمی از پاسخ دهندگان گزینه . می باشد4سوال برابر با 

علاوه بر این با مراجعه به . می باشد% 77به این سوال 5و4بطور دقیق فراوانی پاسخ هاي . نموده اند

می % 3، 2و 1مشاهده می شود که درصد فراوانی پاسخ ها به گزینه هاي 9جدول موجود در پیوست 

پس می توان نتیجه گرفت که این آیتم . می باشد% 20نیز 3درصد فراوانی پاسخ هاي گزینه . باشد

یعنی آنها معتقدند که . یان بانکداري اینترنتی برخوردار استهم از موقعیت خوبی در نظر مشتر

حال به سوال چهارم می پردازیم که همان متغیر . تراکنش آنها به سرعت در وبسایت صورت می پذیرد

Q4بدین معنی که حداقل نیمی از پاسخ دهندگان گزینه . می باشد4میانه این متغیر نیز . می باشد

و 3گزینه % 5/14، 5و 4از افراد گزینه هاي % 83بصورت دقیق تر . وده اندرا انتخاب نم5و 4هاي 

را انتخاب نموده اند که حاکی از این حقیقت است که کاربران بانکداري 2و 1گزینه هاي % 5/2

اینترنتی بانکهاي کشورمان معتقدند ساختار وبسایت ساده است و استفاده از آن مهارت خاصی را نمی 

درصدي مشتریان از این آیتم موفقیت چشمگیري براي بانک ها در این زمینه می 83رضایت. طلبد 

.باشد

اما در مورد آخرین سوال مربوط به بعد کیفیتی کارایی؛ میانه این سوال همانند دیگر سوالات این بعد 

پاسخ دهندگان % 84: درصدهاي استخراج شده بصورت دقیق تر به شرح زیر می باشد. می باشد4

بوده و % 2اشاره کرده اند 2و یا 1درصد افرادي که به گزینه . را انتخاي نموده اند5و 4زینه هاي گ

را انتخاب نموده اند که همه گواه از این می دهد که مشتریان بانکداري اینترنتی 3هم گزینه % 14

را به هیچ وجه سازمان و ساختار خدمات بانکداري اینترنتی را بخوبی می توانند درك کنند و آن
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در مجموع بانکهاي کشور بنابر آمار جمع آوري شده در این تحقیق در زمینه بعد . پیچیده نمی دانند

:کارایی موفق عمل کرده و میانگین پاسخ ها به سوالات مربوط به این بعد به شرح زیر می باشند

را انتخاب 5گزینه % 19.7و نهایتا4ًگزینه % 62، 3گزینه % 32/16، 2گزینه % 2، 1گزینه % 08/0

.نموده اند

Q9و Q6 ،Q7 ،Q8بعد اجراي تعهدات شامل متغیرهاي ·

مشاهده می شود، 1همانطور که از جدول پیوست . با سوال ششم آغاز می کنیمتحلیل این بعد را 

بدین معنی که حداقل نیمی از پاسخ دهندگان یا ناراضی بوده و یا نظر . می باشد3میانه این آیتم 

براي اینکه موشکافانه تر میزان رضایت کاربران را بررسی کنیم به . خاصی راجع به این بعد ندارند

را 5و 4از کاربران گزینه هاي % 3/36مشاهده می شود که . مراجعه می کنیم9ست جدول پیو

از پاسخ دهندگان به پرسشنامه از این آیتم % 2/22از طرفی . انتخاب نموده و ابراز رضایت کرده اند

. ناراضی بوده و اعلام نموده اند که بانک در مدت زمان مشخص شده به وعده هاي خود عمل نمی کند

از آنجایی که در ارائه انواع . از پاسخ دهندگان هم نظر ممتنع خود را اعلام نموده اند% 5/41ه گرچ

خدمات از جمله خدمات اینترنتی وفاي به تعهدات نقش عمده اي در وفاداري مشتریان و حفظ آنها 

رضایت نموده اند از این آیتم ابراز ) حدود یک سوم آنها(از کاربران % 3/36دارد و با نظر به اینکه فقط 

پایبندي یک سازمان به تعهدات علاوه بر اینکه . باید عملکرد بانک ها در این مورد را ضعیف دانست

یک وظیفه سازمان می باشد، نشان از توجه سازمان به مشتریان خود و اهمیتی که براي آنان قائل 

قابتی امروز در زمینه همانطور که بارها در طول این تحقیق اشاره شد، در محیط ر. است دارد

اولین و از طرفی . بانکداري، لحظه اي غفلت توسط بانکها باعث از دست دادن مشتریان آنها می شود

به مدیران ممتاز می کوشندبدین علت است که.شاید مهمترین تعهد سازمانی بر مشتري تاکید دارد

. ارائه کنندو به موقعمشتریان خدمت مفید

می باشد و این نشان از عدم 3میانه این سوال هم . است7کیفیتی، سوال شماره سوال دوم این بعد 

درصدهاي دقیق تر به شرح زیر می . رضایت و یا بی تفاوتی حداقل نیمی از پاسخ دهندگان دارد
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را 5گزینه % 8/9و فقط 4گزینه % 1/33، 3گزینه % 4/24، 2گزینه % 8/27، 1گزینه % 5: باشند

یعنی تقریباً یک سوم مشتریان بر این . عدم رضایت% 8/32رضایت و % 9/42این یعنی . انتخاب نمودند

علیرغم اینکه تقریباً . عقیده می باشند که انجام تراکنش هاي آنها در بانک موفقیت آمیز نمی باشد

نیمی از مشتریان رضایت خود را نسبت به این آیتم اعلام نموده اند نباید از مشتریان ناراضی غافل

اصولاً اصلی ترین هدف از بانکداري الکترونیکی برقراري امکان تراکنش هاي مالی مختلف بدون . شد

حال شرایطی را در نظر بگیرید که بانکی نتواند مشتریان خود . حضور در بانک و از طریق اینترنت است

اربري بانک مورد نظر طبعاً چنین مشتریانی دیگر دلیلی براي ادامه ک. را در این مورد راضی نگاه دارد

زیرا واضح است که تراکنش ناموفق موجب سلب اعتماد مشتریان از خدمات بانکداري . نخواهند داشت

بانک ها این نکته را نباید فراموش کنند که علیرغم اینکه این آیتم به بعد اجراي . اینترنتی می شود

. ن به خدمات بانک می گذاردتعهدات اختصاص یافته است، تاثیر مستقیمی بر اطمینان مشتریا

بنابراین می توان در مورد این آیتم شرایط خطرناك را براي بانک هاي کشور اعلام کرد و بانکها باید 

.هر چه سریعتر در مورد بهبود اوضاع فکري بیاندیشند

میانه مربوط به این سوال بنابر اطلاعات موجود در . می باشد8سوال سوم این بعد، سوال شماره 

همانطور که می بینید، شرایط کلی براي این آیتم همانند دو . می باشد3، برابر با 1دول پیوست ج

از پاسخ دهندگان % 4/48: اما اطلاعات دقیق تر به شرح زیر می باشد. آیتم اولیه بعد مذکور می باشد

5و 4ینه هاي بدین معنی که آنها در پرسشنامه گز. رضایت خود را نسبت به این بعد نشان داده اند

از طرفی، . را انتخاب نموده اند5گزینه % 8/6و فقط 4گزینه % 6/41در حقیقت . را انتخاب نموده اند

نیز در گروه % 29. راضی کننده نمی باشد8بر این اعتقاد بودند که خدمات مربوط به آیتم % 6/22

از مشتریان % 6/51رتی دیگر به عبا. افرادي قرار می گیرند که نه راضی و نه ناراضی می باشند

دنیاي امروز دنیاي سرعت . معتقدندکه سرعت ارائه خدمات توسط وبسایت بانک قابل قبول نمی باشد

. در چنین دنیایی سرعت تبادل اطلاعات ارزش و اهمیتی دو چندان پیدا کرده است. و اطلاعات است

امروزه . ا مثالی توصیف می نماییماهمیت این موضوع را ب. آن هم اطلاعاتی از جنس پول و سرمایه
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بسیاري از عملیات تجاري و بازرگانی در کوتاهترین زمان ممکن و با استفاده از اینترنت صورت می 

حال تصور کنید شما باید به سرعت خریدي بسیار مهم را انجام داده و موظف هستید پول مورد . پذیرد

به هنگام انجام تراکنش با مشکل . نتقال دهیدنظر را در همان لحظه به حساب طرف دیگر معامله ا

روبرو شده و بعلت سرعت پایین انجام تراکنش از انجام یک معامله سودآور در کسري از ثانیه محروم 

چه احساسی خواهید داشت؟ آیا هنوز علاقمند به استفاده از خدمات اینترنتی بانک خود ! می شوید

بسیار مهمی در انجام تراکنش هاي بانکی و رضایت همانطور که می بینید، سرعت نقش! هستید؟

لذا بانکها باید هر چه سریعتر راهی براي رهایی از مشکل مربوطه . مشتریان از خدمات مذکور دارد

. بیابند تا کمترین میزان از مشتریان خود را از دست بدهند

می باشد و 3ن سوال هم میانه ای. می باشد9آخرین سوال مربوط به این بعد کیفیتی سوال شماره 

چون حداقل نیمی از پاسخ دهندگان به این . این نشان از شرایط مطلوبی براي این آیتم نمی باشد

براي بررسی بهتر . یعنی یا ناراضی و یا بدون نظر خاص. را انتخاب نموده اند1و 2، 3آیتم گزینه هاي 

مشاهده می شود . یوست مراجعه می کنیمو یا جدول موجود در همان پ7این آیتم به نمودار پیوست 

افرادي . بوده است% 7/35را انتخاب کرده و راضی بوده اند 4و 5که درصد فراوانی کسانی که گزینه 

از نمونه هاي را تشکیل % 8/19اعلام نموده اند 2و 1که عدم رضایت خود را با انتخاب گزینه هاي 

را انتخاب کرده اند و طبعاً باقیمانده افراد 2گزینه % 9/15و 1گزینه % 9/3بطور دقیق تر، . می دادند

یعنی فقط یک  . را انتخاب کرده و نظر ممتنع خود را اعلام نموده اند3می باشند گزینه % 5/44که 

. سوم از کاربران بانکداري اینترنتی معتقدند که وعده هاي بانک در مورد  ارائه خدمات دقیق است

نباید فراموش کرد که . مقداري کمی براي افراد کاملاً ناراضی نیست% 9/3ت که ضمناً باید در نظر داش

این دسته از مشتریان نه تنها خود ناراضی هستند، بلکه ممکن است موجب تغییر نظر دیگر کاربران 

بانک هم بشوند و یا اینکه افرادي که قصد افتتاح حساب در بانک دارند را از تصمیم خود منصرف 

ین آیتم هم مانند آیتم هاي دیگر بعد کیفیتی اجراي تعهدات در صورت اجراي مناسب ا. نمایند
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اما در صورت عدم رعایت این بعد احساس نادیده . سازمان باعث افزایش وفاداري مشتري می شود

.گرفته شدن به مشتریان دست می دهد

Q15و Q12 ،Q13 ،Q14بعد امنیت و اعتبار شامل متغیرهاي ·

بررسی این بعد باید خاطر نشان کرد از آنجاییکه در سیستم هاي بانکداري اینترنتی با تراکنش قبل از 

و جابجایی پول که بعضاً مقادیر قابل توجهی را هم در بر می گیرد، سر و کار داریم باید به این بعد 

م تراکنش هاي باید بانک ها فضایی را بوجود آوردن تا مشتریان به هنگام انجا. توجه ویژه اي داشت

اینترنتی خود احساس امنیت کامل داشته باشند و از حفظ اطلاعات شخصی شامل رمز عبور و 

.اطلاعات دیگر حساب مطمئن باشند

مشاهده می کنیم 1با مراجعه مجدد به جدول پیوست . آغاز می کنیم12بررسی این بعد را با سوال 

ه و این به این معنی است که حداقل نیمی از کاربران بود4که میانه پاسخ هاي داده شده به این سوال 

بانکداري مورد مطالعه از شرایط موجود مربوط به این آیتم در محیط فعلی بانکداري اینترنتی کشور 

از آنها عدم رضایت خود را از بعد مذکور اعلام داشته اند که نسبتاً % 9/4در عین حال . راضی بوده اند

. از کاربران هم نظر خود را خنثی اعلام کرده اند% 3/22زم به ذکر است که لا. آمار قابل قبولی است

درکل می توان نتیجه گیري نمود که سطح رضایت مشتریان بانکداري اینترنتی در کشور در زمینه 

عدم سوء استفاده بانک از اطلاعات شخصی آنها و امانتداري بانک قابل قبول بوده و مشتریان به هنگام 

نکته مهم در مورد این آیتم درصد بسیار پایین . اکنش هاي اینترنتی احساس امنیت می کنندانجام تر

این می تواند نقطه قوتی براي بانک ها باشد و آنها با مانور بر روي این گونه . مشتریان ناراضی است

اسخ دهندگان از پ% 1/38علاوه بر این . آیتم هاي کیفیتی مشتریان خود را راضی تر از پیش نگاه دارند

همانطور که در قبل ذکر شد، چنین مشتریانی می توانند . را انتخاب نموده اند5به این آیتم گزینه 

تبدیل به بازاریابان رایگان و در عین حال اثرگذار خدمات بانک تبدیل شده و سفیران بانک لقب 

. گیرند
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می باشد 4نه این سوال نیز برابر یا میا. می باشد13آیتم دوم مربوط به این بعد جدید کیفیتی سوال 

که نشان دهنده این حقیقت است که بیش از نیمی از پاسخ دهندگان به این سوال از این آیتم 

در پیوست 13با نگاهی به نمودار درصد فراوانی پاسخ هاي مربوط به سوال . کیفیتی راضی می باشند

% 1/1به این آیتم 1صد فراوانی پاسخ هاي در. به اطلاعات مشروح و دقیق تر زیر دست می یابیم7

می باشد که این درصد نشان دهنده افرادي است که از خدمات بانک ها در مورد این آیتم کاملاً 

. نشان داده اند2پاسخ دهندگان نارضایتی نسبی خود را با انتخاب گزینه % 6/5. ناراضی می باشند

تمامی اعداد و . را انتخاب نموده اند5گزینه % 4/25و4گزینه % 46، 3گزینه % 9/21علاوه بر این، 

ارقام مذکور نشان دهنده احساس امنیت نسبی مشتریان بانکها به هنگام انجام تراکنش هاي اینترنتی 

