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 در مشتري رضایت و خدمات کیفیت ابعاد ي رابطه مطالعه

  الکترونیکی و سنتی خدمات اي مقایسه مدل: بانکداري صنعت 

 

 7/10/1390 :دریافت  * غفاري فرهاد

 20/5/1391 :پذیرش  ** جعفري پژمان

 ***اشکان امیرمدحی

  

  چکیده
و عدم تمایز محصولات، کیفیت خدمات به عنوان مزیت  يراد کنبا رقابتی شدن صنعت با

 ذهنی تصویر از اطلاع. مندي مشتریان دارد رقابتی شناخته شده است و تأثیر مستقیمی بر رضایت

 آشکار را سازمان یک قوت و ضعف نقاط که این ضمن ها مشتریان و روابط حاکم بر آن نزد سازمان

در این راستا  .آورد می فراهم عملکرد سطح ارتقاي و مناسب راهبردهاي اتخاذ براي را زمینه سازد، می

و در نهایت  گذار بر کیفیت خدمات بانکی ترین عوامل تأثیر پژوهش حاضر با هدف شناخت مهم

نظور به همین م .ي راهکار انجام شده است ارائهمندي مشتریان و  ي این ابعاد با رضایت رابطه

گذار بر خدمات الکترونیک  هاي تأثیر گیري از متغیر با استفاده از مدل سروکوال و بهره  اي نامه پرسش
نفر، از مشتریان سه بانک برتر خصوصی ایران  384ي  طراحی شد و در شهر تهران با حجم نمونه

لیزرل مورد تجزیه و افزار  سازي معادلات ساختاري و استفاده از نرم آوري گردید و با روش مدل جمع

نتایج حاکی از آن است که ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک تأثیر  .تحلیل قرار گرفت
مثبتی بر میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی دارد و از طرفی ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات 

  .ی بر رضایت مشتریان داردالکترونیک تأثیر بیشتري نسبت به ادراك مشتریان از کیفیت خدمات سنت

سازي  ي، مدلدار بانک صنعتکیفیت خدمات سنتی، کیفیت خدمات الکترونیک، : مفاهیم کلیدي

  معادلات ساختاري

                                                             
 تحقیقات و علوم واحد اسلامی آزاد دانشگاه رایداتسا *

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات رایداتسا **
  کارشناس ارشد مدیریت صنعتی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات ***
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  مقدمه

ي مختلف جامعه به ویژه در نظام بانکی، ها توسعه کاربرد فناوري اطلاعات در بخش

کاربرد فناوري اطلاعات در  از دلایل عمده توسعه. ي فناوري اطلاعات استها حاصل قابلیت

ي بانکداري الکترونیک و کاهش ها توان به سهولت استفاده از سیستم مینظام بانکداري 

ماهیت پیچیده خدمات از یک سو و افزایش سهم بخش . هزینه دریافت خدمات اشاره نمود

که یی شده است ها خدمات در صنایع، باعث افزایش نیاز به ارتقاء کیفیت خدمات در شرکت

 ,Wang, Lo(باشند  میبه دنبال بهبود عملکرد مالی و جذب مشتریان در محیط بسیار رقابتی 

& Hui, 2003 .(ي خصوصی، رقابت بالایی را در صنعت بانکداري به وجود ها ورود بانک

ي مشتریان را با توجه به تغییر نوع زندگی و خدمت رسانی به ها آورده و توقعات و خواسته

ي سنتی، ارتقاء کیفیت خدمات داراي تبعات ها در محیط. متحول ساخته است ها آن

استراتژیکی همچون افزایش وفاداري مشتریان و رشد بهره وري مبادلات اقتصادي خواهد 

توان نتیجه گرفت که کیفیت خدمات الکترونیک نیز در رضایت و وفاداري  میبنابراین . بود

 تغییرات ورود فناوري اطلاعات، ).Sheng & Liu, 2010( مشتریان تاثیر مثبتی خواهد گذاشت

 راه از بانکداري يها نظام به آوردن روي که موجب آورده پدید بانکداري نظام در ساختاري

 پر که است شده باز مشتریان به خدمات ارائه براي متعددي مسیرهاي .است شده دور

خودپردازها، اینترنت بانک، تلفن بانک و  از عبارتند ترتیب به بانکداري مسیرهاي ترین استفاده

در همه جا خدماتی مشابه و با  ها بانک). Wan, Luk, & Chow, 2003(تلفن همراه بانک 

به منظور متمایز  ها دارند، بنابراین مدیران بانک میهزینه ي یکسان را به مشتریان عرضه 

باشند  میمات به دنبال افزایش کیفیت خد ها نمودن خدمات خود از دیگر بانک

)Ghazizadeh, Besheli, & Talebi, 2010 .( کیفیت خدمات رابطه نزدیکی با رضایتمندي

احتمال  خدمات کیفیت و بهبود) Avkiran, 1994(مشتریان در صنعت بانکداري داشته 

ماندن،  میل به تعهد، مانند رفتاري نتایج به منجر دهد که می افزایش مشتریان را رضایتمندي

 نسبت به مشتري تحمل افزایش مشتري، و خدمت دهندة میان ارائه دوسویه یونديپ ایجاد

 & ,Arasli, Katircioglu(گردد  می بانک مورد مثبت در تبلیغات و خدمات ارائه در اشکالات

Samadi, 2005 .(مشتریان و عوامل تاثیر گذار بر آن، نزد سازمان ذهنی تصویر از اطلاع 

از طرفی . آورد می فراهم عملکرد سطح ارتقاي و مناسب راهبردهاي اتخاذ براي را زمینه

همین سطح کیفیت خدماتشان  ها افزایش کیفیت خدمات که شاید تنها تفاوت میان بانک
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 Uma Sankar, Jyoti(باشد  میباشد، راهی براي رسیدن به موفقیت در صنعت بانکداري نوین 

Ranjan, Pattnaik, & Ayasa Kanta, 2010.( 

  

  ادبیات نظري پژوهش

 که است نشدنی لمس و منفعتی نامحسوس یا فعالیت است خدمت، معتقد کاتلر فیلیپ

خدمت  تولید. ندارد دنبال به را چیزي مالکیت و کند می دیگر عرضه طرف به طرف مبادله یک

). Kotler & Armstrong, 1999(نباشد  یا باشد وابسته فیزیکی کالاي به است ممکن

در رویکرد فلسفی، کیفیت مترادف با : متفاوتی در قبال تعریف کیفیت وجود دارد يها رویکرد

1برتري ذاتی
ي ها در رویکرد فنی، کیفیت، به میزان تطابق محصول با استاندارد. باشد می 

در رویکرد مشتري محور، کیفیت موضوعی ذهنی است که توسط . شود میفنی، نسبت داده 

به . گردد و به شکل جدي به ادراکات مشتریان بستگی دارد یمگیرندگان آن تعیین و تبیین 

رسد این دیدگاه در زمینه تعریف کیفیت در حوزه خدمات از جذابیت ویژه اي برخوردار  مینظر 

واقعیت آن است که کیفیت اصطلاحی مبهم است که، ). Schneider & White, 2004(است 

که کیفیت چیست و از طرف ) داند می کند که مییا فکر (داند  میاز یک طرف هر فردي 

) 2002(عثمان و اون  .دیگر، ایجاد و ارائه تعریفی واحد از آن، یک مشکل اساسی است

کیفیت خدمات را به عنوان درجه اي از اختلاف بین ادراکات و انتظارات مشتریان از خدمات 

 ,Mishkin(از صنعت خدمات است  میبانکداري و خدمات مالی بخش مه .کنند تعریف می

و کیفیت این خدمات رابطه نزدیکی با رضایتمندي مشتریان در این صنعت دارد ) 2001

)Avkiran, 1994 .(ها ، مدیران بانکها با در نظر گرفتن امکان دریافت خدمات مشابه در بانک 

متمایز  ها تمایل دارند تا خدمات بانک خود را از طریق کیفیت بهتر خدمات ، از دیگر بانک

امروزه صنعت بانکداري به دو بخش داخل شعبه و خارج ). Ghazizadeh et al., 2010(ند ساز

شعبه یا به عبارت بهتر، بانکداري سنتی و بانکداري الکترونیک تقسیم شده است و براي ارائه 

خدمات مالی و خدمات بانکی اثربخش، استفاده از فن آوري اطلاعات و بکارگیري اینترنت، 

بانکداري الکترونیک، در واقع، ). Bruce Ho & Lin, 2010(باشد  میذیر امري گریز ناپ

ي یک بانک از طریق بکارگیري فناوري اطلاعات است ها یکپارچه سازي بهینه همه فعالیت

 & ,Blount, Castleman(کند  میکه امکان ارائه کلیه خدمات مورد نیاز مشتریان را فراهم 

Swatman, 2005 .(موجب تغییر رفتار مصرف کننده و نحوه  2یه اینترنترشد خدمات بر پا

بانکداري ). Bruce Ho & Lin, 2010(با ارائه دهندگان خدمات شده است  ها تعامل آن
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باشد و با ارائه خدمات  میالکترونیکی در واقع حذف دو قید زمان و مکان از خدمات بانکی 

به  ها اکنون بانک .شوند میبانکداري الکترونیک این عوامل کم کم به دست فراموشی سپرده 

این نتیجه رسیده اند که در واقع توجه به کیفیت، رمز بقا در محیط رقابتی بانکداري است 

)Wang et al., 2003 .(و عمیق آثار خدمات کیفیت که معتقدند محققان از گروه زیادي 

 جاي بر به سازمان مشتري پایبندي و وفاداري بر آن طریق از و رضایتمندي بر اي عمده

کیفیت خدمات به عنوان یکی از عوامل موثر براي ). Eboli & Mazzulla, 2007(گذارد  می

دستیابی به منافع استراتژیک سازمان مثل حفظ نرخ مشتریان و یا افزایش اثربخشی و بدست 

ي گذشته کیفیت ها در دهه). Sadiq Sohail & Shaikh, 2008(باشد  ملیاتی میآوردن سود ع

 Bruce(خدمات به یکی از مهم ترین مسائل در عرصه تحقیقات دانشگاهی تبدیل شده است 

Ho & Lin, 2010 .( اغلب این تحقیقات کیفیت خدمات را از طریق کاربرد مدل سروکوال یا

کاظمی و همکارش به رتبه بندي عوامل . داده اند مدل تعدیل شده آن مورد سنجش قرار

یی ها موثر بر رضایت مشتریان با تاثیر گرفتن از مدل سرو کوال و نیز اضافه نمودن شاخص

در . )1388کاظمی و مهاجر، ( جدید، به رتبه بندي این عوامل از دیدگاه مشتریان پرداختند

ي ها سنتی در یک از بانک بررسی دیگري حسینی و همکارانش به سنجش کیفیت خدمات

نیز از مدل سروپرف براي انجام تحقیق خود بر روي مشتریان بانک  ها آن. ایرانی پرداختند

بامداد و مهرآبادي نیز پژوهشی در . )1389حسینی، احمدي نژاد و قادري، ( بهره بردند

تریان ي بانکداري الکترونیک پرداختند و رضایت مشها سنجش کیفیت خدمات یکی از زمینه

بامداد و رفیعی مهرآبادي، (را مورد بررسی قرار دادند  ها از کیفیت خدمات خودپرداز بانک

در تحقیقاتشان از مدل سروکوال استفاده نمودند و بر ) 2002(زو، وایمر جونیور و چن  .)1387

گویند، به همین  میاین اعتقاد بودند که مشتریان بر اساس ادراکاتشان به سوالات پاسخ 

در . ت پرسشنامه اي را در طیف لیکرد و فقط بر اساس ادراکات مشتریان طراحی نمودندجه

کیفیت خدمات الکترونیک بانک در استرالیا مورد سنجش ) 2006(تحقیقات الهواري و وارد 

قرار گرفت و تاثیر آن بر رضایت مشتري و عملکرد بانکی مورد ارزیابی قرار گرفت، که از 

با استفاده از  2008در سال . داد میي رضایت بر عملکرد مشتري خبر وجود تاثیر میانجیگر

مدل سروکوال، این بار به جاي خدمات سنتی، کیفیت خدمات الکترونیک مورد تحقیق قرار 

 ,Wong(گرفت و از وجود فاصله بسیار زیادي بین انتظارات و ادراکات مشتریان خبر داد 

Rexha, & Phau, 2008 .( بک یپ، وانگ، لو و)نیز در تحقیقات خود  خود تاکید ) 2010
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بایست،  میکنند که مدیران براي جلب اعتماد مشتریانشان نسبت به خدمات الکترونیک  می

  .خدماتی با کیفیت بالاتر را به صورت سنتی در شعب خود ارائه نمایند

 و خدمات کیفیت موضوع طرح از طولانی زمان گذشت علیرغم. کیفیت خدمات سنتی

 دلیل به بلکه نیافته، کاهش موضوع این به تنها توجه نه آن، ارزیابی و سنجشي ها شیوه

آن  نقش پیشرفته و مدرن به خصوص اقتصادهاي کشورها اقتصاد در خدمات اهمیت فزاینده

در ادبیات خدمات، ). Behara, Fisher, & Lemmink, 2002(است  یافته اهمیت پیش از بیش

 1988باشد که در سال میرایج ترین مدل براي سنجش کیفیت خدمات، مقیاس سروکوال 

در بیشتر تحقیقات از ابعاد . توسط پاراسورامان و همکارانش بر پایه مدل شکاف بنا نهاده شد

مدل سروکوال براي سنجش کیفیت خمات سنتی بهره گرفته اند که عباتند از همدلی، 

در تحقیقات گذشته نیز ). Zhu et al., 2002(، اعتماد، قابلیت اطمینان و ملموسات پاسخگویی