مشتریان راضی، بانک ها باید تلاش در افزایش کیفیت این آیتم % 4/71علیرغم مقدار مناسب . است

راضی را تبدیل به مشتریان کاملاً راضی نموده و از مزایاي برخورداري داشته باشند تا مشتریان نسبتاً

همه ما می دانیم احساس امنیت به هنگام انجام تراکنش هاي . از چنین مشتریانی بهره مند شوند

اینترنتی بالاخص در مورد تراکنش هاي با حجم بالا، از حقوق اولیه مشتریان بوده و بانکها باید 

انجام داده تا این بعد را به حداکثر کیفیت ممکن برسانند و وبسایت خود را از بیشترین تلاش را

این کار از طریق اعلام بیانیه هایی توسط بانک که در . مصون نگاه دارند1تمامی دامهاي کلاهبرداري

آن اطلاعاتی تخصصی در مورد امنیت وبسایت بانک و دور از خطر بودن تراکنش هاي صورت گرفته 

اطلاعات تکمیلی در مورد پیشنهادهاي . در اختیار مشتریان قرار می گیرد، صورت پذیرددر آن 

.سازنده در فصل نتیجه گیري و پیشنهادات ارائه خواهد شد

بوده و از این نظر که حداقل نیمی از 4می باشد که داراي میانه 14سوال سوم این بعد سوال 

اما فراوانی هاي مربوط به . داشته اند موقعیت مناسبی داردمشتریان از این آیتم رضایت خود را ابراز 

را 2و 1از مشتریان بانکداري اینترنتی گزینه هاي % 5/5مجموعاً . این سوال بصورت زیر می باشند

بنابراین فقط درصد ناچیزي از پاسخ . را انتخاب نموده اند2آنها گزینه % 1/5انتخاب کرده اند که 

1 Phishing scams



٩٠

به ترتیب 5و 4و گزینه هاي 3از پاسخ هاي مربوط به گزینه % 5/16. ی بوده انددهندگان کاملاً ناراض

بنابراین می توان نتیجه گرفت که . درصد پاسخ ها را بخود اختصاص داده بودند5/27و 5/50

. مشتریان بانکها به خدمات بانک خود اعتماد دارند

با نگاهی . ده بودن و اعتبار بانک می باشداست که مربوط به شناخته ش15آخرین آیتم این بعد سوال 

بوده و از این 4می بینیم که میانه این سوال همچون سه سوال دیگر این بعد 1به جدول پیوست 

پاسخ دهندگان به این آیتم با درصدهاي فراوانی زیر گزینه هاي مورد . لحاظ موقعیت خوبی را دارست

% 1/7. از پاسخ ها را بخود اختصاص داده اند% 4جمعاً 2و 1گزینه هاي . نظر خود را انتخاب نموده اند

با نگاهی . را انتخاب نموده اند5از مجموع پاسخ دهندگان گزینه % 4/49و 4گزینه % 5/39، 3گزینه 

به آمار مربوط به دیگر آیتم هاي موجود در پرسشنامه به راحتی می توان دریافت که این آیتم در بین 

در ابزار طراحی شده بیشترین میزان رضایت مشتریان را به خود جلب نموده آیتم موجود22تمامی 

پاسخ مبتنی بر رضایت کامل از خدمات دریافت شده، % 4/49علاوه بر این، آیتم مذکور با . است

این نشان می دهد که کاربران بانکداري اینترنتی در بانکهاي مختلف بانک . بهترین اوضاع را داراست

. شناخته شده دانسته و به خدمات ارائه شده توسط آن اطمینان کامل دارندخود را کاملاً

Q20و Q16 ،Q19بعد جذابیت و سهولت ارتباط شامل متغیرهاي ·

همانطور . می باشد آغاز می کنیم16تحلیل این بعد کیفیتی را با اولین آیتم مربوط به آن که سوال 

این یعنی اینکه حداقل . می باشد3مشاهده می شود، این آیتم داراي میانه 1که در جدول پیوست 

ر خاصی نیمی از مشتریان بانک ها که به پرسشنامه پاسخ داده اند نسبت به کیفیت این آیتم نظ

مربوط به سوال 7همانطور که از نمودار موجود در پیوست . نداشته یا از این آیتم ناراضی می باشند

% 9/21، 3گزینه % 8/48، 2گزینه % 9/25، 1گزینه % 9/2و یا جدول همان پیوست پیداست 16

آیتم ابراز رضایت از این % 5/22می بینید که فقط . را انتخاب نموده اند5گزینه % 6/0و فقط 4گزینه 

نارضایت خود را نسبت به این آیتم 2و 1با انتخاب گزینه هاي % 8/28این در حالیست که . نموده اند

لازم به ذکر است که این آیتم، از معدود آیتم هاي کیفیتی است که میانگین . کیفیتی ابراز نموده اند
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ین نشان دهنده موقعیت نامناسب وبسایت ا. می باشد9/2میانگین این آیتم حدود . را داراست3کمتر 

هر چند طراحی وبسایت شاید . بانک ها در زمینه زیبایی و جذابیت وبسایت در نظر مشتریان است

بعنوان یک بخش مهم از خدمات بانکداري اینترنتی تلقی نشود، اما بسیاري از محققین ثابت کرده اند 

ات مهمی بر رضایت مشتریان داشته و اغلب مشتریان که این جنبه از خدمات بانکداري اینترنتی تاثیر

آبلز . (این جنبه را در سنجش کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی که دریافت نموده اند دخیل می دانند

).2003، سانتوس، 2000، 3، لیو و آرنت2000، 2، جایاواردهنا و فولی1999، 1و همکاران

بانک ها هرگز طراحی وبسایت بانک خود را دست کم بنابراین، می توان پیشنهاد نمود که مدیران

یکی از راههاي تحقق . نگرفته و براي بهبود مستمر این جنبه از خدمات بانکداري اینترنتی تلاش کنند

در غیر اینصورت و در شرایطی که به این بعد . این امر، تلاش براي جذاب تر نمودن وبسایت بانکهاست

شود، مشتریان با جذاب نیافتن تنها راه انجام تراکنش هاي بانکی خود رسیدگی هر چه سریعتر انجام ن

ممکن است به راحتی بانک خود را تغییر داده و این براي بانک یعنی از دست دادن مشتري، مهم 

!ترین دارایی

همچون اولین آیتم این بعد، میانه این . است19سوال دوم مربوط به این بعد کیفیتی سوال شماره 

براي مطالعه دقیق تر این آیتم کیفیتی، به نمودار مربوط به درصد فراوانی . می باشد3رابر با سوال ب

پاسخ به % 3/5همانطور که از این نمودار بر می آید، این آیتم . پاسخ ها به این بعد مراجعه می کنیم

در مجموع این بدین معنی است که . را به این خود اختصاص داده است2پاسخ % 3/19و 1گزینه 

از پاسخ دهندگان که حدود یک چهارم آنها می باشند عدم رضایت خود از این بعد را اعلام % 6/24

پاسخ به گزینه % 6/31باقی مشتریان با . را انتخاب کرده اند3گزینه % 9/41علاوه بر این، . داشته اند

اربران بانکداري اینترنتی از از ک% 6/33یعنی فقط . رضایت خود را ابراز نموده اند5گزینه % 2و 4

بارها در این تحقیق اشاره شده است که در . نحوه برقراري تماس با بانک از طریق تلفن راضی بوده اند

1 Abels et Al.
2 Foley
3 Arnett
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سیستم هاي بانکداري اینترنتی به علت کاهش چشمگیر تماس مستقیم میان بانک و مشتریان، 

ین خدمات مشتریان اهمیت دوچندان پیدا راههاي دیگر ارتباطی از قبیل وبسایت، تلفن و نماینده آنلا

از فراوانی پاسخ هاي مشتریان به این سوال به راحتی می توان فهمید که بانکها در این مورد . می کنند

تماس اولین و مهم ترین پیش نیاز برقراري ارتباط مستحکم و . عملکرد ضعیفی را از خود ارائه داده اند

در برقراري تماس خود با بانک دچار مشکل شود، به حفظ آن پایدار می باشد و قطعاً اگر مشتري

از طرفی دیگر، تلفن یکی از راههایی است که مشتریان می توانند . مشتري زیاد نمی توان امیدوار بود

در صورت عدم امکان برقراري . مشکلات بوجود آمده براي خود را از آن طریق با بانک در میان بگذارند

ا بانک ممکن است مشتریان احساس کنند که کیفیت خدماتی که دریافت می تماس راحت و سریع ب

کنند پایین است و این امر ممکن است موجب رو به زوال رفتن کیفیت روابط میان بانک و مشتري 

).2000گرونروس، (شده و ریسک از دست دادن مشتریان را براي بانکها افزایش دهد 

می باشد که در مورد حضور نماینده آن لاین بانک 20سوال سومین و آخرین آیتم این بعد کیفیتی

میانه این . براي راهنمایی و کمک به مشتریانی که از بانکداري اینترنتی استفاده می کنند می باشد

. می باشد که عدد مناسبی به نظر نمی رسد3سوال همانند دو سوال دیگر مربوط به این بعد کیفیتی 

تر در مورد امتیازات این آیتم صحبت کنیم باید درصدهاي فراوانی پاسخ ها اگر بخواهیم بطور دقیق 

مشاهده می شود که درصد فراوانی 7از جدول پیوست . به هر سوال را بصورت جداگانه بررسی کنیم

، 3گزینه % 5/49، 2گزینه 4/29، 1گزینه % 9/8: پاسخ ها به گزینه هاي مختلف به شرح زیر می باشد

این در . از مشتریان از این آیتم راضی هستند% 2/15یعنی فقط . 5گزینه % 6/0و 4گزینه % 6/14

لازم به . از مشتریان بانکها عدم رضایت خود را از این آیتم اعلام داشته اند% 3/38صورتی است که 

ذکر است با مراجعه اي که نویسنده پایان نامه به وبسایت چند بانک از بانکهاي موجود در پرسشنامه

ها داشت، مشاهده شد که بیشتر بانک هاي کشور در بیشتر اوقات فاقد چنین نماینده آن لاینی بر 

بالاترین (به این آیتم 3شاید بتوان درصد بالاي پاسخ هاي گزینه . روي وبسایت خود می باشند

کمتر چون مشتریان بانک ها. را به همین علت دانست) آیتم کیفیتی22در بین کل 3فراوانی پاسخ 
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البته این حقیقت خود . با چنین نماینده اي به هنگام مراجعه به وبسایت بانک خود روبرو می شوند

. دلیل دیگري براي ما شد تا موقعیت بانکداري در کشور را در مورد این آیتم خطرناك اعلام نماییم

تی برخورد می کنند گاهی اوقات مشتریان در هنگام استفاده از خدمات بانکداري اینترنتی به مشکلا

شاید حل کردن این مشکل و یا مورد پیش آمده در مدت زمان مد نظر . که به حل سریع آن نیازمندند

در چنین لحظاتی است که حضور نماینده خدمات . مشتري از طریق ایمیل و یا تلفن ممکن نباشد

ضاي سرد حاکم بر مشتریان بصورت آن لاین براي مشتري قوت قلبی بوده و باعث از بین رفتن ف

این حس که مشتري می داند در هنگام انجام امور در وبسایت تنها نیست . بانکداري اینترنتی می شود

و نماینده بانک براي حل مشکلات احتمالی و پاسخ به سوالات و شبهات مشتریان حاضر است باعث 

از طرفی رفع این . دارددلگرمی وي شده و بر وفاداري مشتریان به بانک تاثیر مستقیم و عمده اي

مشکل براي بانک ها هزینه خاصی را در پی ندارد و بانک ها با پرداخت کمترین هزینه ها می توانند 

. این نقطه ضعف را به قوت تبدیل کرده و یا به عبارتی این تهدید را به  فرصت تبدیل نمایند

Q11و Q10بعد در دسترس بودن سیستم شامل متغیرهاي ·

می باشد و این بدان معنی است 3میانه این بعد . آغاز می کنیم10ارزیابی این بعد کیفیتی را با سوال 

با نگاهی به . که حداقل نیمی از مشتریان نسبت به این آیتم احساس بی تفاوتی یا نارضایتی داشته اند

باشد، می بینیم موجود می7درصدهاي فراوانی پاسخ به تک تک این سوالات که در جدول پیوست 

این نشان می دهد که بانک . می باشد% 9/6برابر با 1که درصد فراوانی پاسخ هاي داده شده به گزینه 

ها نه تنها با خطر از دست دادن این درصد از مشتریان روبرو می باشند، بلکه این دسته از مشتریان 

له هاي کیفیتی بسیاري اشاره شده در مقا. ممکن است باعث دور شدن مشتریان بالقوه از بانک شوند

بطوریکه اشاره شده . که خطر مشتریان کاملاً ناراضی بیشتر از سود مشتریان کاملاً راضی است

مشتري راضی تا هشت مشتري دیگر را به سمت شما سوق می دهد ولی مشتري ناراضی بیش از "

را 2وانی مشتریانی که گزینه درصد فرا. "لقوه را از خرید از شما منصرف می کنداشانزده مشتري ب

از مشتریان از خدمات این آیتم کیفیتی ناراضی % 3/28این یعنی . می باشد% 4/21انتخاب نموده اند 
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را انتخاب کرده و بدین شکل بی تفاوتی خود را 3از مشتریان گزینه % 8/26علاوه بر این . می باشند

45رادي که از این آیتم کیفیتی راضی بوده اند مجموع اف. نسبت به این آیتم کیفیتی نشان داده اند

این درصدها . را انتخاب نموده اند5گزینه % 4/12و 4گزینه % 6/32بدین شکل که . درصد بوده است

نشان می دهد که بیش از یک چهارم مشتریان بانک ها از در دسترس بودن وبسایت بانک رضایت 

براي استفاده از خدمات از آنجاییکه. داشته اندنداشته و در وارد شدن به وبسایت بانک مشکل 

اینترنتی بانک باید اول وارد وبسایت بانک شد، در صورت رخ دادن مشکلات در ورود به وبسایت بانک، 

لذا نویسنده . منفی می شودWOMمشتریان ممکن است از خدمات بانک زده شده و این امر باعث 

.آیتم کیفیتی را به بانکها پیشنهاد می دهدپایان نامه رسیدگی هر چه سریعتر به این

می باشد که خبر از 3میانه این سوال نیز . می باشد11دیگر آیتم این بعد کیفیتی سوال شماره 

می توان 7با مراجعه به جدول پیوست . عملکرد ضعیف بانک ها در این زمینه از دیدگاه مشتریان دارد

از پاسخ % 9/4. تلف را براي این بعد کیفیتی استخراج نموددرصد فراوانی پاسخ ها به گزینه هاي مخ

درصد از مشتریان با انتخاب % 27اما . را به این آیتم کیفیتی داده اند1دهندگان به پرسشنامه امتیاز 

اعلام نموده اند که از خدمات ارائه شده مربوط به این آیتم کیفیتی توسط بانک ناراضی می 2گزینه 

علاوه بر این مشاهده می شود که . نشان دهنده درصد بالایی از مشتریان بانک هاستاین مقدار. باشند

بانک ها نباید فراموش کنند که پس از رسیدگی به . را انتخاب نمودند3از مشتریان گزینه % 5/22

باید ) که بر طرف کردن موارد نارضایتی کامل و نسبی مشتریان از خدمات بانک هاست(موارد ضروري 

چون محیط بازار بانکداري امروز به حدي رقابتی است که . مور این مشتریان نیز رسیدگی نمایندبه ا

بانکهاي رقیب با ارائه امتیازات، تسهیلات و امکانات برجسته و رنگارنگ سعی در ربودن مشتریان 

ند که چیزي که واضح است چنین مشتریانی به خدمات بانک خود آنچنان اعتقادي ندار. یکدیگر دارند

احساس وابستگی به بانک را در خود حس کنند و کاملاً محتمل است که در یک چرخش اتفاقی از 

4درصد فراوانی پاسخ هاي گزینه . خدمات بانک خود روي برگردانده و بانک دیگري را انتخاب نمایند

بر این از مشتریان% 6/45این نشان می دهد که . درصد است55/8و گزینه % 1/37به این سوال 



٩٥

گرچه حدود . و عملیات در آن سریع اجرا می شود) بالا آمده(عقیده اند که سایت به سرعت لود شده 

از تمامی . نیمی از مشتریان چنین عقیده اي دارند اما هیچگاه نباید از نیم دیگر مشتریان غافل شد

نک در زمینه بعد مشاهده می شود که عملکرد با11و 10درصدهاي فراوانی پاسخ ها به سوالات 

وضعیتی را در نظر بگیرید که براي دریافت خدمات . کیفیتی در دسترس بودن سیستم جالب نیست

صحنه اي که با آن برخورد می کنید این است که به . مورد نظر خود قصد مراجعه به سازمان را دارید

ید؟ آیا کماکان به چه حسی به شما دست می ده. راحتی نمی توان به میز ارائه خدمات نزدیک شد

دقیقاً . دریافت خدمات از آن سازمان علاقمند خواهید بود؟ به احتمال زیاد پاسخ شما خیر خواهد بود

شرایط مشتریان اینترنتی بانکهایی که در زمینه در دسترس بودن سیستم خود ضعیف عمل می کنند 

. چنین است

Q18و Q17پاسخگویی شامل متغیرهاي بعد ·

، لازم می باشند1مربوط به بازیابی خدماتدو بعد باقیمانده که هر دوپرداختن به آمار توصیفیقبل از 

است این نکته را ذکر کنیم که سرعت و نحوه رفع مشکلات بوجود آمده در ارائه خدمات از اهمیت 

ائه بسزایی برخودار است تا جایی که اگر عملیات برطرف کردن مشکلات بوجود آمده در فرآیند ار

بخوبی و بسرعت صورت گیرد، می تواند تاثیر بسیار زیادي بر گسترش روابط ) بازیابی خدمات(خدمات 

گرونروس، (اطمینان بخش با مشتري داشته باشد و در نهایت به افزایش رضایت مشتریان بیانجامد

شکالاتی رخ به بیانی دیگر این حقیقت که ممکن است در فرآیند ارائه خدمات به مشتریان ا). 2000

می توانند در عرصه پاسخگویی و جبران خسارت دهد، تهدیدي است که بانکها با عملکرد مناسب خود 

. به فرصت تبدیل نمایند

همانطور که در ابتداي پایان نامه متذکر شدیم، از آنجاییکه صنعت بانکداري اینترنتی در کشورمان به 

ت، این بعد خاص از کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی نسبت و در مقام مقایسه با دیگر کشورها نوپاس

از اهمیت ویژه اي در تحقیق ما برخوردار می باشد و در صورت عملکرد مناسب، تهدیدات بسیار زیادي 

1 Service Recovery 
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که در این زمینه بانک ها را در معرض خطر قرار داده است تک تک به فرصت هایی براي گسترش و 

.ند شدبهبود روابط با مشتریان تبدیل خواه

می باشد 17که همان سوال Q17تحلیل موقعیت بانکداري اینترنتی در ارتباط با این بعد را با متغیر 

یعنی حداقل نصف پاسخ دهندگان به پرسشنامه در . می باشد3میانه این بعد عدد . شروع می کنیم

کداري اینترنتی موقعیت یعنی مشتریان بان. خط کشیده اند1و 2، 3مقابل این آیتم دور یکی از اعداد 

بیایید اول به درصد پاسخ هاي مشتریان ناراضی . این آیتم کیفیتی را خیلی مناسب توصیف ننموده اند

خواهید دید 7با نگاهی به نمودار مربوط به این سوال در پیوست شماره . و بی تفاوت رسیدگی کنیم

و این آیتم از این لحاظ یکی از ضعیف ترین از مشتریان امتیاز یک را به این آیتم داده اند % 6/15که 

بیشترین تعداد Q21در حقیقت این آیتم پس از آیتم . امتیازات را از مشتریان دریافت نموده است

یعنی . منفی قرار داردWOMپاسخ شماره یک را کسب نموده و از این لحاظ به شدت در معرض خطر 

از هر شش مشتري بانک شما به یک مشتري بر می خورید که ممکن است با پیش آمدن بحث 

کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی در یک جمع دوستانه لب به شکوه از خدمات بانک گشوده و نظر 

که هر کدام از در گذشته مطرح شد ! اطرافیان خود را در مورد خدمات بانک خود کاملاً تغییر دهد

براي یک بانک چه چیزي از این . مشتري بالقوه بانک را فراري دهند16مشتریان ممکن است تا 

مذکور که گزینه یک را براي ابراز نارضایتی خود انتخاب % 5/15خطرناکتر می تواند باشد؟ علاوه بر 

در . ن طریق اعلام نموده اندرا انتخاب کرده و نارضایتی نسبی خود را به ای2نیز گزینه % 23نمودند، 

از مشتریان بانکداري اینترنتی معتقدند که بانک با سرعت و کیفیت % 6/38مجموع می توان گفت که 

می دانیم که بعد پاسخگویی . مناسبی درخواست ها و سوالات آنها را از طریق ایمیل پاسخگو نیست

یعنی معمولاً مشتریان وقتی تصمیم به .و یا همان بازیابی خدمات استE-RecS-Qualمربوط به مدل 

برقراري تماس از طریق ایمیل با بانک می گیرند که به سوال یا مشکلی در انجام عملیات مورد نظر 

حال خود در نظر داشته باشید که چگونگی برخورد با چنین مشتري و سرعت . خود بر خورده باشند

مده اي بر روابط و وفاداري مشتریان می تواند در پاسخگویی به سوالات و حل مشکلات وي چه تاثیر ع
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از % 1/18همچنین . می باشد% 8/37را انتخاب نموده اند 3فراوانی افرادي که گزینه . داشته باشد

یعنی مشتریان راضی از این آیتم فقط . را انتخاب نموده اند5گزینه % 5/5و فقط 4مشتریان گزینه 

مار خود به خوبی گویاست و نیازي به اقرار این نکته نیست که آ. مشتریان را تشکیل داده اند% 6/23

!موقعیت بانک در ارتباط با این آیتم چقدر خطرناك است

از % 3/2فقط . است3می باشد که این سوال نیز داراي میانه 18دیگر سوال  این بعد کیفیتی سوال 

بدین . نسبی خود را اعلام نموده اندنیز رضایت % 9/18را به این آیتم داده اند و 5مشتریان امتیاز 

از مشتریان از این آیتم راضی می باشند که از این لحاظ این آیتم در یکی از نازلترین % 2/21ترتیب 

از مجموع پاسخ ها را به خود % 8/38، 3گزینه . رتبه هاي کیفیتی در نزد مشتریان حضور دارد

% 3/13و 2پاسخ به گزینه % 9/26ین مشتریان با اما در مورد مشتریان ناراضی؛ ا. اختصاص داده است

از پاسخ ها را به خود اختصاص داده اند و زنگ خطر را براي بانکها به صدا % 2/40جمعاً 1گزینه 

یعنی چیزي حدود نیمی از مشتریان بانکها معتقدند که در صورت بروز مشکل در . درآورده اند

به نظر نویسنده این پایان نامه این . سخگو نمی باشدتراکنش هاي اینترنتی آنها بانک به سرعت پا

بخصوص اینکه به علت نسبتاً نوپا بودن بانکداري اینترنتی در . حداکثر خطر را براي بانکها در پی دارد

کشورمان، عدم اطمینانی نسبی بر غالب کاربران بانک ها در کشور نسبت به محیط بانکداري اینترنتی 

لات بوجود آمده براي این دسته از مشتریان به سرعت حل نشود، این عدم حال اگر مشک. وجود دارد

اعتماد نسبی ممکن است تبدیل به عدم اطمینان مطلق و فراري دادن آنها از خدمات بانکداري  

معمولاً وقتی براي مشتریان مشکلاتی در تراکنش هاي اینترنتی بوجود می آید اولین . اینترنتی شود

در چنین "حالا تکلیف پول سرگردان من چه می شود؟": می کنند این استچیزي که به آن فکر

همانطور که در بالا ذکر شد در صورت عکس . شرایطی است هر لحظه براي بانک ارزش حیاتی دارد

العمل سریع و به موقع بانک در حل مشکل و یا پاسخ به سوال مشتریان، مشتري نه تنها مشکل 

موشی می سپرد بلکه از اینکه بانک مذکور را انتخاب کرده به خود می بالد بوجود آمده را به دست فرا
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و در هر فرصتی از عکس العمل سریع بانک و همدردي مثبت آنها تعریف خواهد نمود و این خود می 

.تواند باعث جذب مشتریان جدید براي بانکها شود

Q22و Q21شامل متغیرهاي جبران خسارتبعد ·

بررسی . آخرین بعد کیفیتی که در این بخش مورد بررسی قرار می گیرد بعد جبران خسارت می باشد

می 2مشاهده می کنید که میانه این سوال 1از جدول پیوست . آغاز می گردد21این بعد با سوال 

پاسخ بیش از نیمی از. موقعیت بسیار ضعیف بانک ها از میانه این آیتم کاملاً نمایان است. باشد

از نمودار مربوط به درصدهاي فراوانی . دهندگان به پرسشنامه از این بعد کیفیتی ناراضی می باشند

این یعنی . را انتخاب کرده اند2گزینه % 4/60و 1گزینه % 8/5پاسخ هاي این سوال دیده می شود که 

بوجود آمده در از پاسخ دهندگان معتقدند بانک آنها هیچگونه تلاشی در جبران مشکلات% 2/66

آیتم کیفیتی موجود در پرسشنامه 22این آیتم در بین کلیه . وبسایت براي آنها انجام نمی دهد

% 1/9، 3از مشتریان گزینه % 8/24علاوه بر این . ضعیفترین عملکرد را از دیدگاه مشتریان داشته است

رفع مشکلات مشتریان نشان تلاش بانک براي . را انتخاب نموده اند5گزینه % 8/5و فقط 4گزینه 

متاسفانه به نظر می . دهنده درجه اهمیت مشتریان بانک براي آن و تعهد بانک به مشتریان خود است

رسد بانک ها کشور در یکی از حساس ترین ابعاد کیفیتی خدمات ضعیفترین عملکرد را از خود ارائه 

. داده اند

. می باشد22آخرین آیتمی که در این قسمت بررسی می شود سوال . دومین آیتم مربوط به این بعد 

می باشد که نشان دهنده ضعف بانک در خدمت 2میانه این سوال نیز مانند دیگر آیتم تین بعد 

7وست درصدهاي فراوانی زیر را می توان از جدول پی. رسانی به مشتریان در زمینه این آیتم می باشد

این میزان، بالاترین درصد در . را انتخاب نموده اند1از پاسخ دهندگان گزینه % 9/17: استخراج نمود

به عبارتی دیگر، تعداد مشتریان کاملاً ناراضی براي این بعد بسیار بالا می . میان تمامی ابعاد می باشد

مشتریان بالقوه زیادي را از خدمات فراموش نکنید که هر کدام از این مشتریان امکان دور کردن . باشد
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از مشتریان از این بعد کیفیتی تا حدودي ناراضی % 9/50علاوه بر این دسته از مشتریان، . بانک دارند

از مشتریان از این آیتم کیفیتی ناراضی بوده و % 8/68مشاهده می شود که مجموعاً . می باشند

. ینترنتی بانک خسارت وارده را جبران نمی کندمعتقدند به هنگام رخ دادن مشکل در تراکنش هاي ا

این یعنی در نظر مشتریان هیچگونه ضمانتی از طرف . درصد بسیار بالا و شرایط بسیار حساس است

البته می دانیم که اگر رسیدن خسارت به . بانک براي حبران خسارت وارد شده به آنها وجود ندارد

. پرداخت خسارت بوده و این کار را انجام خواهد دادمشتري براي بانک ثابت شود، بانک موظف به 

شاید بتوان این نارضایتی مشتریان را به پاسخ هاي با تاخیر بانک ها و پیچیدگی ها و مشکلات پیش 

به هر حال بانک ها باید هر چه سریعتر به . روي مشتریان براي دریافت خسارت خود مربوط دانست

چه سریعتر آن باشند تا مشتریان خود را حفظ کرده و از این دنبال دلیل این نارضایتی و رفع هر

می باشد تا به ما نشان دهد % 31/25علاوه بر این درصد پاسخ هاي شماره . منطقه خطر دورتر شوند

و فقط 4درصد گزینه 5در این بین . از کل مشتریان از این آیتم راضی باشند% 1/6فقط و تنها فقط 

.را انتخاب نموده اند5از مشتریان گزینه% 1/1

حل نکردن سریع این مشکل ممکن است به مشتریان این حقیقت را القا کند که تراکنش هاي آنها با 

بانک جندان مطمئن نیست و در هر تراکنش اینترنتی حس بی اعتمادي و استرس بروز خطایی که 

و این ممکن است به قطع مشکلات زیادي براي آنها در پی خواهد داشت بر مشتري غالب خواهد شد