 ;Avkiran, 1994(به صورت گسترده اي از ابزار سروکوال در صنایع خدماتی استفاده شده 

Buttle, 1996; Newman, 2001; Smith, 1995 ( و تعداد و ابعاد کیفیت خدمات مورد بحث

وجود، هنوز چهارچوب سروکوال به عنوان مفید ترین ابزار براي با این . قرار گرفته است

 ;Bloemer, de Ruyter, & Wetzels, 1999; Buttle, 1996(باشد  میبررسی کیفیت خدمات 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005; Wong & Sohal, 2003 .( ،در این پژوهش

خدمات سنتی توسط محققان پیشین، از با توجه به کاربرد گسترده مدل سروکوال در سنجش 

  .سوال جهت سنجش پنج بعد مذکور استفاده شده است 22پرسشنامه اي  با 

مرور ادبیات بیانگر اهمیت تاثیر استفاده از خدمات الکترونیک . کیفیت خدمات الکترونیک

ت بیشتر تحقیقا). Dabholkar, 1996(باشد  میدر بالا بردن سطح خدمت رسانی به مشتریان 

 Zhu(باشد  میبه دنبال بررسی تاثیر خدمات الکترونیک بر ادراکات مشتریان از کل خدمات 

et al., 2002 .(ي سنجش ها با توجه به مرور ادبیات و نیز با استفاده از نظر خبرگان شاخص

  .باشد میادراك مشتریان از خدمات الکترونیک بانک به شرح زیر 

 تاثیر گذار بر ادراکات مشتري از خدمات الکترونیک از جمله عوامل : راحتی در استفاده

 ;Ganguli & Roy, 2010(باشد که تاثیر مستقیم و مثبتی بر رضایت مشتریان دارد  می

Kumar, Kee, & Charles, 2010; Yang & Xiang, 2004.( 
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 تواند کیفیت خدمات را از دیدگاه مشتریان  میخدمات الکترونیک : صرفه جویی در زمان

افتد مگر با انجام شدن خدمت مورد نیاز مشتري با  میدهد و این مهم اتفاق ن افزایش

 ).Ganguli & Roy, 2010; Zhu et al., 2002(سرعتی بالاتر توسط خدمات الکترونیک 

 بر طبق تحقیقات بري و همکارانش و نیز کومار : مناسب بودن و وجود علائم و راهنماها

 مورد درور مالزي، وجود راهنماها و علائم لازم و همکارانش در بانکداري اسلامی کش

، یکی از عوامل تاثیر گذار بر ادراکات بانک یکیالکترون خدمات از استفاده یچگونگ

 Berry, Wall, & Carbone, 2006; Kumar et(باشد  میمشتریان از کل کیفیت خدمات 

al., 2010.( 

 مشتریان هنگام استفاده از خدمات الکترونیک بانک در مورد حقوق : حقوق معنوي

باشند، به عنوان مثال امنیت فضاي اینترنت و یا احتمال  میمعنوي خود داراي نگرانی 

که بر ادراکات مشتریان از خدمات  ها ي بانکی آنها دسترسی افرادي به تمام عملیات

  ).Poon, 2008; Zhu et al., 2002(شد با میالکترونیک بانک تاثیر گذار 

 استفاده از خدمات الکترونیک موجب افزایش رضایت از کیفیت خدمات : صحت عملیات

 Ho(شود  می ها ي بانکی و افزایش صحت تراکنشها از طریق کاهش خطاهاي عملیات

& Ko, 2008; Yang, Jun, & Peterson, 2004; Yang & Xiang, 2004; Zhu et al., 

2002.( 

 دهند که بتوانند  میمشتریان، خدمتی را ترجیح : متفاوت یبانک يها اتیعمل انجام امکان

به طور کلی مشتریان استفاد از خدمات . از طریق آن خدمات متفاوتی را در یافت نمیاند

است را ترجیح  3متفاوتی را که حول یک خدمت پایه قرار دارد و به صورت چند خدمتی

 ).Zhu et al., 2002(دهند  می

  ي اطلاعاتی ها استفاده خدمت دهنده از فناوري: شرفتهیپ اطلاعات يها يفناوروجود

پیشرفته، چه در زمینه سخت افزاري و چه نرم افزاري، بر روي ادرکات مشتریان از 

 Licata, Weber, & Reed, 1998; Zhu(گذارد  میخدمات الکترونیک بانک تاثیر مثبت 

et al., 2002.( 
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 دسترسی راحت به خدمات الکترونیک که شامل : یکیالکترون خدمات به راحت یدسترس

دو بخش دسترسی به تجهیزات و وسایل استفاده از خدمات، مثل تلفن یا اینترنت و 

شعب مجازي و رایانه  ،ي خودپردازها دسترسی به امکانات سخت افزاري مانند دستگاه

 ).Yang & Xiang, 2004; Zeithaml, 2002(باشد  می

 انجام عملیات درخواستی مشتري در اولین   :اول بار در یدرخواست اتیعمل شدن انجام

درخواست یا مراجعه او ارائه دهد، قابلیت اطمینان خدمات الکترونیکی بانک را مورد 

 ).Yang et al., 2004; Yang & Xiang, 2004; Zeithaml, 2002(دهد  میسنجش قرار 

 ت در تعاملات بانکی از جمله عوامل تاثیر گذار بر ادراکات وجود امنی: تیامن احساس

 ;Collier & Bienstock, 2006(باشد  میمشتریان از خدمات سنتی و الکترونیک بانک 

Ganguli & Roy, 2010; Parasuraman, 2000.( 

 یکی از عوامل مهم در خدمات الکترونیک تغییرپذیري : یبانک امور انجام در عمل يآزاد

باشد، که توسط شاخص آزادي عمل مشتریان هنگام استفاده  مییا همان پویایی خدمت 

 ;Ganguli & Roy, 2010(از خدمات الکترونیک بانک سنجیده شده است 

Parasuraman, 2000.( 

 یی ها و در نظر گرفتن راه حل ي مشتریانها پیش بینی نیاز: انیمشتر يازهاین ینیب شیپ

، پیش از درخواست مشتري، در خدمات الکترونیک بسیار حائز اهمیت ها براي آن

 ).Ganguli & Roy, 2010; Rafaeli, Ziklik, & Doucet, 2008(باشد  می

 اعتماد داشتن مشتریان به یک خدمت از جمله پایه اي ترین ملزومات : اعتماد/نانیاطم

یک خدمت بوده که هم در خدمات سنتی و هم الکترونیک از جمله مهم ترین عوامل 

 ,.Bruce Ho & Lin, 2010; Yang et al(باشد  میتاثیر گذار بر ارداکات مشتریان 

2004.( 

 خدمات الکترونیک و در صورت بروز مشکل، به این امر در مورد : یبانیپشت و خدمات

باشد  میدلیل عدم تعامل مستقیم مشتري با خدمت دهنده، از اهمیت ویژه اي برخوردار 

)Roland & Freeman, 2010; Trablod, Heim, & Field, 2006.(  
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 ي مهم براي مشتریان هنگام استفاده از خدمات ها مشخصه