.رابطه مشتري با بانک مورد کاربري شود

همانطور که در ابتداي تحلیل آماري تحقیق ذکر شد و آمار طبق آن بررسی و ارائه شد، با محاسبه 

را انتخاب نموده اند، می توان به درصد 2یا 1درصد فراوانی افرادي که در مقیاس لیکرت گزینه هاي 

را انتخاب کرده 5و 4ز خدمات بانکداري اینترنتی محاسبه نمود افرادي که گزینه مشتریان ناراضی ا

اند می توان به درصد آن دسته از مشتریان که کیفیت مورد انتظار خود را دریافت کرده اند دست 

را انتخاب 3افرادي که ناراضی نیستند اما در عین حال خود را راضی نمی دانند هم گزینه . یافت

. ندنموده ا
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با کمترین درصد پاسخ Q22مشاهده می کنیم که آیتم 9بر این اساس و با مراجعه به جدول پیوست 

% 8/68همین آیتم، با کسب . کمترین رضایت مشتریان را توانسته به خود جلب کند6و یا 5هاي 

. ص داده استبیشترین میزان نارضایتی مشتریان بانکداري اینترنتی را به خود اختصا2و 1امتیازات 

است که فقط توانسته رضایت Q21دیگر آیتمی که در کسب رضایت مشتریان ناموفق بوده آیتم 

جالب است بدانید که این آیتم دومین رتبه مربوط به بیشترین . از مشتریان را جلب نماید% 9/14

بانکداري واضح است که در نظر مشتریان. میزان نارضایتی مشتریان را به خود اختصاص داده است

. اینترنتی در کشور بعد جبران خسارت بدترین و خطرناکترین وضعیت را به خود اختصاص داده است

چون دو آیتم مربوط به این بعد کیفیتی بیشترین درصد نارضایتی و کمترین درصد رضایت مشتریان 

نکها باید توجه بسیار این امتیازهاي پایین و فراوانی هاي بالا نشان می دهد که با. را کسب نموده اند

بیشتري به بعد کیفیتی مذکور داشته باشند تا رضایتمندي کلی مشتریان خود را نسبت به خدمات 

.اینترنتی افزایش دهند

: دیگر آیتم هاي کیفیتی که در نظر مشتریان امتیازات پایینی را کسب کرده اند از این قرار می باشند

نارضایتی مشتریان، % 3/38رضایتمندي و % 2/15با )Q20یر متغ(آن لاینحضور نماینده بانک بصورت

% 2/40با ) Q18متغیر (پاسخگویی بانک در قبال مشکلات و سوالات پیش آمده براي مشتریان 

متغیر (رضایتمندي مشتریان، پاسخگویی بانک به مشتریان از طریق ایمیل % 2/21نارضایتی و فقط 

Q17 ( مشتریان و زیبایی و جذابیت وبسایت رضایت% 6/23نارضایتی و % 6/38با) متغیرQ16 ( با

همانطوري که مشاهده می شود بعد پاسخگویی که چندان هم با . نارضایتی% 8/28رضایت و % 5/22

بعد جبران خسارت بی رابطه نیست دومین بعد ضعیف در زمینه کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی 

سایت هم شایسته توجه بیشتري توسط مسئولین بانک ها در کنار این دو بعد، آیتم زیبایی وب. است

. می باشد

و 5و 4از طرفی بهترین عملکرد بانکها مربوط به آیتم هاي زیر می باشد که بیشترین امتیازات 

بهترین آیتم کیفیتی از نظر مشتریان بانکها در زمینه . را دریافت نموده اند2و 1کمترین امتیازات 
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عدم % 5/1رضایت و فقط % 5/84مشتریان با . می باشد) Q1متغیر (ت بانک ورود آسان به وبسای

دیگر آیتم . رضایت نشان دادند که بانکها در این زمینه عملکرد خوب و قابل قبولی از خود ارائه داده اند

نیز به ترتیب Q5و Q2 ،Q3 ،Q4هاي مربوط به بعد کیفیتی کارایی وبسایت بانک ها یعنی متغیرهاي 

نارضایتی % 3/2و % 3/2، % 7/2، % 9/1رضایتمندي و تنها % 7/83و % 1/83، % 4/77، % 2/79با 

علاوه بر . مشتریان نیز نشان از کیفیت بالاي خدمات بانک ها در زمینه این بعد در نظر مشتریان دارد

میزان رضایت مشتریان با بیشترین) مربوط به بعد اطمینان و اعتماد(Q15این آیتم ها، متغیر 

از آیتم هاي با کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی در %) 4(و درصد پایینی از نارضایتی %) 9/88(

نیز Q14و Q12 ،Q13دیگر متغیرهاي مربوط به این بعد یعنی متغیرهاي . بانکهاي کشور لقب گرفت

ادند که مشتریان از بعد نشان د2و 1با درصدهاي بالاي رضایتمندي و فراوانی کم پاسخ هاي 

اطمینان و اعتماد در خدمات بانکداري اینترنتی کشور راضی هستند

شامل (علاوه بر این، با نگاهی به امتیازات آیتم هاي بعد کیفیتی مربوط به جذابیت و سهولت تماس 

در مورد توصیه می شود بانکها ) زیبایی وبسایت، پاسخگویی نماینده آن لاین بانک و پاسخگویی تلفنی

همانطور که پیش از این و در تحقیقات متعدد در . این بعد چاره اي اندیشیده و تجدید نظر نمایند

مورد کیفیت خدمات اینترنتی به این نکته اشاره شده است، بعلت عدم وجود ارتباط میان مشتریان و 

فنی بانک هستند که تنها کارکنان در این گونه سازمانها، این وبسایت بانک و نمایندگان آن لاین و تل

به عبارتی دیگر، وبسایت بانک تنها راه تماس و ارتباط . راههاي تماس میان بانک و مشتریان می باشند

میان بانک و مشتریان و رابطان تلفنی و آن لاین بانک تنها کارکنان بانک می باشند که با مشتریان در 

به دو دلیل سازمانها باید از ابزاري )2003(4و میلن3ل، با2، ویل1بنابر گفته ایواردن. ارتباط می باشند

اول اینکه این رابطان بعنوان قسمت عمده اي از : قوي براي ارتباط مجازي با مشتریان برخوردار باشند

ارتباط میان مشتریان و سازمان ارائه دهنده خدمات الکترونیک بوده و منعکس کننده تمام تلاشهاي 

1 Iwaarden
2 Wiele
3 Ball
4 Millen
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دوم اینکه به علت کاهش چشمگیر تماسهاي مستقیم . خدمات با کیفیت می باشندسازمان براي ارائه 

انسانی در اینگونه سازمانها، عوامل مذکور تاثیرگذارترین عوامل بر رابطه میان مشتریان و بانک ها می 

بنابراین توصیه می شود که وبسایت بانک به بهترین نحو طراحی شده و رابطان بانک و . باشند

. از طریق آموزشهاي مربوطه به بهترین نحو براي ارائه خدمات آموزش دیده و آماده شوندمشتریان 

. علی الخصوص در مورد نماینده آن لاین بانک که امتیازات خبر از عدم رضایت مشتریان می دهد

همانطور که نتیجه تحقیق نویسنده و نحوه امتیازدهی مشتریان نشان داد، بانک هاي کشورمان معمولاً 

از آنجایی که این مشخصه ها تاثیر بسیار زیادي بر برداشت و . ازچنین امکاناتی برخودار نمی باشند

رضایت مشتریان از خدمات اینترنتی ارائه شده دارد، توصیه می شود مدیران بانکهاي کشورمان توجه 

.خاصی به این موضوع داشته باشند

که شامل پاسخ سریع به درخواستهاي (در تحقیقات زیادي ثابت شده بعد کیفیتی پاسخگویی

و پاسخگویی بانک در مورد اشکالات بوجود آمده در فرآیند تراکنش هاي emailمشتریان از طریق 

در فرآیند ارائه خدمات اینترنتی بسیار مهم است، چون سازمان از این طریق می تواند ) آنها می باشد

کلاتشان اهمیت داده و با چه سرعتی می تواند به مشتریان خود نشان دهد که چقدر به آنها و مش

سوالات و درخواستهاي آنها را پاسخ دهد و بدین وسیله بر ادارك کل مشتریان از طریق کیفیت 

علاوه بر این، این بعد کیفیتی بخش بسیار مهمی از فرآیند جبران . خدمات اینترنتی تاثیر گذارد

جبران نقایص موجود در ارائه خدمات بخوبی اجرا اگر فرآیند. نقایص موجود در ارائه خدمات است

شود، خود می تواند اثر مثبتی بر فرآیند اعتمادسازي بین سازمان و مشتریان داشته و باعث ارتقاي 

علاوه بر این پاسخ سریع به درخواست مشتریان از طریق . )2000گرونروس، (میزان رضایت آنان شود 

جون و کاي، (ارتقاي کلی کیفیت خدمات اینترنتی می باشد داراي اهمیت روزافزونی براي ایمیل 

2001.(

نهایتاً همانطور که ذکر شد، تحلیل فوق نشان می دهد که مشتریان خدمات اینترنتی بانکها در 

کشورمان بیشتر از ابعاد جبران خسارت، پاسخگویی و جذابیت و سهولت تماس می باشند که بیشتر 
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وص خدمات آن لاین می باشند و زیاد به خدمات بانکداري سنتی شامل آیتم هایی هستند که مخص

.مربوط نمی باشند

این بدان معنی است که بانکها باید توجه بسیار زیادي به آن دسته از ابعاد کیفیت خدمات آن لاین 

دلیلی براي نارضایتی بالاي مشتریان از ابعاد کیفیتی . بپردازند که مخصوص محیط اینترنتی است

ممکن است این باشد که بانک ها این بعد را براي ارتقاي کیفیت خدمات بانکداري خود مهم مذکور 

ممکن است آنها بیشتر تلاش خود را به . تلقی نمی کنند و تلاشی براي ارتقاي آن انجام نمی دهند

ارتقاي کیفیت بعدهاي مشترك خدمات آن لاین و خدمات سنتی از قبیل امنیت و اعتبار در تراکنش 

.ا و نظایر آن اختصاص داده باشنده
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فصل پنجم

در فصل پیش رو نتایج نهایی و مباحث مربوط به مطالعه انجام شده در این پایان نامه ارائه خواهند 
هایی علاوه بر این نویسنده در این بخش پیشنهاداتی به مدیران بانکهاي کشور و همچنین توصیه . شد

.براي تحقیقات بعدي ارائه می نماید
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نتیجه گیريیافته هاي تحقیق 5-1
با در نظر گرفتن میزان سرمایه گذاري بسیار زیاد بانکها در زیرساختهاي اینترنتی که امروزه در کشور 

ما در حال پیشرفت و گسترش روزافزون می باشند، رضایت و حفظ مشتریان تبدیل به فاکتورهاي 

بدین مفهوم که ایجاد ارزش مثبت براي . مهمی براي موفقیت در بانکداري اینترنتی شده استبسیار 

، 1باور(مشتریان در فضاي مجازي اینترنت نیازمند ایجاد یک رابطه طولانی مدت با مشتري می باشد 

)2005، 3و فالک2همراشمیدت

آنها براي بانکها ارائه خدمات با یکی از راههاي دستیابی به رضایت بالاي مشتریان و جلب وفاداري 

بدین علت است که توانایی اندازه گیري و ارزیابی کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی به . کیفیت است

منظور در نظر گرفتن راههاي اصلاح آن دسته از مشخصات مربوط به خدمات که از نظر مشتریان 

. راضی کننده نمی باشند، اهمیت دوچندان پیدا می کند

بتنی بر تحقیقاتی که در گذشته انجام پذیرفته است، تصمیم گرفته شد مدلی تا حدودي تعدیل شده م

که براي اندازه گیري کیفیت (مالهوتراوزیتامل، پاراسورامان که برگرفته از مدل ارائه شده توسط 

لعاتی انجام پس از آن مطا. براي محیط بانک ها بکار گرفته شود) خدمات الکترونیک طراحی شده بود

شد که تصمیم گرفته شود تا چه تغییراتی در مدل مذکور باید ایجاد گردد تا این مدل بخوبی بتواند 

پس از آن با استفاده از مدل بکار گرفته و . کیفیت خدمات اینترنتی را در بانک ها اندازه گیري نماید

ی مختلف خدمات بانکداري سپس تعدیل شده مذکور، میزان رضایتمندي مشتریان از جنبه هاي کیف

800براي دسترسی به داده هاي مورد نیاز تحقیق، تعداد . اینترنتی در کشورمان اندازه گیري شد

پرسشنامه در بین اساتید و دانشجویان دانشکده هاي مختلف دانشگاه فردوسی تقسیم شد و داده هاي 

ها و آزمون پایایی پرسشنامه، به براي تحلیل داده. جمع آوري شده مورد تحلیل و بررسی قرار گرفت

. ترتیب روش تحلیل مولفه هاي اصلی و آزمون پایایی آلفاي کرونباخ مورد استفاده قرار گرفتند

1 Bauer
2 Hammerschmidt
3 Falk
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بدین ترتیب که . استفاده از روش تحلیل مولفه هاي اصلی منجر به ایجاد تغییراتی در مدل اولیه شد

جذابیت و سهولت ، امنیت و اعتبار، اجراي تعهدات، کاراییبعد  7بعد به 9تعداد ابعاد کیفیتی از 

علاوه بر این با . کاهش یافتپاسخگوییو نهایتاً جبران خسارت، در دسترس بودن سیستم، ارتباط

انتظارات و (راهنمایی استاد راهنما براي ساده سازي پرسشنامه به جاي اندازه گیري همزمان دو بعد 

.استفاده شد"رضایت مشتریان"از مقیاس ) ادراکات

بنابراین، نسخه نهایی طراحی شده در این تحقیق براي اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی 

لازم به ذکر است که روش . (بعد مذکور جاي داده شوند7آیتم کیفیتی در 22طوري طراحی شد که 

استفاده بر اساس پاسخ مدل مورد . تحلیل مولفه اصلی یک روش تایید روایی پرسشنامه هم می باشد

هاي جمع آوري طراحی و استخراج شده و متناسب با افکار، عقاید و انتظارات مشتریان بانکداري 

پس می توان مدعی شد که مدل بدست آنده در طول این تحقیق نوع . اینترنتی در کشورمان می باشد

حاکی از این بود که تمامی علاوه بر این دیگر نتیجه تحقیق ). می باشدE-SQبومی سازي شده مدل 

.آیتم موجود در مدل اولیه باید حفظ شوند22

پس از تعدیل مدل نظري مورد استفاده در پایان نامه براي اندازه گیري کیفیت خدمات بانکداري 

اینترنتی در کشورمان، به منظور بررسی ادراکات مشتریان از جنبه هاي مختلف کیفیتی، داده هاي 

علاوه بر این میزان رضایت . ط پرسشنامه ها را مورد تحلیل و بررسی قرار دادیمجمع آوري شده توس

مشتریان از جنبه هاي مختلف بانکداري اینترنتی را مورد بحث و بررسی قرار دادیم تا بدانیم کدامیک 

سئولین از ابعاد کیفیتی نیاز به بهبود و توجه بیشتر دارند تا بتوانیم بر این اساس، توصیه هایی را به م

نتایج تحقیق نشان داد که بجز موارد جزیی، نتیجه کلی و رده بندي . بانک ها در کشور ارائه نماییم

یعنی بانک هایی که پاسخ دهندگان به پرسشنامه (ابعاد کیفیتی مختلف براي بانک هاي مورد مطالعه 

ن رضایت کلی مشتریان از بنابراین، می توان نتیجه گرفت که میزا. تقریباً یکسان بود) عضو آن بودند

این خود به ما کمک می کند تا . جنبه هاي مختلف کیفی براي بانکهاي مختلف تقریباً یکسان است
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ما . نتایج تحقیق و پیشنهادات خود را در انتهاي تحقیق به مدیران و مسئولین تمامی بانکها اهدا کنیم

. ی بانکها کارآمد باشدکاملاً امیدوار هستیم که راهکارهاي ارائه شده براي تمام

اول از همه مشتریان : مبتنی بر بررسی ها و تحلیل هاي مذکور، نتاج زیر را می توان ارائه نمود

بیشترین سطح نارضایتی خود را نسبت به آیتم هاي جبران خسارت بانک در مورد تراکنش هاي 

مشتریان، پاسخ بانک به ایمیل ناموفق مشتریان، تلاش بانک براي تصحیح مشکلات بوجود آمده براي 

هاي مشتریان، پاسخگویی بانک در مورد مشکلات بوجود آمده در تراکنش هاي اینترنتی مشتریان،

حضور نماینده آنلاین بانک براي کمک و راهنمایی مشتریان، راحتی برقراري تماس با بانک از طریق 

نیاً به نظر می رسد بانک در مورد آیتمهاي ثا. تلفن و جذابیت و زیبایی وبسایت بانک اعلام نموده اند

کیفیتی مربوط به ابعاد کارایی و امنیت و اعتبار از قبیل ورود راحت به وبسایت بانک، راحت و قابل 

فهم بودن ساختار وبسایت، اطمینان مشتري از در امان بودن اطلاعات شخصی، شناخته شده بودن 

بی را ارائه داده و نظر مساعد مشتریان را جلب نموده بانک در نظر مشتري و نظایر آن عملکرد مناس

علاوه بر آن نکته جالب دیگري که از نتایج تحقیق به چشم می خورد این است که بخشی از . است

در مورد  ابعادي از کیفیت بانکداري اینترنتی است ) سطح بالاي رضایتمندي مشتریان(امتیازات بالا 

این ابعاد شامل بعد اعتماد و اعتبار و آیتم هاي آن است که . اشدکه با بانکداري سنتی مشترك می ب

علاوه بر این، مشاهده می شود ابعادي که . بیشتر مربوط به خدمات بانکی است تا اینترنتی بودن آن

بانکها در مورد آنها عملکرد ضعیفی را در نظر مشتریان داشته اند، بیشتر مربوط به فضاي اینترنتی 

پاراسورامان و همکاران 2002ال آیتمهاي مربوط به جبران خسارت که در مدل سال بعنوان مث. است

ابعاد ضعیف دیگر شامل بعد جذابیت و سهولت . وي براي محیط خدمات الکترونیک در نظر گرفته شد

خاص ) حضور نماینده آنلاین بانک و زیبایی و جذابیت وبسایت(تماس می باشد که دو آیتم آن 

علاوه بر آن بعد پاسخگویی هم تا حدودي خاص خدمات بانکداري . الکترونیک استخدمات بانکداري

. الکترونیک می باشد
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به هر حال به علت کاهش چشمگیر برخوردهاي مستقیم بین بانک و مشتریان بانکداري اینترنتی بانک 

از ارائه خدمات ها نباید فراموش کنند که وبسایت بانک و دیگر عوامل وابسته به آن بخش بسیار مهم 

در این شرایط است که مسئولین یک بانک که خود را پایبند به ارائه خدمات با . اینترنتی می باشد

را در مورد 1کیفیت به مشتریان می دانند باید پیوسته فعالیت هاي مربوط به مدیریت کیفیت جامع

ر بهبود مستمر فعالیت ها وبسایت خود و آیتم هاي کیفیتی وابسته به آن به اجرا گذاشته و سعی د

.داشته باشند

بحث و بررسی5-2
در این تحقیق سعی شد تا مدلی براي بررسی کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی متناسب با سیستم 

این مدل، مبتنی بر مدل اندازه گیري کیفیت خدمات الکترونیک طراحی . بانکداري کشور تهیه شود

و همکاران وي بود که براي تناسب با محیط بانکداري اینترنتی توسط پاراسورامان2002شده در سال 

تحقیق انجام شده نشان داد براي . و همچنین فضاي بانکداري کشور دچار کمی تغییر و تعدیل شد

بکارگیري درست و مناسب مدل اولیه براي بررسی کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی و اطمینان از 

البته نباید این نکته را فراموش کرد . ، باید تغییراتی در مدل ایجاد نمودپایایی و روایی قابل قبول آن

که مدل طراحی شده در طول این تحقیق مدلی ابتدایی و اولیه در این زمینه بوده و براي بکارگیري 

این مدل با اطمینان بالا براي تمامی اقشار جامعه با سطوح تحصیلی متفاوت، مشاغل گوناگون و سنین 

آزمونهایی که در ابعاد جمعیتی . نیازمند آزمون ها و تعدیل هاي احتمالی بعدي می باشدمختلف،

. بزرگتر و گروههاي سنی متنوع تر صورت پذیرد

در نهایت لازم به ذکر است که ابزار تهیه شده در این تحقیق، فقط میزان رضایت مشتریان از ابعاد 

ري می نماید اما اهمیت نسبی این ابعاد را نسبت به مختلف خدمات بانکداري اینترنتی را اندازه گی

طراحی مدلی که علاوه بر اندازه گیري رضایت مشتریان از ابعاد متفاوت، . یکدیگر نشان نمی دهد

بتواند اهمیت این ابعاد نسبت به یکدیگر را نیز نشان دهد، می تواند زمینه مناسبی براي محققینی که 

1 Total Quality Management (TQM) 
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در گام بعدي، تلاش می شود، مفاهیم کاربردي یافته هاي . ، باشدقصد ادامه این تحقیق را دارند

. تحقیق را توصیف نموده و توصیه هایی براي تحقیقات بعدي ارائه نماییم

پیشنهادات5-3
همانطور که در بخش قبلی اشاره شد، پس از این تحقیق، نیاز به تحقیقات بیشتر و آزمون ابزار طراحی 

. عاد کیفیتی خدمات بانکداري اینترنتی و اهمیت نسبی آنها حس می شودشده به منظور فهم بهتر اب

علیرغم این نکته، تحقیق و مطالعات انجام شده و یافته هاي آن، مفاهیم و معانی مهمی براي 

. خوانندگان این تحقیق دارد

تحلیل نتایج صورت گرفته اطلاعات مهمی در مورد سطح رضایت مشتریان از خدمات بانکداري 

نشان دادن ابعادي که مشتریان بانکداري اینترنتی از آنها . اینترنتی در اختیار ما و مدیران قرار می دهد

اند براي بانکها و بالاترین و پایین ترین سطح رضایت را دارند و اطلاعات داده شده در این زمینه می تو

مدیران آنها به عنوان خط مشی فعالیت هاي موثري که منجر به بهبود روابط بانک و مشتریان خواهد 

. شد، باشد

مبتنی بر نتایج تحلیل داده هاي جمع آوري شده، مشتریان بانکداري اینترنتی که به سوالات 

نبه هاي خدمات بانکداري اینترنتی از پرسشنامه پاسخ دادند، بیشترین میزان نارضایتی خود را از ج

جبران خسارت بانک در مورد تراکنش هاي ناموفق، تلاش بانک براي تصحیح مشکلات بوجود قبیل 

آمده براي مشتریان، پاسخ بانک به ایمیل هاي مشتریان، پاسخگویی بانک در مورد مشکلات بوجود 

لاین بانک براي کمک و راهنمایی مشتریان، حضور نماینده آنآمده در تراکنش هاي اینترنتی مشتریان،

از . راحتی برقراري تماس با بانک از طریق تلفن و جذابیت و زیبایی وبسایت بانک اعلام داشته اند

سوي دیگر، آیتم هایی نظیر راحتی ورود به وبسایت، عدم نیاز به مهارت خاص براي کار با وبسایت، 

عت انجام تراکنش، عدم سوء استفاده بانک از اطلاعات ساده و قابل فهم بودن ساختار وبسایت، سر

شخصی مشتریان، احساس امنیت مشتریان به هنگام انجام تراکنش ها و نظایر آن توانسته اند نظر 
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آمار فوق نشان می دهد که بانک ها در بوجود آوردن . مشتریان را تا حدود زیادي به خود جلب نمایند

. ریان از طرق مختلف که تبلیغ مهمترین آنهاست موفق بوده اندیک نام معتبر از خود در ذهن مشت

علاوه بر این بانک ها توانسته اند تا حدود زیادي کارایی بالاي وبسایت خود را براي مشتریان به اثبات 

اگرچه مهمترین مبحث در این قسمت، توجه ویژه به ابعادي است که بانک ها امتیازات خوبی . برسانند

.با آنها کسب نکرده و مشتریان نارضایتی خود را در مورد آنها اعلام نموده اندرا در ارتباط 

علاوه بر این، همانطور که قبلاً ذکر شد، به نظر می رسد مشتریان در مورد آیتم هاي کیفیتی خاص 

این ممکن است به این دلیل باشد که بانک ها این . بانکداري اینترنتی زیاد راضی به نظر نمی رسند

م ها را زیاد جدي نگرفته و بیشتر تلاش هاي خود را متمرکز به افزایش کیفیت در ارتباط با ابعاد آیت

این حقیقت، نشان دهنده عدم وجود شناخت کافی و . مشترك بانکداري اینترنتی و سنتی می کنند

مدیران به . تجربه در ارتباط با آیتم هاي خاص و نیازمندي هاي مربوط به فضاي اینترنتی می باشد

بانک هاي کشور که ارائه دهنده خدمات بانکداري اینترنتی می باشند قویاً توصیه می شود تمهیداتی 

اندیشیده تا خود و دیگر مقامات عالیرتبه بانک ها در این مورد درك بهتري کسب کرده و توجه 

مهمی از تجربه چون این ابعاد نه تنها بی اهمیت نیستند، بلکه بخش بسیار . بیشتري داشته باشند

. مشتریان در برخورد با بانک را تشکیل داده و تاثیر عمدهاي بر رضایت آنها دارند

زیرا این . علاوه بر این مدیران باید توجه بیشتري به آیتم هاي ارتباطی مشتریان با بانک داشته باشند

انجام تراکنش هاي آیتم ها نقش بسیار مهمی را در فرآیند جبران خسارت هاي بوجود آمده در طول 

شاید بتوان پایین بودن امتیازات بعد جبران خسارت را مرتبط با نارضایتی مشتریان از دو . بانکی دارند

مطالعات بسیار زیادي اهمیت بسزاي فرآیند . بعد سهولت و جذابیت تماس و پاسخگویی بانک دانست

جبران (اگر این فرآیند . ت رسانده اندجبران نقایص را در تاثیر بر برداشت مشتریان از خدمات به اثبا

بخوبی صورت گیرد، تاثیر کاملاً مثبتی بر قوي سازي روابط مشتریان و سازمان و ارتقاي سطح ) نقایص

از آنجاییکه مبتنی بر نتایج تحقیق، این بانک ها ). 2000گرونروس، (رضایت آنها از خدمات بانک دارد 
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با این بعد را بخوبی کسب کنند توصیه می شود بانک ها هر نتوانسته اند رضایت مشتریان در ارتباط

.چه سریعتر اقدامت اصلاحی را در این زمینه در نظر گرفته تا رضایت مشتریان را بتوانند کسب نمایند

نهایتاً باید متذکر شد اگرجه ابعاد کیفیتی نظیر اجراي تعهدات و در دسترس بودن سیستم تا حدودي 

شتریان را موجب شوند، بانک ها باید تلاش کنند کیفیت این ابعاد را به شکلی توانسته اند رضایت م

شده و مبلغّان تاثیرگذار و در عین "کاملاً راضی"تبدیل به مشتریان "راضی"ارتقا دهند تا مشتریان 

چون کیفیت بالا خودي خود باعث وفاداري بیشتر مشتریان شده و . کم هزینه بانک لقب گیرندحال 

روشی که در دنیاي  . جب بازاریابی دهان به دهان مشتریان راضی براي خدمات بانک می شوداین مو

. امروز موثرترین روش ترویج خدمات سازمانها شناسایی شده است

تحقیقات بعدي5-4
به علت محدویت هاي زمانی و مالی موجود براي نویسنده پایان نامه، عدم اطلاع رسانی دقیق بانک ها 

عداد مشتریان بانکداري اینترنتی و شرایط خاصی که این پایان نامه در آن تهیه شد، فقط در مورد ت

پرسشنامه میان دانشجویان و اساتید دانشگاه فردوسی توزیع و جمع آوري شد تا اطلاعات 800تعداد 

همین مدل نظري پایان نامه نیز، مبتنی بر . و داده هاي خام پایان نامه از این طریق جمع آوري شود

اگر چه روایی و پایایی مدل استفاده شده در این پایان نامه . داده ها و اطلاعات، تحلیل و تعدیل شد

کاملاً رضایت بخش بود و این مهم به اثبات رسید، این مدل را فقط می توان به عنوان یک معیار خام 

ات بعدي با جامعه اي و اولیه براي اندازه گیري میزان رضایت مشتریان در نظر گرفت و در مطالع

علاوه بر این، به علت شرایط خاص حاکم بر تحقیق، با نظر .گسترده و متنوع تر مورد آزمون قرار داد