 گونه این ارایه بانکداري الکترونیک يها سیستم از مشتریان استقبال عدم در صورت

به همین منظور سه متغیر؛ میزان ترجیح نسبت به . شد خواهد مواجه شکست با خدمات

ي ادراك شده در زمینه ها خدمات سنتی، تجربه استفاده از خدمات الکترونیک و سیاست

اده از خدمات در ي مهم براي مشتریان هنگام استفها خدمات الکترونیک به عنوان مشخصه

  .نظرگرفته شد

 ترجیح نسبت به خدمات سنتی:  

o تعامل کمتر با کارمندان، اشتیاق استفاده از خدمات : نیاز به توجه شخصی

از طرفی، مشتریانی که نیاز به تعاملات . دهد میالکترونیکی بانک را افزایش 

دهند  میاجتماعی بالاتري دارند، استفاده از خدمات سنتی را ترجیح  

)Herington & Weaven, 2009; Zhu et al., 2002.( 

o در تحقیقات مختلفی به تاثیر گذار بودن، درك مفید بودن خدمت : مفید بودن

 ,Agarwal(توسط مشتري بر استفاده از خدمات الکترونیک تاکید شده است 

Sambamurthy, & Stair, 2000; Wang, Wang, & Lin, 2003; Yang & 

Xiang, 2004.( 

  ربه استفاده از خدمات الکترونیکتج:  

o مشتریانی که هنگام استفاده از خدمات الکترونیک، تمرکز و : کنترلی خود

احساس آزادي بیشتري دارند، در تجربیات خود احساس رضایت بیشتري 

 ,Ho & Ko, 2008; Lee & Allaway, 2002; Sun, Wang, & Cao(کنند  می

2009.( 

o  به عبارتی هدایت مشتریان به سمت : الکترونیکراحتی استفاده از خدمات

، در رضایت و یا نارضایتی مشتري در تجربیات استفاده ها خدمت درخواستی آن

 ,Ho & Ko, 2008; Pikkarainen(باشد  میاز این گونه خدمات تاثیر گذار 

Pikkarainen, Karjaluoto, & Pahnila, 2004(. 
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o ي الکترونیکی خدمت ها سامانهطراحی : انجام تراکنش به صورت انفرادي

دهنده به گونه اي که مشتریان بدون نیاز به کمک دیگران و یا کارکنان، 

 ).Zhu et al., 2002(خدمات درخواستی خود را دریافت نمایند 

 ي ادراك شده در زمینه خدمات الکترونیکها سیاست: 

o تواند هم بر  مییکی از عواملی که : تشویق به استفاده از خدمات الکترونیک

ابعاد کیفیت خدمات سنتی و هم کیفیت خدمات الکترونیک تاثیرگذار باشد، 

 Zhu et(باشد  میي خدمت دهنده به استفاده از خدمات الکترونیک ها تشویق

al., 2002 .( 

o هزینه بالاي در یافت خدمت باعث بی : هزینه استفاده از خدمات الکترونیک

گردد و نیز در صورت امکان دریافت  می میل مشتري در استفاده از آن خدمت

 & Ho(کند  خدمات مشابه با همان میزان هزینه، اقدام به تغییر بانک خود می

Ko, 2008; Trabold et al., 2006; Zhu et al., 2002.(  

 اکات از کل کیفیت خدمات بانکردرضایت مشتریان و ا

گان در مورد خود به طور کلی  کیفیت خدمات عبارت است از قضاوت مصرف کنند

از چگونگی تاثیر احساسی و  ها خدمات، در حالی که رضایت عبارت است از قضاوت آن

به بیان الیور براي قضاوت در مورد رضایت بخش بودن یک . عاطفی خدمت بر مصرف کننده

محصول باید آن را تجربه نمود، اما براي قضاوت در مورد کیفیت آن چنین الزامی وجود ندارد 

)Ahmad & Nases, 2002; Muslim & Ziadi, 2008; Ndubisi, 2006; Sheng & Liu, 

2010; Wah & Ndubisi, 2005.( 

ي ها بهبه بررسی یکی از جن ها شود که اکثر پژوهش میبا توجه به مرور ادبیات، مشاهده 

خدمات سنتی و در بعضی دیگر خدمات  ها بعضی از آن. کیفیت خدمات پرداخته اند

به دلیل اهمیت فن آوري اطلاعات در صنعت . الکترونیک را مورد سنجش و آزمون قرار دادند

را چگونه  4خدمات، نیازمندیم تا بهتر بدانیم که مشتریان خدمات بر پایه فن آوري اطلاعات

نسبت به کل کیفیت  ها دهند و از طرفی، این ارزیابی چگونه ادراکات آن میمورد ارزیابی قرار 

تا زمانی که مشتریان استفاده . دهد میرا تحت تاثیر قرار  ها خدمات و همچنین رضایت آن

ندگان باشد، ارائه ده میمهم ترین مسئله  ها خدمات الکترونیک و ادراکات آن 5کنندگان نهایی



   1390، زمستان 24فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال ششم، شماره 

 

50 

باشند، چه  مییی ها بایست بدانند که مشتریان هنگام استفاده، به دنبال چه ویژگی میخدمات 

گذارد و در نهایت ادراکات مشتریان، چگونه از خدمات  میتاثیر  ها عواملی بر تمایل استفاده آن

ک در از طرفی به دلیل جدید بودن خدمات الکترونی. پذیرد میبر پایه فن آوري اطلاعات اثر 

با توجه به این که . توان خدمات سنتی بانکداري و تاثیرات آن را نادیده گرفت میایران، ن

بانکداري الکترونیک در ایران روندي رو به رشد دارد و ضعف عدم وجود تحقیقات همزمان بر 

روي مشتریان خدمات بانکداري سنتی و بانکداري الکترونیک، لذا در این پژوهش به بررسی 

میان بر اساس روابط  ها هبر پایه فرضی ها و شدت تاثیرات آن ها میان این متغیرروابط 

  :پژوهش عبارت اند از هاي هبر این اساس فرضی. ي مکنون پرداخته  شدها متغیر

تجربه استفاده از خدمات الکترونیک با ادراکات مشتري از خدمات الکترونیک . 1ي  فرضیه

  .رابطه دارد

ي ادراك شده در زمینه خدمات الکترونیک با ادراکات مشتري از ها سیاست. 2ي  فرضیه

  .خدمات الکترونیک رابطه دارد

ي ادراك شده در زمینه خدمات الکترونیک با ادراکات مشتري از ها سیاست. 3ي  فرضیه

  .خدمات سنتی رابطه دارد

سنتی  ادراکات مشتري از خدمات الکترونیک با میزان ترجیح نسبت به خدمات. 4ي  فرضیه

  . رابطه دارد

  . میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی با ادراکات مشتري از خدمات سنتی رابطه دارد. 5ي  فرضیه

  .ادراکات مشتري از خدمات الکترونیک با ادراکات مشتري از خدمات سنتی رابطه دارد. 6ي  فرضیه

کل کیفیت خدمات ادراکات مشتري از خدمات سنتی بانک با ادراکات مشتري از . 7ي  فرضیه

  .ادراك شده رابطه دارد

  .ادراکات مشتري از خدمات الکترونیک با کیفیت کل خدمات ادراك شده رابطه دارد. 8ي  فرضیه

  .کیفیت کل خدمات ادراك شده با رضایت مشتري رابطه دارد. 9ي  فرضیه

  .داردادراك مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک با رضایت مشتري رابطه . 10ي  فرضیه

 .ادراکات مشتري از کیفیت خدمات سنتی با رضایت مشتري رابطه دارد. 11ي  فرضیه

  

      مدل مفهومی پژوهش

به عنوان مدل پایه استفاده ) 2002(در مدل مفهومی پژوهش از مدل زو و همکارانش 

پرداخته  گیري ي اندازهها ي انجام شده، به گسترش شاخصها شده است و با توجه به بررسی
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مورد بازبینی و تغییر قرار گرفت و مدل  ها شد و نیز با مصاحبه با خبرگان، روابط میان متغیر

  .نمایش داده شده است) 1شکل (پیشنهادي بر اساس این تغیرات در 

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  ـ مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

  روش پژوهش

توصیفی بوده و از پرسشنامه به عنوان ابزار گردآوري  -پژوهش حاضر از نوع کاربردي

ایی طراحی شده است که قابلیت سنجش پرسشنامه به گونه . اطلاعات بهره گرفته شده است

، فراهم ها ادراکات مشتریان از خدمات الکترونیک و سنتی بانک در رابطه با هر یک از مولفه

. استفاده شده است 6براي پاسخگویی به پرسشنامه مذکور از طیف هفت تایی لیکرت. باشد

د که با توجه به باشن میخصوصی در شهر تهران  ها جامعه آماري، تمامی مشتریان بانک

با توجه  .نفر در نظر گرفته شد 384، برابر با 05/0فرمول تعیین حجم نمونه، در سطح خطاي 

به این موضوع که پژوهش حاضر، کل صنعت بانکداري خصوصی را مورد بررسی قرار 

ي خصوصی باشد، به همین ها بایست قابل تعمیم به مشتریان تمامی بانک میدهد و نتایج  می

ادراکات مشتري از 

  خدمات الکترونیک

کیفیت کل 

خدمات 

ترجیح نسبت 

به خدمات 

تجربه استفاده از 

  الکترونیکخدمات 

سیاست هاي ادراك 

شده در زمینه خدمات 

 رضایت مشتري

ادراکات مشتري 

از خدمات سنتی 

  بانک
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سه بانک خصوصی پارسیان، پاسارگاد و اقتصاد نوین که بر اساس آمار بانک مرکزي منظور 

بانک ( را دارا بوده اند، در نظر گرفته شده است 1388ایران، بیشترین تعداد تراکنش در سال 

تصادفی طبقه  گیري از روش نمونه ها به همین منظور براي جمع آوري داده. )1388مرکزي، 

اي استفاده شده است و شهر تهران به پنج بخش شمال، جنوب، شرق، غرب و مرکز تقسیم 

ي انجام شده آن بانک در ها ي مرتبط با هر بانک به نسبت سهم تراکنشها پرسشنامهشده و 

  ).1جدول (ي دیگر، جمع آوري شده است ها نسبت به بانک 1388سال 

 
 و تعداد پرسشنامهـ نسبت تراکنش به کل  1جدول 

  نامه تعداد پرسش  نسبت به کل  تعداد تراکنش  نام بانک

  169  %44  6515136  پارسیان

  127  %33  4861784  پاسارگاد

  88  %23  3444711  اقتصاد نوین

  

لازم به ذکر است پرسشنامه توسط مشتریانی تکمیل شده است که در یک ماه گذشته 

در مجموع . حداقل یک بار از خدمات الکترونیک و خدمات سنتی بانک استفاده نموده باشند

عدد پرسشنامه بی نقص، براي انجام  384پرسشنامه پخش شده، تعداد  446از  تعداد 

احی پرسشنامه بر اساس مبانی نظري مربوطه، از پس از طر. پژوهش دریافت شده است

اساتید دانشگاهی و نیز از شش نفر از خبرگان در زمینه بانکداري براي ارزیابی روایی 

 ها با بررسی. پرسشنامه کمک گرفته شد و نظرات و تصحیحات پیشنهادي اعمال گردید

و  958/0ل پرسشنامه مقدار ضریب آلفاي کرونباخ براي ک SPSS 17آماري توسط نرم افزار 

  .شد گیري اندازه 7/0، بالاتر از گیري ي مورد اندازهها براي هر یک از مفهوم

  

  ها تحلیل داده

سال گذشته استفاده از مدل سازي معادلات ساختاري در تحقیقات مدیریت بسیار 25در 

باشد بلکه، ایجاد نرم افزارهایی با قابلیت  میالبته این ایده و مدل، جدید ن. افزایش یافته است

باعث شده است که مدل سازي معادلات   AMOSو  LISREL ،EQSاستفاده آسان مثل 

ي محبوب باشد که در ادبیات تعداد زیادي از تحقیقات مدیریتی ها ساختاري یکی از روش

روابط میان  مدل سازي معادلات ساختاري). Uma Sankar et al., 2010(قابل مشاهده است 
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دهد و در واقع شبیه ترکیب رگرسیون چند متغیره با تحلیل عاملی  میرا توضیح  ها متغیر

در رویکرد مدل سازي معادلات ساختاري با در نظر گرفتن ). Bacon, 1997(باشد  می

ي ها ي قابل مشاهده یا نشانگر که متغیرها و نیز متغیر 7ي غیر قابل مشاهده یا مکنونها متغیر

این ). Eboli & Mazzulla, 2007(پردازد  میکنند، به ایجاد مدل  میون را توصیف مکن

ي مکنون و مشاهده ها قسمت اول روابط میان متغیر: شود میرویکرد به دو قسمت تقسیم 

و در قسمت دوم روابط میان  شود مینامیده  8گیري دهد که قسمت اندازه میشده را توضیح 

مورد  ها برونزا و نیز ازریابی راستاي روابط علی و قدرت تاثیر آني مکنون درونزا و ها متغیر

براي تخمین ضرایب   9در بیشتر مواقع از روش حداکثر درستنمایی. گیرد میبررسی قرار 

در روش شناسی مدل معادلات ساختاري، ابتدا ). Uma Sankar et al., 2010(شود  میاستفاده 

ي ها رد مطالعه قرار گیرد تا مشخص شود نشانگرمو 10به ساکن لازم است تا روایی سازه

ي مورد نظر، خود، از دقت لازم برخوردار هستند یا خیر؛ ها سازه گیري انتخاب شده براي اندازه

شده  گیري لذا براي اثبات این که مفاهیم به خوبی اندازه. سپس روابط را مورد آزمون قرار داد