استاد راهنما تعداد آیتم هاي مورد استفاده در این مدل براي توصیف هر یک از ابعاد کیفیتی محدود 

یات بیشتر براي اندازه گیري کیفیتی تحقیقات بیشتري با هدف تشکیل ابزار دقیق تر و با جزئ. شد

. خدمات بانکداري اینترنتی، مبتنی بر ابزار تهیه و تشکیل شده در این تحقیق می تواند صورت پذیرد
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علاوه بر این به این علت که اکثر جامعه مورد مطالعه ما را دانشجویان تشکیل می دادند، تعداد افرادي 

از آنجاییکه ممکن است . بودند) سال26تا 18(سنین جوانی که به پرسشنامه پاسخ دادند اکثراً در

بانک ها علاقمند به کسب اطلاعاتی مدون در مورد افراد خارج از این محدوده سنی باشند، تحقیقی را 

می توان مبتنی بر مدل تهیه شده در این تحقیق و در جامعه اي شامل طیف وسیع تري از سنین 

.انجام داد

ول اولیه پایان نامه ذکر شد، به علت اینکه استفاده از اینترنتی و به تبع آن همانطور که در فص

بانکداري اینترنتی در کشورمان هنوز همه گیر نشده است، این تحقیق در دانشگاه فردوسی و با جامعه 

توصیه می شود در سالهاي بعد و پس از فراگیر . آماري اساتید و دانشجویان این دانشگاه انجام شد

استفاده از اینترنت و خدمات اینترنتی بانکها، تحقیق مشابهی با استفاده از ابزار تهیه شده در این شدن

.پایان نامه در بین جامعه اي بزرگتر و متنوع تر انجام شود

علاوه بر این، مدل ارائه شده در این تحقیق بصورت خاص براي خدمات بانکداري اینترنتی طراحی و 

ین مدل براي دیگر انواع خدمات الکترونیکی و اینترنتی از قبیل وبسایت هاي آزمودن ا. تعدیل شد

البته . خرید و فروش اینترنتی، فروشگاههاي آنلاین و نظایر آن جالب و چالش انگیز به نظر می رسد

.براي استفاده از این مدل در مورد خدمات مذکور، باید تغییراتی در آن ایجاد نمود

تهیه شده در این پایان نامه فقط سطح رضایت ) پرسشنامه(متذکر شویم که ابزار در نهایت باید مجدداً

به . مشتریان از ابعاد کیفیتی متفاوت را می سنجد و اهمیت آنها را نسبت به هم نشان نمی دهد

بعد ارائه شده در مورد کیفیت ": عبارت دیگر در این پرسشنامه به این سوال پاسخ داده نمی شود

سوال دیگري که . "کداري اینترنتی تا چه اندازه براي کسب رضایت مشتریان اهمیت دارد؟خدمات بان

:جاي تحقیق به منظور پاسخ به آن وجود دارد به شرح زیر می باشد

آیا تفاوتی در الزامات مربوط به یک بعد کیفیتی خدمات بانکداري اینترنتی در بین پاسخ دهندگان 

مختلف، گروههاي سنی مختلف، مشاغل گوناگون و جنسیت افراد وجود دارد؟ 
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1پیوست 
دانشجویان دانشکده هاي مختلف دانشگاه فردوسی و حجم نمونه هاي مربوطهآمار مربوط به تعداد اساتید و 

تعداد اساتید و دانشجویان دانشگاه فردوسی بر اساس تفکیک هر دانشکده1جدول

تعداد اساتید تعداد دانشجویان نام دانشکده
87 2821 دانشکده ادبیات و علوم انسانی
19 312 تربیت بدنی و علوم ورزشی
52 1401 الهیات
43 474 دامپزشکی
57 2100 اقتصادعلوم اداري و 
88 2288 علوم پایه
28 1491 علوم تربیتی و روانشناسی
49 1051 علوم ریاضی

110 2276 کشاورزي
124 4202 فنی و مهندسی

4 300 معماري و شهرسازي
661 16616 جمع
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اساتید و دانشجویان دانشگاه فردوسی بر اساس تفکیک هر دانشکدهحجم نمونه2جدول 

اساتیدنمونهحجم دانشجویاننمونه حجم نام دانشکده
26 120 دانشکده ادبیات و علوم انسانی
6 14 تربیت بدنی و علوم ورزشی

15 65 الهیات
13 20 دامپزشکی
17 95 علوم اداري و اقتصاد
27 94 علوم پایه
9 65 علوم تربیتی و روانشناسی

15 50 علوم ریاضی
33 90 کشاورزي
37 175 فنی و مهندسی

2 12 معماري و شهرسازي
200 600 جمع
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2پیوست 

تعریف سوالات مربوط به هر بعد کیفیتی و شماره آن در پرسشنامه

متغیر 
بعد کیفیتی مربوطهصورت سوالمربوطه

Q1 کاراییبه راحتی می توانم وارد وبسایت بانک شوم
Q2 پیدا کردن آنچه می خواهم، در وبسایت ساده است

Q3 شودتراکنش از طریق وبسایت بانک بسرعت انجام می

Q4 استفاده از وبسایت بانک تلاش و مهارت خاصی نمی طلبد

Q5 سازمان و ساختار محتویات خدمات اینترنتی بانک براحتی قابل فهم است

Q6  اجراي تعهداتزمان معین کاري را انجام دهد، به آن عمل می کندوقتی بانک قول می دهد در مدت
Q7 انجام تراکنش هاي اینترنتی من با بانک همیشه موفقیت آمیز است

Q8 خدمات ارائه شده توسط وبسایت سریع است

Q9 وبسایت بانک وعده هاي دقیقی در مورد تحویل خدمات ارائه می نماید

Q10  در دسترس بودن براي انجام معاملات در دسترس استوبسایت بانک همیشه
سیستم Q11 سایت به سرعت لود شده و عملیات در آن سریع انجام می شود

Q12 رعایت حریم بانک از اطلاعات شخصی من سوء استفاده نمی کند
شخصی Q13 به هنگام انجام تراکنش با بانک احساس اطمینان دارم

Q14  اعتماد/اطمیناناعتماد دارممن به خدمات بانک
Q15 نام بانک من شناخته شده و معتبر است

Q16 زیبایی وبسایتطراحی وبسایت از لحاظ ظاهري جذاب و زیباست
Q17  بانک به درخواست ها و سوالهاي من بسرعت و از طریقe-mailپاسخگوییپاسخ می دهد
Q18  بانک بسرعت پاسخگوستدر صورت بروز اشکال در تراکنشهاي اینترنتی

Q19 تماسبراحتی می توان از طریق تلفن با بانک ارتباط برقرار نمود
Q20  نماینده خدمات مشتریان بصورتOnlineبر روي وبسایت همیشه حاضر است

Q21 
)جبران(تصحیح راوبسایت براي من بوجود آوردهمشکلاتی کهتاتلاش می کندبانک 
نماید

جبران خسارت

Q22 
هنگامیکه عملیات مورد نظر من در وبسایت بانک بموقع اجرا نمیشود بانک جبران 

کندخسارت می
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3پیوست 

کیفیت سیستم هاي آن لاینخارجی و داخاي مرتبط بامطالعات 

ابعاد کیفیتی سیستم هاي اینترنتینام محققان و سال انجام تحقیق

Doll and Torkzadeh (1988) ،خدمات، راحتی استفاده و تحویل به موقع شکل و فرمتمحتوي، دقت

D’Angelo and Little (1998)
مشخصات مربوط به هدایت و راهبري، مشخصات ظاهري و ملاحظات 

)تصاویر، پس زمینه، رنگ، صدا، ویدیو، رسانه و محتوي(عملی 
Abels et. Al. (1999)استفاده، محتوي، ساختار، ارتباطات، جستجو و ظاهر

Jayawardhena and Foley 
(2000), Internet Banking

، راهبري و 231سرعت دانلود، محتوي، طرح، عملکرد طبق دستور کاربر
امنیت

Liu and Arnett (2000)استفاده از سیستم، کیفیت طراحی سیستم، کیفیت اطلاعات و شادابی
Cox and Dale (2001)لاین، خدمات ارتباطیراحتی استفاده، اطمینان مشتري، منابع آن

Waite and Harrison (2002) 
(Internet Banking)

نکات فنی، راحتی در تصمیم گیري، پرسش دو طرفه، اطلاعات 
اختصاصی، کارایی جستجو، پشتیبانی فیزیکی و هیجان تکنولوژي

Santos (2003)کاربري آسان، ظاهر، ارتباطات، ساختار و شاکله، محتوي
نسب و آزاده تابعینمنیژه حقیقی 
)1387(

،مرورگري،رنگآرایی،صفحهچاپ،فناعتماد،ساختار،خوانایی،
شرکتراهنمايسبکوانسجاموتعاملمحتوا،یادگیري،

حقیقی، محمد، بیورانی، حسین، 
الکترونیکیدقت خدماتوصحتواستفادهسهولتمحتوا،قارلقی، ابراهیم و میراسدي، سمانه

بامداد، ناصر و رفیعی مهرآبادي، نگار
)1387(

بودنسالمخدمات،يتوسعهکارکنان،پاسخگوییتراکنش،خطاي
استفادهسهولتودستگاه

اخوان صراف، احمدرضا و آراسته، 
)1388(مجید

اعتبار،نزاکت،وادبشایستگی،پاسخگویی،اطمینان،قابلیتشامل
محتوي،، مستمربهبودوهمدلیمشتریان،ادراكارتباطات،دسترسی،

 / محصولتنوع، امنیتوشناسیزیباییتناسب،آسان،استفادهدقت،
گوناگونهايویژگی

231 interactivity
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4پیوست 

پرسشنامه بررسی کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی

با عرض سلام

از خدمات بانکداري اینترنتی، اطلاعـاتی در مـورد برداشـت خـود از     خواهشمند است بر مبناي تجربه خود به عنوان یک استفاده کننده 
ــد      ــی کنی ــتفاده م ــه اس ــانکی ک ــدمات ب ــت خ ــت(کیفی ــا آنچــه ان  )واقعی ــه ب ــد    در مقایس ــا بگذاری ــار م ــد در اختی ــار داری . تظ

شما به هنگام هر گونـه  . دهداحتراماً در نظر داشته باشید که تقابل با وبسایت بانک فقط هنگام ورود مستقیم به سایت بانکتان رخ نمی 
خرید اینترنتی از قبیل خرید شارژ تلفن همراه و یا بلیت، پرداخت قبوض و نظایر آن به وبسایت بانک خود منتقل شده و از خـدمات آن  

.استفاده می نمایید

.مورد نظر خود خط بکشیدعدددور با توجه به راهنماي ارائه شده اکنون درخواست می شود

MBAدانشجوي رشته - محمود عندلیب

:توضیح مقیاس

12345

12345.                                به راحتی می توانم وارد وبسایت بانک شوم. 1

12345.                      ساده استوبسایتدر،پیدا کردن آنچه می خواهم. 2

بسرعت انجامکبانوبسایتتراکنش از طریق . 3

12345.                                                                              شودمی

استفاده از وبسایت بانک تلاش و مهارت خاصی. 4

12345.                                                            نمی طلبد

در مورد گزاره ارائه شده واقعیت با 
.وجه مطابقت نداردانتظارات شما به هیچ 

)فاصله زیاد میان واقعیت و انتظارت شما(

انتظارات شماواقعیت با ارائه شدهدر مورد گزاره
مطابقت داشته و حتی از انتظارات شما کاملا

).بالاتر است

با تا حدودي واقعیت گزاره ارائه شدهدر مورد 
انتظارات شما مطابقت دارد

واقعیت کمی پایین تر از ایده آل شماست= 4(
)واقعیت کمی پایینتر از سطح انتظارات شماست=2

در مورد گزاره ارائه شده نظر 
.خاصی ندارید
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خدمات اینترنتی سازمان و ساختار محتویات.5

12345.                                                     بانک براحتی قابل فهم است

زمان معین وقتی بانک قول می دهد در مدت. 6

12345.کاري را انجام دهد، به آن عمل می کند

من با بانک همیشهتراکنش هاي اینترنتیانجام . 7

12345.                                                          موفقیت آمیز است

12345.                            وبسایت سریع استتوسط خدمات ارائه شده. 8

وبسایت بانک وعده هاي دقیقی در مورد تحویل. 9

12345.                                                          خدمات ارائه می نماید

وبسایت بانک همیشه براي انجام معاملات . 10

12345.                                                                در دسترس است

لود شده و عملیات در آن به سرعت سایت . 11

12345.                                                            سریع انجام می شود

سوء استفادهشخصی منبانک از اطلاعات.12

12345.                                                                         نمی کند

احساس با بانکبه هنگام انجام تراکنش. 13

12345.امنیت دارم

12345.                                      من به خدمات بانک اعتماد دارم. 14

12345.                            بانک من شناخته شده و معتبر استنام . 15

جذاب طراحی وبسایت از لحاظ ظاهري. 16

12345.                                                                      و زیباست

بانک به درخواست ها و سوالهاي من بسرعت و از. 17

12345.                                             پاسخ می دهدe-mailطریق 
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اینترنتیدر تراکنشهاياشکالدر صورت بروز . 18

12345.                                                 بانک بسرعت پاسخگوست

ارتباطبانکباتلفنمی توان از طریق راحتی ب. 19

12345.                                                                   برقرار نمود

Onlineبصورتنماینده خدمات مشتریان. 20

12345.                                     ر استبر روي وبسایت همیشه حاض

بانک تلاش می کند تا مشکلاتی که وبسایت. 21

12345نماید) جبران(براي من بوجود آورده را تصحیح 

هنگامیکه عملیات مورد نظر من در وبسایت بانک. 22

12345.                    کندبموقع اجرا نمیشود بانک جبران خسارت می

:خواهشمند است اطلاعات زیر را در اختیار ما قرار دهیداکنون 

:.....................................................................................................................استفادهنام بانک مورد 

زن   مرد    :       جنس

: ..............سن

ماه12بیش از ماه  12تا 3ماه  3کمتر از :   مدت زمان استفاده از خدمات اینترنتی

بار در ماه................ تناوب استفاده از تراکنشهاي اینترنتی  

.از اینکه وقت خود را صرف تکمیل پرسشنامه کردید صمیمانه متشکرم
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آمار توصیفی داده هاي جمع آوري شده