استفاده از تحلیل عاملی . شود میائیدي استفاده یا تحلیل عاملی ت گیري اند از مدل اندازه

باشد، زیرا بر پایه تئوري است  میتاییدي نسبت به تحلیل عاملی اکتشافی داراي ارجحیت 

)Jamal & Anastasiadou, 2007 .( در پژوهش حاضر جهت بررسی این که هر یک

داراي همسویی  ها ي انتخاب شده جهت سنجش آنها ي تحقیق تا چه حد با نشانگرها سازه

براي هر  tمحاسبات انجام شده آماره . بوده اند از تحلیل عاملی تائیدي استفاده شده است

است و نیز در محاسبه تخمین  96/1ي عاملی نشانگر، سازه یا متغیر پنهان بالاي ها یک از بار

حکایت  باشند، که می 5/0ي عاملی بیشتر از ها با روش حداکثر درست نمایی، بار 11استاندارد

در واقع آنچه محقق توسط . آن سازه یا صفت مکنون دارد گیري از دقت لازم براي اندازه

لذا . را داشته است توسط این ابزار محقق شده است ها سوالات پرسشنامه قصد سنجش آن

  .ي پنهان قابل استناد استها یا متغیر ها روابط بین سازه

  
  و ضرایب استاندارد tـ آماره  2جدول 

ضریب 

  استاندارد
  خدمات الکترونیک بانک  tآماره 

ضریب 

  استاندارد
  خدمات سنتی بانک  tآماره 

67/0  79/10  
راحتی در استفاده از خدمات 

 بانکداري الکترونیکی
56/0  11/8  

آراستگی و مرتب بودن ظاهر کارکنان 
 در بانک

60/0    
صرفه جویی در وقت با استفاده 

 از خدمات الکترونیکی بانک
63/0  69/8  

وجود محیطی خوشایند براي مشتریان 
 در هنگام انتظار

وجود راهنماها و علائم لازم   35/9  56/0 یی براي قسمتهاي  ها وجود تابلو  84/7  53/0
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در مورد چگونگی استفاده از 
 خدمات الکترونیکی 

مختلف شعبه به منظور راهنمایی 
 مشتریان

51/0  70/8  
حفاظت (رعایت حقوق معنوي

 )اطلاعات شخصی شمااز 
 ي بانکها درك و تکمیل راحت فرم  60/7  50/0

54/0  04/9  
صحت عملیات و گزارشات 

 بانکی
70/0  10/9  

خدمت صحیح به وسیله کارکنان، با 
 یک بار مراجعه شما به بانک

63/0  32/10  
ي ها امکان انجام عملیات

 بانکی متفاوت 
55/0  02/8  

انجام خدمت وعده داده شده به شما 
 توسط بانک

73/0  56/11  
ي اطلاعات پیشرفته ها فناوري

 در خدمات الکترونیکی بانک
73/0  31/9  

نشان دادن علاقه خالصانه کارکنان 

 براي حل مشکلات مشتریان

75/0  79/11  
دسترسی راحت به خدمات 

 الکترونیکی بانک
65/0  81/8  

انجام خدمت در زمان تعیین شده به 
 شما توسط بانک

67/0  90/10  
انجام شدن عملیات درخواستی 

 در بار اول
48/0    

انجام خدمات مورد نیاز مشتري بدون 
 اشتباه

63/0  30/10  
احساس امنیت هنگام استفاده 

 از خدمات الکترونیکی بانک
55/0  08/8  

اطلاع رسانی لازم در مورد خدمات 
 قبلی و جدید به مشتریان

72/0  49/11  
آزادي عمل در انجام امور 

هنگام استفاده از خدمات بانکی 
 الکترونیکی بانک

76/0  48/9  
تمایل کارکنان براي کمک به مشتریان 

 در تمام مواقع

73/0  49/11  
ي مشتریان ها پیش بینی نیاز

 در خدمات الکترونیکی بانک
 آمادگی کارکنان براي پاسخگویی  54/9  76/0

64/0  43/10  
اطمینان به خدمات الکترونیکی 

 بانک
77/0  25/9  

سرعت پاسخگویی کارکنان به تماسهاي 

 تلفنی و کتبی مشتریان و ارائه خدمات

68/0  92/10  
خدمات و پشتیبانی در صورت 

 بروز مشکل
 احساس امنیت در تعاملات با بانک  35/7  48/0

 احساس امنیت در تعاملات با بانک  35/7  48/0 

 رفتار مودب با مشتریان  61/9  78/0

64/0  77/8  
کافی کارکنان براي پاسخ داشتن دانش 

 گویی به سوالات مشتریان

68/0  01/9  
رفتار کارکنان موجب ایجاد اعتماد در 

 شود میمشتریان 

0.68  9.01  
رفتار کارکنان موجب ایجاد اعتماد در 

 شود میمشتریان 

0.68  9.01  
تخصیص زمان متناسب با خدمات 

 درخواستی مشتري

 براي مشتریان خواستار بهترین منافع  8.89  0.66

 ساعات کاري مناسب  8.12  0.56

 گوش دادن به سخنان مشتریان  9.58  0.78

0.70  9.17  
درك نیازهاي خاص مشتریان توسط 

 کارکنان



 ...اي  خدمات سنتی و  مدل مقایسه: صنعت بانکداري  در مشتري رضایت و خدمات کیفیت ابعاد ي رابطه مطالعه

55 

، روابط میان پنج متغیر گیري با توجه به نتایج تحلیل عاملی تاییدي، در قسمت مدل اندازه

کیفیت خدمات سنتی، ادراکات مشتریان از کیفیت درونزا که عبارتند از ادراك مشتریان از 

خدمات الکترونیک، میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی، ادراك مشتریان از کیفیت کل 

ي مدل مفروض ها پارامتر. خدمات و در نهایت رضایت مشتریان مورد محاسبه قرار گرفت

درستنمایی تخمین و از روش حداکثر ) 7/8لیزرل ( 12توسط نرم افزار روابط ساختاري خطی

شاخص کاي دو بر درجه . دهد میي برازندگی مدل را نشان ها شاخص 5زده شد که جدول

بوده و در  3باشد که کوچکتر از  می 5/2باشد برابر  میي اصلی ها آزادي که یکی از شاخص

، برازندگی مدل را مورد تایید قرار )Muslim & Ziadi, 2008(محدوده مجاز قرار دارد 

 95/0قابل قبول و بالاتر از  95/0تا  9/0که مقادیر بین  13شاخص نرم شده برازندگی .دهد می

. باشد میاست که بسیار خوب  95/0، برابر با مقدار )Hu & Bentler, 1999(عالی است 

باشد، همانند  می 97/0که در این مدل برابر با  14شاخص برازندگی تطبیقی یا تعدیل یافته

 ;Jamal & Anastasiadou, 2007(باشد  میتفسیر شده و عالی  شاخص نرم شده برازندگی

Muslim & Ziadi, 2008) ( .(15شاخص بعدي ریشه میانگین مربعات خطاي براورد ) جذر

در  0.1تا  0.08محدوده   است که 063/0باشد که برابر با  می) برآورد واریانس خطاي تقریب

 & ,MacCallum, Browne(باشد  میخوب  08/0محدوده معمولی و در محدوده کمتر از  

Sugawara, 1996 ( عالی بوده  7/0و البته کمتر از)Hu & Bentler, 1999 ( که عدد بدست

ریشه میانگین مجذور پس . آمده در محدوده عالی براي برازندگی مدل قرار گرفته است

گیرد  ر میدر محدوده قابل قبول قرا 057/0نیز با توجه به عدد  16ماندهاي استاندارد شده

)Diamantopoulos & Siguaw, 2000; Hu & Bentler, 1999 .( متاسفانه شاخص نکویی

 ,Miles & Shevlin(باشد  میشده است که کمتر از مقدار پیشنهادي  76/0برابر با  17برازش

ي اخیر رواج کمتري ها لازم به ذکر است به دلیل حساسیت این شاخص،  در سال). 1998

 & ,Sharma, Mukherjee, Kumar(اده از این شاخص پیشنهاد شده است داشته و عدم استف

W.R, 2005 .(توان گفت که مدل از  میي برازندگی محاسبه شده ها با توجه به کل شاخص

  . باشد میبرازش خوبی برخوردار 

ي مکنون درونزا و برونزا ها در قسمت مدل معادلات ساختاري روابط علی میان متغیر

در مدل حاضر دو متغیر درونزا که عبارتند از ارداك مشتریان از . گیرد میار مورد بررسی قر

ي فناوري اطلاعات و تجربه استفاده از خدمات مبتنی بر فناوري اطلاعات و پنج ها سیاست

متغیر برونزا که شامل ادراك مشتریان از کیفیت خدمات سنتی، ادراکات مشتریان از کیفیت 
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رجیح نسبت به خدمات سنتی، ادراك مشتریان از کیفیت کل خدمات الکترونیک، میزان ت

 . باشد مورد استفاده قرار گرفته شد میخدمات و رضایت مشتریان 

  

 هاي پژوهش یافته

باشد به طوري که  مینتایج حاصل از این پژوهش بیانگر تاثیر تجربه بر ادراکات مشتریان 

استفاده از خدمات الکترونیک، بتوانند وقتی مشتریان به صورت انفرادي و با توجه به سهولت 

ي بانکی را با خود کنترلی و نیز تمرکز بالاتري انجام دهند، این عوامل بر ادراکات ها نیاز

  ;Ho & Ko, 2008(گذارد  میمشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک تاثیري مثبت 

Pikkarainen et al., 2004; Sun et al., 2009 .(ی از تاثیر ادراکات هاي آماري حاک بررسی

باشد که از یک طرف  میي فناوري اطلاعات بر کیفیت خدمات سنتی ها مشتریان از سیاست

باشد، بدین گونه که تبلیغات براي  مینشان دهنده اثر غیر مستقیم تبلیغات بر خدمات سنتی 

گیزه استفاده از خدمات الکترونیک و ارداکات مشتریان از این گونه خدمات، موجب ایجاد ان

شود و از طرف دیگر با توجه به قابلیت انجام  میبراي استفاده از خدمات سنتی همان برند 

ي مرتبط با خدمات الکترونیکی، از طریق خدمات سنتی و عدم پرداخت ها تراکنش میتما

ي خدمات الکترونیکی، مشتریان ممکن است خدمات سنتی مشابه را ترجیح دهند ها هزینه

)Zhu et al., 2002 .( بررسی معناداري رابطه ارداکات مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک و

اطمینان، نشان از % 90میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی و نیز شدت تاثیر آن، در سطح 

لازم به ذکر است که به علت نوپا بودن خدمات الکترونیک در ایران . معناداري این رابطه دارد

ي درخواستی مشتریان، میزان این ترجیح پایین ها عملیات میش تماو نیز عدم توانایی در پوش

درك مفید بودن خدمات الکترونیک به معناي تمایل کمتر مشتریان براي استفاده از . باشد می

 Agarwal et al., 2000; Wang(باشد که موکد تحقیقات پیشن است  میخدمات سنتی بانک 

et al., 2003; Yang & Xiang, 2004 .(طرف دیگر وجود تمایل کمتر مشتریان براي  در

به صورت انفرادي یکی از دلایل معکوس  ها تعامل با کارکنان و ترجیح به انجام تراکنش

بودن رابطه میان ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی و میزان ترجیح به نسبت به 

شود با  میپیشنهاد  لذا). Herington & Weaven, 2009(باشد  میاستفاده اي گونه خدمات 

یی جهت بررسی عوامل ها توجه به ناگزیر بودن مشتریان به استفاده از خدمات سنتی، پژوهش

بر اساس نتایج این پژوهش . تاثیر گذار بر قصد و ترجیح استفاده از خدمات سنتی انجام پذیرد

از کیفیت و معناداري رابطه ارداکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی و ادراکات مشتریان 
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رسد که ارداکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی علاوه بر  میخدمات الکترونیک، به نظر 

بدین معنی که در ذهن . پذیرد میابعاد مستقیم مورد محاسبه از ابعاد دیگري خارج آن تاثیر 

مشتریان با ادراك بالاتر از خدمات الکترونیک، ارزش گذاري بالاتري از خدمات سنتی ایجاد 

که موکّد تحقیقات پیشین مبنی بر کمک خدمات الکترونیک به ) Zhu et al., 2002(شود  یم

 ,Fitzsimmons & Fitzsimmons(افزایش کیفیت خدمات سنتی از دیدگاه مشتریان است 

کیفیت خدمات را به عنوان یکی از عوامل مقدماتی براي رضایت در تحقیقات متعدد ). 1997

ي آماري ها بررسی). Rod, Ashill, Shao, & Carruthers, 2009(مشتري معرفی نموده اند 

حاکی از معناداري رابطه ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی و الکترونیک با ادراکات 

و همکارانش نیز در تحیقیات خود نشان  18بروگوویزج. مشتریان از کیفیت کل خدمات است

دادند که تمامی عوامل مورد بررسی، با کیفیت کل خدمات ادراك شده از طرف مشتریان، 

ي منتهی به ادراکات از ها تحلیل مسیر). Seth & Deshmukh, 2005(رابطه معنا داري دارند 

یت خدمات کیفیت کل خدمات بیانگر این موضوع است که ادراکات مشتریان از کیف

تاثیر ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی بر ادراکات (الکترونیک داراي تاثیر مستقیم 

ادراکات از کیفیت خدمات (و هم غیر مستقیم ) 34/0= مشتریان از کیفیت کل خدمات 

الکترونیک بر ادراکات از کیفیت خدمات سنتی و سپس تاثیر ادراك از کیفیت خدمات سنتی 

و ادرکات از کیفیت خدمات الکترونیک بر  47/0*57/0= از کیفیت کل خدمات بر ادراکات 

میزان ترجیح به خدمات سنتی و تاثیر آن بر ادراك از کیفیت خدمات سنتی و در نهایت بر 

بر ادراکات مشتریان از کیفیت کل ) 47/0)*-09/0*(14/0= ادراك از کیفیت کل خدمات 

توان گفت که مشتریان، این گونه خدمات را  میثیرات با در نظر گرفتن این تا. خدمات است