N 

Mean Median Mode Std. Deviation Valid Missing 

Q1 800 0 4.14 4 4 0.70072 

Q2 800 0 3.905 4 4 0.62367 

Q3 800 0 3.885 4 4 0.67256 

Q4 800 0 4.0688 4 4 0.70153 

Q5 800 0 3.9563 4 4 0.60811 

Q6 800 0 3.1613 3 3 1.02546 

Q7 800 0 3.1488 3 4 1.0854 

Q8 800 0 3.285 3 4 0.97594 

Q9 800 0 3.2275 3 3 0.96924 

Q10 800 0 3.2225 3 4 1.12342 

Q11 800 0 3.1738 3 4 1.07121 

Q12 800 0 4.0563 4 5 0.90643 

Q13 800 0 3.8888 4 4 0.88733 

Q14 800 0 3.9963 4 4 0.82437 

Q15 800 0 4.3388 4 5 0.79359 

Q17 800 0 2.7487 3 3 1.09299 

Q18 800 0 2.7 3 3 0.99435 

Q16 800 0 2.915 3 3 0.78169 

Q19 800 0 3.0588 3 3 0.89235 

Q20 800 0 2.6875 3 3 0.85044 

Q21 800 0 2.3725 2 2 0.72932 

Q22 800 0 2.2063 2 2 0.83041 
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نتایج تحلیل مولفه ( تئوري و جداول مربوط به تحلیل آماري بکار گرفته شده در پایان نامه 

)اصلی

در تحقیق انجام شده، تحلیل عاملی با استفاده از تحلیل مولفه اصلی بعنوان روش استخراج عوامل مورد 

ین بتوانند تحلیل عاملی را براي اینکه محقق) 1995(233و یارنولد232بنابر گفته براینت. استفاده قرار گرفت

نمونه 800در این تحقیق، از . باشد5به متغیرها باید بالاتر از ) تعداد نمونه(234بکار گیرند، نسبت موضوع

به عنوان روش استخراج صورت پذیرد و ) سوال(متغیر 22استفاده شد تا تحلیل عاملی روي ) موضوع(

.راي تحلیل داده ها استفاده نماییماین بدان معنی است که می توانیم از این روش ب

داده هاي . قبل از اعمال روش تحلیل عاملی، باید کنترلی به منظور حذف داده هاي پرت صورت گیرد

با ). 2005پالانت، (پرت مواردي هستند که به مقدار قابل توجهی بالا و یا پایین اکثریت موارد دیگر باشند 

برابر طول 5/1مواردي که بیشتر از (اده هاي پرت را چک نمود می توان دSPSSاستفاده از نرم افزار 

). هاست٢٣٥جعبه

باید KMO236علاوه بر این، قبل از انجام تحلیل عاملی، آزمون کرویت بارتلت و سنجه کفایت نمونه گیري

داده براي اینکه . انجام شود تا از کفایت و تناسب داده ها براي انجام تحلیل عاملی اطمینان حاصل شود

و ) p<0.05(هاي ما براي تحلیل عاملی مناسب باشند، نتیجه آزمون کرویت بارتلت باید معنی دار باشد 

باشد تا بتوانیم یک تحلیل عاملی مناسب را 6/0باید بیشتر از مقدار مینیمم KMOمیزان سنجه کفایت 

نامه در جدول پیوست ؟؟؟ آورده نتایج این آزمونها در این پایان). 2001تاباچنیک و فیدل، (اجرا نماییم 

.شده است

232 Bryant
233 Yarnold
234 subject 
235 box 
236 Kaiser-Meyer-Olkin
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تحلیل عاملی یک روش کاهش داده هاست که براي شناسایی فاکتورهاي اصلی که واریانس و کوواریانس 

). 2005، 239و آکی238، سالکیند237گرین(میان سنجه ها را اندازه گیري می کنند، بکار می رود 

اجراي روش تحلیل مولفه هاي اصلی با چرخش واریمکس منتج به نتایج ارائه شده در جدول اشتراکات، 

ماتریس همبستگی، واریانس کل تعریف شده، ماتریس مولفه ها، ماتریس چرخش یافته عاملی و نمودار 

screeشد.

ماتریس . دهدضرایب همبستگی بین متغیرهاي موجود در تحلیل را ارائه می ماتریس همبستگی

.باشد تا بتوان تحلیل عاملی را در مورد آن بکار گرفت3/0همبستگی بایذ شامل ضرایب بسیاري بالاي 

براي کفایت نمونه گیري KMOتناسب داده ها براي تحلیل عاملی از طریق آزمون کرویت بارتلت و معیار 

).2005پالانت، (نیز قابل اثبات می باشد ) که در بالا معرفی شد(

) سطرها(نیز شامل بارهاي عاملی است که نشان دهنده ضرایب همبستگی میان متغیرها ماتریس عاملی

درصد واریانس در متغیر توصیف شده توسط عامل داده شده با . می باشد) ستونهاي جدول(و عوامل 

باشد تا مقداري که یک بار عاملی داشته). 2002گارسون، (مجذور بار عاملی نیز نشان داده می شود 

اما حداقل . بتوان متغیر را یک جزء و مولفه تعریف کننده عامل بدانیم، کاملاً اختیاري و دلخواه است

مبتنی بر منابع موجود و تحقیقات . در بیشتر مطالعات اجتماعی ملحوظ می شود35/0یا 3/0میزان 

براي داده هاي مربوط . داشته باشدصورت پذیرفته، مقدار و اندازه بارهاي عاملی تفاسیر متفاوتی می تواند

دانست "بالا"براي بارهاي عاملی لازم است تا بتوان بار عاملی را 6/0به طیف لیکرت، مقداري حدود 

).2002گارسون، (

براي اندازه گیري واریانس در یک متغیر مشخص که توسط تمام عوامل با هم تعریف شده است اشتراك

اگر مقدار اشتراك یک متغیر کم . توان بصورت پایایی مقیاس تفسیر نموداشتراك را می. به کار می رود

که این متغیر به آن وابسته ) بعد(چون عاملی . باشد باید به احتمال زیاد این متغیر را از مدل حذف کنیم

237 Green
238 Salkind
239 Akey
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قبول اما تفسیر مقادیر اشتراکات و اندازه قابل . است نمی تواند به میزان کافی واریانس آن را توصیف کند

صورت گیردو در برخی از تحقیقات میزان قابل قبول براي ) ابعاد(براي آن باید در ارتباط با تفسیر عوامل 

هم قابل 25/0این در حالیست که در برخی موارد حتی مقدار اشتراك . ذکر شده است75/0اشتراك 

هر . بازي می کند) بعد(مسئله مهم در اینجا نقشی است که متغیر در توصیف و تعریف عامل. قبول است

جدول . گاه مقدار اشتراك متغیر بیشتر باشد نقش مهم تري را در تعریف بعد مربوطه بازي می کند

مربوط به اولیه بودن 240در ستون اولیه1مقادیر . اشتراکات شامل مقادیر اولیه و استخراج شده می باشد

در . تغییرات هر عامل را نشان می دهد% 100متغیر ریعنی ه. برآوردها و ساخته نشدن عامل هاست

در . ند و طبیعتاً کمتر از یک می باشنداز ساختن عامل ها، اصلاح شده ااین مقادیر پس241ستون استخراج

.حفظ شوند5/0این تحقیق تصمیم گرفته شد مقادیر بیشتر از 

بیانگر مقادیر خاص یا ویژه . ندارائه شده ا242)ویژه(مقادیر خاص واریانس کلی توصیف شدهدر جدول 

اگر مقدار ویژه عامل مورد نظر . نسبتی از واریانس کل متغیرهاست که توسط آن عامل تببین می گردد

و می توان پایین باشد، بدین معنی است که عامل قسمت کمی از واریانس متغیرها را ارائه می نماید

یر ویژه، میزان واریانس را در متغیرهایی که با یک بنابراین، مقداد. چنین متغیري رااز مدل حذف نمود

لازم به ذکر است که جمع کل واریانس در ( مشخص توصیف می شوند اندازه می گیرد ) بعد(فاکتور 

علاوه بر این، هنگام که ). ستون دوم جدول کل واریانس توصیف شده، باید برابر با تعداد متغیرها باشد

در جدول واریانس کل تعریف شده مقادیر ویژه اولیه و پس از استخراج با تحلیل مولفه اصلی انجام شود، 

کمتر از مقادیر دو ستون قبلی "243جمع چرخش یافته بارهاي مجذور"مقادیر ویژه در ستون . هم برابرند

با استفاده از داده هاي بدست آمده در جدول کل واریانس تعریف شده و ). 2002گارسون، (خواهد بود 

را تعیین ) ابعاد(، می توان تعداد عوامل 244یکی از رایج ترین تکنیک هاي استخراج فاکتور، ملاك قیصر

240 Initial
241 Extraction
242 eigenvalue
243 Rotation Sums of Squared Loadings
244 Kaiser’s criterion 



١٢٤

ج می شوند باید برابر با تعداد مقادیر خاص بزرگتر از یک بنابر ملاك قیصر، تعداد عواملی که استخرا. نمود

).2005پالانت، (باشد 

آزمون . (می باشدscreeروش دیگري براي تعیین تعداد فاکتورهاي استخراج شده، استفاده از نمودار 

Cattle's scree .(قبل از بدین ترتین که تعداد فاکتورهایی که استخراج می شوند باید برابر با تعداد نقاط

حالت تقریباً افقی به خود می گیرد به عبارتی دیگر شیب آن screeنقطه اي است که پس از آن نمودار 

).2005پالانت، (نزدیک به صفر می شود 

کاري که براي . به منظور ساده سازي مطالعه خروجی تحلیل هاي انجام شده از چرخش استفاده می کنیم

س از اجراي چرخش، مقادیر ویژه مولفه ها و در نتیجه آن بارهاي پ. توصیف فاکتورها لازم می باشد

روش هاي چرخش زیادي وجود دارند که یکی از رایج ترین آنها روش چرخش . عاملی تغییر خواهند کرد

می باشد که مرتبط ساختن متغیرهاي مشخص شده را به یک فاکتور بسیار راحت می کند 245واریماکس

).2002گارسون، (

. ائه شده در پیوست، نتایج تحلیل مولفه اصلی را به دو صورت جدولی و نموداري نشان می دهدجداول ار

جداول اشتراکات، ماتریس همبستگی، واریانس کلی تعریف شده، ماتریس مولفه ها، ماتریس چرخش 

براي تمام داده ها ارائه شده استscreeیافته مولفه ها و نمودار 

245 Varimax Rotation Method 
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براي کفایت نمونه گیريKMOآزمون کرویت بارتلت و سنجه 

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .790

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 8083.268

df 231

Sig. .000

در نتیجه انجام روش تحلیل مولفه اصلی می باشندSPSSتمامی جداول زیر خروجی هاي نرم افزار 

Communalities

Initial Extraction 

Q1 1.000 .610

Q2 1.000 .507

Q3 1.000 .582

Q4 1.000 .615

Q5 1.000 .663

Q6 1.000 .695

Q7 1.000 .670

Q8 1.000 .651

Q9 1.000 .565

Q10 1.000 .851

Q11 1.000 .835

Q12 1.000 .698

Q13 1.000 .710

Q14 1.000 .716

Q15 1.000 .502

Q16 1.000 .814

Q17 1.000 .874

Q18 1.000 .809

Q19 1.000 .775

Q20 1.000 .774

Q21 1.000 .857

Q22 1.000 .844

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 
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Total Variance Explained 
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Total 
% of 

Variance Cumulative % Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
1 6.353 28.876 28.876 6.353 28.876 28.876 2.810 12.774 12.774 

2 2.280 10.363 39.239 2.280 10.363 39.239 2.664 12.108 24.882 

3 1.769 8.041 47.281 1.769 8.041 47.281 2.574 11.698 36.580 

4 1.696 7.709 54.990 1.696 7.709 54.990 2.455 11.161 47.741 

5 1.228 5.584 60.574 1.228 5.584 60.574 1.716 7.802 55.543 

6 1.212 5.508 66.082 1.212 5.508 66.082 1.708 7.764 63.307 

7 1.078 4.902 70.984 1.078 4.902 70.984 1.689 7.677 70.984 

8 .877 3.988 74.971 

9 .704 3.198 78.169 

10 .638 2.898 81.067 

11 .581 2.639 83.706 

12 .546 2.481 86.187 

13 .453 2.060 88.247 

14 .423 1.922 90.169 

15 .391 1.775 91.944 

16 .354 1.609 93.554 

17 .315 1.431 94.984 

18 .265 1.203 96.187 

19 .238 1.080 97.267 

20 .219 .993 98.260 

21 .202 .919 99.179 

22 .181 .821 100.000 
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Component Matrixa

Component 

1 2 3 4 5 6 7 

Q1 .583 -.179 .089 .394 -.137 .074 .226

Q2 .540 -.276 .032 .280 -.136 .198 .043

Q3 .618 -.338 .089 .101 -.259 .028 -.026

Q4 .559 -.356 -.071 .288 -.128 .229 .140

Q5 .539 -.306 -.078 .332 -.223 .120 .314

Q6 .540 -.144 .400 -.338 -.256 -.205 -.027

Q7 .565 -.075 .348 -.310 -.176 -.301 -.082

Q8 .688 -.018 .267 -.241 -.102 -.194 .000

Q9 .588 -.002 .237 -.273 -.067 -.290 .020

Q10 .501 -.144 .004 .375 .473 -.428 -.180

Q11 .505 -.154 .010 .474 .462 -.299 -.174

Q12 .550 -.205 -.229 -.325 .048 .377 -.226

Q13 .586 -.086 -.300 -.348 .258 .255 -.129

Q14 .643 -.208 -.317 -.294 .256 .051 -.064

Q15 .532 -.211 -.248 -.250 .111 .134 -.140

Q16 .535 .585 -.171 .230 -.216 -.038 -.238

Q17 .427 .412 -.228 -.240 .152 -.182 .597

Q18 .567 .452 -.250 -.062 .159 -.045 .436

Q19 .504 .584 -.225 .150 -.223 .092 -.220

Q20 .496 .595 -.130 .176 -.228 -.034 -.271

Q21 .225 .353 .676 -.004 .278 .376 -.072

Q22 .347 .305 .599 .091 .301 .397 .125

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 7 components extracted. 
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Rotated Component Matrixa

Component 

1 2 3 4 5 6 7 

Q1 .713

Q2 .649

Q3 .592 .396

Q4 .733

Q5 .783

Q6 .799

Q7 .790

Q8 .696

Q9 .679

Q10 .880

Q11 .855

Q12 .781

Q13 .798

Q14 .736

Q15 .645

Q16 .864

Q17 .900

Q18 .339 .780

Q19 .842

Q20 .851

Q21 .904

Q22 .885

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 6 iterations. 