ي خود از کیفیت خدمات ها به موازات خدمات سنتی مورد سنجش قرار داده و در ارزیابی

ي خانگی، ها روند رو به رشد استفاده از کامپیوتر. پذیرند میالکترونیک تاثیر بیشتري 

ي ابتدایی به ها ایران، زیر ساخت ي همراه پیشرفته و نیز افزایش سرعت اینترنت درها تلفن

منظور استفاده هرچه بیشتر از خدمات الکترونیک مانند اینترنت بانک و موبایل بانک را در 

به گسترش امکانات این گونه  ها شود بانک میاز این رو پیشنهاد . ایران فراهم آورده است

از . تریان، اقدام نمایندي مختلف بانکی و پوشش نیازهاي مشها براي انجام تراکنش ها سایت

ي مختلف، توصیه ها ي همراه و قابلیت نصب نرم افزارها سوي دیگر با رواج هرچه بیشتر تلفن

ي اختصاصی براي استفاده راحت تر مشتریان از طریق ها به ایجاد نرم افزار ها شود بانک می

ختیار مشتریان خود قرار را به صورت رایگان در ا ها موبایل بانک، اقدام نموده و این نرم افزار
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نتایج محاسبات آماري حاکی از عدم وجود رابطه معنادار بین ادراك مشتریان از کیفیت . دهند

باشد  میباشد که مشابه نتایج تحقیقات پیشین  میخدمات الکترونیک با رضایت مشتري، 

)AL-Hawari & Ward, 2006; Herington & Weaven, 2009; Jabnoun & Al-Tamimi, 

باشد که از آن خدمات استفاده  میهدف نهایی هر خدمت رسانی، رضایت مشتریانی ). 2003

. باشد میدر این پژوهش نیز هدف نهایی، بررسی روابط منتهی به رضایت مشتري . نمایند می

این متغیر به صورت مستقیم ازادراکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی، ارداکات مشتریان از 

و به صورت غیر مستقیم از ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات  کیفیت کل خدمات

 & AL-Hawari(پذیرد  میالکترونیک و ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی تاثیر 

Ward, 2006; Brady, Cornin, & Brand, 2002; Bruce Ho & Lin, 2010; Lassar, 

Manolis, & Winsor, 2000; Zhilin & Xiang, 2004 .(وجه به تاثیر پذیري غیر مستقیم با ت

شود در تحقیقات آتی به بررسی  میرضایت مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک پیشنهاد 

. پرداخته شود ها تاثیر مستقیم ارداك مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت آن

باشد به گونه  میتحقیقات بسیاري موید وجود ساختار سلسله مراتبی از ابعاد کیفیت خدمات 

باشند و به نظر  میاي که هر یک از ابعاد دربردارنده سطوح پایین تري از ابعاد جزئی تر 

رسد بررسی هر یک از خدمات به طور جداگانه و با جزئیات بیشتر، و در نهایت نتایج  می

 . بر روند تحقیق تاثیر گذار باشد ها تجمیع آن

  

  گیري نتیجه

مدل سازي معادلات ساختاري به دنبال یافتن رابطه میان تحقیق حاضر با استفاده از 

موثر در کیفیت خدمات بانکی و در نهایت عوامل موثر بر رضایت مشتري،  هاي متغیر

در این پژوهش کیفیت خدمات بانک به دو دسته کیفیت خدمات سنتی و الکترونیک . باشد می

ربیات استفاده از خدمات ادراك شده، تج هاي تقسیم گردید و تاثیر سه متغیر سیاست

ي تحقیق ها یافته. الکترونیک و میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی مورد بررسی قرار گرفت

نشان داد که ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک به صورت غیر مستقیم تاثیر 

ر گرفتن بایست با در نظ میو موسسات مالی  ها لذا، بانک. بیشتري بر رضایت مشتریان دارد

ي ها ي اینترنتی و نیز درگاهها ي استفاده کاربران همچون سایتها عوامل فرهنگی، محیط

را  ها اقشار جامعه توانایی استفاده انفرادي از آن میخودپرداز را به گونه اي طراحی کنند که تما

ر حال ي دها لازم به ذکر است با توجه به جدید بودن این گونه خدمات در کشور. داشته باشند
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توسعه و عدم آشنایی مشتریان، براي استفاده از تمامی امکانات الکترونیک، متولیان امر، 

با توجه به کمتر بودن . ي رایگان به رفع این مشکل بپردازندها بایست از طریق آموزش می

ي خدمت دهنده مبنی ها ي بانکها ي استفاده از خدمات الکترونیک و  نیز  تشویقها هزینه

، تمامی خدمات را ها اده از این گونه خدمات، و توجه به این موضوع که تمامی بانکبر استف

و موسسات مالی به منظور ایجاد مزیت رقابتی، با  ها شود بانک مینمایند، لذا پیشنهاد  میارائه 

تبلیغات هدفمند، برنامه ریزي بلند مدت در راستاي ایجاد تمایل و ترغیت مشتریان به استفاده 

ي ها ي خدمت رسانی الکترونیک، پیش بینی نیازها مات الکترونیک، ایجاد زیر ساختاز خد

ي درخواستی مشتریان و نیز ها مشتریان و ایجاد شعب مجازي براي انجام تمامی عملیات

ي استفاده از این گونه خدمات، به جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان خود ها کاهش هزینه

یج این پژوهش حاکی از تاثیر پذیري خدمات سنتی از عواملی جدید، از طرفی نتا. اقدام نمایند

در  ها خارج از ابعاد سنتی سروکوال است، بدین معنی که در بررسی کیفیت خدمات بانک

ي رقابتی، نه تنها عوامل مستقیم مرتبط با آن خدمت، بلکه عواملی خارج از آن ها محیط

بایست تحقیقاتی با وسعت  میبه همین منظور . ردگذا میمحیط نیز بر ادراکات مشتریان تاثیر 

ي ها ي باز با کارکنان و مشتریان با هدف شناسایی متغیرها از مصاحبه گیري بیشتر و نیز بهره

 . جدید فرهنگی، اجتماعی، اقتصادي و فردي تاثیر گذار بر ادرکات مشتریان، انجام پذیرد

  

  ها نوشت پی
1. Innate excellence 
2. Internet-Based services 
3. IT-based services 
4. End-users 
5. Multifunctional Service 
6. Likert 
7. Latent 
8. Measurement Model 
9. Maximum Likelihood(ML) 
10. Construct Validity 
11. Standardized Slution 
12. Linear Structural Relation(LISREL) 
13. Normed Fit Index 
14. Comparative Fit Index 
15. Root Mean Square Error of Approximation 
16. Standardized Root Mean Square Residual 
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