.تحلیل نقش ندارند حذف شده اندکه در3/0، اعداد کمتر از تسهیل بررسی داده هادر جدول فوق به منظور * 
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ماتریس همبستگی

Correlation Matrix 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 
Correlation Q1 1.000 .446 .454 .434 .478 .232 .208 .330 .281 .315 .346 .228 .150 .287 .189 .241 .162 .217 .197 .233 .089 .232

Q2 .446 1.000 .410 .424 .398 .235 .246 .297 .189 .234 .313 .264 .245 .299 .257 .209 .026 .206 .125 .168 .075 .144

Q3 .454 .410 1.000 .447 .431 .419 .353 .391 .305 .294 .271 .321 .272 .336 .354 .205 .083 .143 .159 .167 .054 .114

Q4 .434 .424 .447 1.000 .532 .242 .223 .275 .170 .270 .334 .346 .298 .303 .244 .141 .060 .213 .191 .099 .018 .102

Q5 .478 .398 .431 .532 1.000 .206 .171 .280 .257 .238 .292 .229 .214 .257 .267 .176 .132 .204 .171 .128 -.082 .147

Q6 .232 .235 .419 .242 .206 1.000 .562 .463 .517 .195 .100 .296 .232 .235 .234 .137 .171 .144 .106 .141 .192 .187

Q7 .208 .246 .353 .223 .171 .562 1.000 .623 .394 .217 .206 .269 .247 .304 .191 .157 .192 .200 .164 .214 .159 .181

Q8 .330 .297 .391 .275 .280 .463 .623 1.000 .514 .218 .295 .306 .291 .414 .342 .278 .277 .304 .275 .240 .218 .252

Q9 .281 .189 .305 .170 .257 .517 .394 .514 1.000 .291 .166 .232 .318 .333 .277 .260 .250 .262 .151 .247 .161 .198

Q10 .315 .234 .294 .270 .238 .195 .217 .218 .291 1.000 .704 .118 .238 .306 .193 .237 .103 .225 .136 .161 .036 .136

Q11 .346 .313 .271 .334 .292 .100 .206 .295 .166 .704 1.000 .157 .207 .280 .182 .213 .092 .192 .146 .204 .093 .151

Q12 .228 .264 .321 .346 .229 .296 .269 .306 .232 .118 .157 1.000 .677 .446 .363 .164 .120 .220 .192 .167 .033 .076

Q13 .150 .245 .272 .298 .214 .232 .247 .291 .318 .238 .207 .677 1.000 .559 .324 .190 .298 .327 .220 .226 .041 .121

Q14 .287 .299 .336 .303 .257 .235 .304 .414 .333 .306 .280 .446 .559 1.000 .658 .170 .293 .330 .211 .161 -.021 .054

Q15 .189 .257 .354 .244 .267 .234 .191 .342 .277 .193 .182 .363 .324 .658 1.000 .180 .137 .238 .223 .087 .017 .051

Q16 .241 .209 .205 .141 .176 .137 .157 .278 .260 .237 .213 .164 .190 .170 .180 1.000 .288 .447 .703 .685 .163 .176

Q17 .162 .026 .083 .060 .132 .171 .192 .277 .250 .103 .092 .120 .298 .293 .137 .288 1.000 .695 .296 .257 .039 .145

Q18 .217 .206 .143 .213 .204 .144 .200 .304 .262 .225 .192 .220 .327 .330 .238 .447 .695 1.000 .422 .417 .127 .228

Q19 .197 .125 .159 .191 .171 .106 .164 .275 .151 .136 .146 .192 .220 .211 .223 .703 .296 .422 1.000 .639 .134 .210

Q20 .233 .168 .167 .099 .128 .141 .214 .240 .247 .161 .204 .167 .226 .161 .087 .685 .257 .417 .639 1.000 .180 .166

Q21 .089 .075 .054 .018 -.082 .192 .159 .218 .161 .036 .093 .033 .041 -.021 .017 .163 .039 .127 .134 .180 1.000 .683

Q22 .232 .144 .114 .102 .147 .187 .181 .252 .198 .136 .151 .076 .121 .054 .051 .176 .145 .228 .210 .166 .683 1.00
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7پیوست 

جداول و نمودارهاي مربوط به  فراوانی هاي پاسخ به سوالات تحقیق

1نمودار درصد فراوانی سوال 2نمودار درصد فراوانی سوال 

3نمودار درصد فراوانی سوال 4نمودار درصد فراوانی سوال 
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5نمودار درصد  فراوانی سوال 6نمودار درصد فراوانی سوال 

7نمودار درصد فراوانی سوال 8نمودار درصد فراوانی سوال 
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9رصد فراوانی سوال نمودار د10نمودار درصد فراوانی سوال 

11نمودار درصد فراوانی سوال 12نمودار درصد فراوانی سوال 
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13نمودار درصد فراوانی سوال 14نمودار درصد فراوانی سوال 

15نمودار درصد فراوانی سوال 16نمودار درصد فراوانی سوال 
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17نمودار درصد فراوانی سوال 18نمودار درصد فراوانی سوال 

19نمودار درصد فراوانی سوال 20نمودار درصد فراوانی سوال 
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21نمودار درصد فراوانی سوال 22نمودار درصد فراوانی سوال 
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جدول فراوانی پاسخ ها براي تک تک سوالات بر مبناي درصد

ــا  ــخ هــــ ــی در پاســــ ــد فراوانــــ درصــــ

Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 

0.00.07.1 5.0 4.0 3.9 6.9 4.9 0.5 1.1 0.4 0.4 2.9 15.6 13.3 5.3 8.9 5.8 17.9 

2.3 2.3 15.1 27.8 18.6 15.9 21.4 27.0 4.4 5.6 5.1 3.6 25.9 23.0 26.9 19.3 29.4 60.4 50.9 

14.6 14.0 41.5 24.4 29.0 44.5 26.8 22.5 22.3 21.9 16.5 7.1 48.8 37.8 38.8 41.9 46.5 24.8 25.1 

57.1 69.6 27.0 33.1 41.6 25.1 32.6 37.1 34.8 46.0 50.5 39.5 21.9 18.1 18.9 31.6 14.6 9.1 5.0 

26.0 14.1 9.3 9.8 6.8 10.6 12.4 8.5 38.1 25.4 27.5 49.4 0.6 5.5 2.3 2.0 0.6 5.8 1.1 

100100100100100100100100100100100100100100100100100100100
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8پیوست 
شماره سوال مربوطه در پرسشنامهتعاریف آیتم هاي کیفیتی بدست آمده در مدل تعدیل شده و 

شماره سوال در 
بعد کیفیتی مربوطهصورت سوالپرسشنامه

Q1 کاراییبه راحتی می توانم وارد وبسایت بانک شوم
Q2 پیدا کردن آنچه می خواهم، در وبسایت ساده است
Q3  شودبانک بسرعت انجام میتراکنش از طریق وبسایت
Q4 استفاده از وبسایت بانک تلاش و مهارت خاصی نمی طلبد
Q5 سازمان و ساختار محتویات خدمات اینترنتی بانک براحتی قابل فهم است

Q6  اجراي تعهداتکندکاري را انجام دهد، به آن عمل میوقتی بانک قول می دهد در مدت زمان معین
Q7  هاي اینترنتی من با بانک همیشه موفقیت آمیز استانجام تراکنش
Q8 خدمات ارائه شده توسط وبسایت سریع است
Q9 وبسایت بانک وعده هاي دقیقی در مورد تحویل خدمات ارائه می نماید

Q12 امنیت و اعتباربانک از اطلاعات شخصی من سوء استفاده نمی کند
اطمینان اعتبار بانک، (

خدمات صحت و کیفیت 
آن و در امان بودن 
)اطلاعات شخصی

Q13  دارمامنیتبه هنگام انجام تراکنش با بانک احساس
Q14 من به خدمات بانک اعتماد دارم
Q15 نام بانک من شناخته شده و معتبر است

Q16 طراحی وبسایت از لحاظ ظاهري جذاب و زیباست
جذابیت و سهولت 

ارتباط
جذابیت و سهولت در (

برقراري ارتباط با بانک از 
طریق وبسایت بانک، 

تماس تلفنی و گفتگو با 
نماینده آن لاین خدمات 

)مشتریان

Q19 براحتی می توان از طریق تلفن با بانک ارتباط برقرار نمود

Q20  نماینده خدمات مشتریان بصورتOnlineبر روي وبسایت همیشه حاضر است

Q10  در دسترس بودن انجام معاملات در دسترس استوبسایت بانک همیشه براي
سیستم Q11 سایت به سرعت لود شده و عملیات در آن سریع انجام می شود

Q21 
تصحیح راوبسایت براي من بوجود آوردهمشکلاتی کهتاتلاش می کندبانک 

نماید)جبران(
جبران خسارت

Q22 
بموقع اجرا نمیشود بانک جبران هنگامیکه عملیات مورد نظر من در وبسایت بانک 

کندخسارت می
Q17  بانک به درخواست ها و سوالهاي من بسرعت و از طریقe-mailپاسخگوییپاسخ می دهد
Q18 در صورت بروز اشکال در تراکنشهاي اینترنتی بانک بسرعت پاسخگوست
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9پیوست 

.را انتخاب نموده اند) راضی(5و 4و یا ) ناراضی(2و 1درصد فراوانی افرادي که گزینه هاي 

را انتخاب 5و 4درصد فراوانی افرادي که گزینه هاي 
اندکرده

)به ترتیب نزولی(

را انتخاب 2و 1درصد فراوانی افرادي که گزینه هاي 
اندکرده

)به ترتیب صعودي(
درصدسوال درصدسوال
Q15 88.9 Q1 1.5 

Q1 84.5 Q2 1.9 

Q5 83.7 Q4 2.3 

Q4 83.1 Q5 2.3 

Q2 79.2 Q3 2.7 

Q14 78 Q15 4 

Q3 77.4 Q12 4.9 

Q12 72.9 Q14 5.5 

Q13 71.4 Q13 6.7 

Q8 48.4 Q9 19.8 

Q11 45.6 Q6 22.2 

Q10 45 Q8 22.6 

Q7 42.9 Q19 24.6 

Q6 36.3 Q10 28.3 

Q9 35.7 Q16 28.8 

Q19 33.6 Q11 31.9 

Q17 23.6 Q7 32.8 

Q16 22.5 Q20 38.3 

Q18 21.2 Q17 38.6 

Q20 15.2 Q18 40.2 

Q21 14.9 Q21 66.2 

Q22 6.1 Q22 68.8 
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منابع و مآخذ

، اینترنتیبانکداريخدمات درکیفیتکلیديهايمشخصه، 1388اخوان صراف، ا، آراسته، م، .1
اولین همایش تخصصی تبلیغات خلاق بانکی، تهران

خودپرداز بانکخدماتکیفیتازمشتریانرضایت، بررسی1387بامداد، ن، رفیعی مهرآبادي، ن؛ .2
)31پیاپی (4يشمارههشتم،، سالمدیریتاجتماعیوانسانیعلوميپژوهشنامهها، 

، دوران، چاپ اول، شناسی و علوم تربیتیهاي تحقیق در روانروش، 1384بیابانگرد، اسماعیل؛ .3
تهران

، رهیافت، چاپ اول، شناسیهاي تحقیق و سنجش در علوم تربیتی و روانروش، 1378بیانی، احمد؛ .4
تهران

اولویت بندي عوامل موثر بر رضایت و نارضایتی ، 1388حقیقی کفاش، مهدي، نیلوفر، احمدي؛ .5
، تهرانولین کنفرانس بین المللی بازاریابی خدمات بانکی، امشتریان از کیفیت خدمت بانکی

شرکت) تارنما(وبسایت ستفادهاقابلیتوجذابیتمیزانحقیقی نسب، منیره، تابعین، آزاده؛ ارزیابی.6
مدیریتنشریه، 1387صنعتی، بازارفضايدرداخلیمشتریاندیدگاهازایرانپتروشیمیبازرگانی
38تا21، صفحه1شماره،1دوره،بازرگانی

کاربرانرضایتمنديمیزانگیرياندازه، 1387، میراسدي، س، 1حقیقی، م، بیورانی، ح، قارلقی، .7
، )نویناقتصادپاسارگاد،پارسیان،هايبانک : مطالعهمورد(الکترونیکی بانکداريخدماتازنهایی

، تهرانبازاریابی خدمات بانکیاولین کنفرانس بین المللی 
ابعاد موجود در ادراك مطالعه اي کیفی درباره شناسایی، 1386حیاتی، بابک، علوي، سید بابک؛ .8

، تهرانپنجمین کنفرانس بین المللی مدیریت، مشتریان از کیفیت خدمات یک بانک ایرانی
ارزیابی رضایت مشتریان از تسهیلات بانکی در بانک هاي "مه ارشد، ، پایان نا1383حیدرنژاد، ي؛ .9

، دانشکده علوم انسانی و اجتماعی، دانشگاه مازندران"ملت استان مازندران
، چاپ هشتم، تهرانشناسی و علوم تربیتیروش تحقیق در روان، 1379دلاور، علی؛ .10
شناسایی و اولویت بندي عوامل موثر بر رضایت مشتریان ، 1388دهقان، نبی االله، دهقان، کبري؛ .11

، تهراناولین کنفرانس بین المللی بازاریابی خدمات بانکی، بانکها
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Abstract 
The following research is intended to identify and design a model for evaluation 
of internet banking service quality in Iran. In this research, using two already 
developed models for measuring the quality of on line services by Zeithaml et.al, 
the author designed the initial model for measuring the satisfaction of customers 
with the internet banking services, they receive. In order to do this the developed 
questionnaire was distributed among the selected sample of Ferdowsi university 
professors and students, and empirical data was collected. As a result of this 
survey, 7 quality dimensions were   identified according to the collected data. 
These dimensions are as follows: 

Efficiency, fulfillment, security and credibility, communication ease and 
attractiveness, system availability, compensation and responsiveness. 

Furthermore, 22 items were considered to measure customers’ satisfaction with 
these dimensions.  

Finally, by evaluating the descriptive statistics, customers’ satisfaction was 
evaluated and managerial recommendations and guides for researchers who want 
to continue this study were presented   

Keywords: Banking Services, Service Quality, SERVQUAL Model, Online Systems, 
Internet Service Quality, E-SQ Instrument, Customer Satisfaction


