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 چکیده

-نقش تعدیلتاثیر رونیک و ارزش ادراک شده مشتری و اعتماد مشتری و همچنین بررسی تحلیل روابط بین ابعاد کیفیت خدمات الکت پژوهش این :هدف

 .قرار گرفت ه مورد آزمونده فرضیالگویی متشکل از ینه موجود در این زمینه، با توجه به پیش. استمدی کاربران در این روابط آگرایانه خودکار

این ری ماآ      امعهج. همبستگی به اجرا درآمد و اطلاعات به کمک پرسشنامه گرداوری شد _ حاضر به روش کمی و از نوع پیمایشیپژوهش  :شناسی روش

 .شده استها جمع آوری نمونه از بین آن 483ل شده و تعداد آباد تشکیپژوهش از کاربران بانکداری همراه بانک تجارت شعب خرم

 . ماری پرداخته شدآ   عهری آزمایش شد و پس از آن به برازش مدل پژوهش در جامازی معادلات ساختاس    دلدی از ممن   هرههای پژوهش با بفرضیه :ها یافت

کنندگی تعدیل نقشد رسید و همچنین ییأتبه تماد اع یر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده مشتری وثأتدر نهایت  :گیری نتیجه

 .د شدییأاد تدی بر روابط بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک با اعتممآرخودکا

 ، بانکداری همراهمدی کاربرانآکار، اعتماد، خودارزش ادراک شدهابعاد کیفیت خدمات الکترونیک، : ها  کلیدواژه

 
Investigating the impact of electronic service quality dimensions on the perceived value and 

trust of banking customers along with considering the moderating role of users' self-efficacy 

(case study of Bank Tejarat Khorramabad branches) 

Abstract 

 The purpose: of this research is to analyze the relationship between the dimensions of electronic 

service quality and the customer's perceived value and customer trust, as well as to investigate the 

effect of the moderating role of users' self-efficacy in these relationships. According to the existing 

background in this field, a model consisting of ten hypotheses was tested. 

 Methodology: The present research was carried out using a quantitative and correlational survey 

method, and the information was collected with the help of a questionnaire. The socio-statistics of this 

research consists of banking users of Bank Tejarat Khorram Abad branches and 384 samples have 

been collected from them. Findings: The research hypotheses were tested with the benefit of 

structural equation modeling and then the fitting of the research model in socio-statistics was 

discussed. 

 Conclusion: Finally, the effect of electronic service quality dimensions on customer perceived value 

and trust was confirmed, and the moderating role of self-efficacy on the relationship between 

electronic service quality dimensions and trust was confirmed.  

Keywords: electronic service quality dimensions, perceived value, trust, user self-efficacy, mobile 

banking. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 مقدمه.1

 الکترونیکی یوکارها  سبک ظهور .است شده الکترونیکی وکار  سبک نام به ایپدیده پیدایش سبب عاتاطلا فناوری سریع توسعه

 را خود تجاری قابلیت اینترنت 0993 سال در که زمانی (.0202کائو، روی و ژانگ) ه استداد تغییر را سنتی هایوکار   بکس مدل

 استفاده برای را خود جدی تلاش که بودن نهادهای اولین فتهپیشر درکشورهای تجاری اتسسؤم و هابانک گذاشت نمایش به

 شده امروز جوامع در الکترونیک بانکداری چون مقولاتی شدن مطرح تلاش این محصول و کردند آغاز جریان این از تربیش

 یها     لفنت روز ره. هستیم همراه تلفن استفاده افزون روز رشد شاهد اخیر هایسال در دیگر طرف از و .(0494کوشکی، )است

 تلفن کاربران به خدمت ارائه برای را فراوانی هایفرصت و شودمی بازار وارد تربیش هایفناوری و هاقابلیت با جدیدتر همراه

 همراه، تلفن طریق از که است شده فراهم هابانک برای امکان این ها،فرصت این از استفاده راستای در آورد،می فراهم همراه

 همراه تلفن از هابانک مشتریان درصد 82 از بیش اروپا در .(0202وگراوندی،  نقش اضفی) دهند ارائه مشتریان به را بانکی تخدما

 بانکداری از ها،بانک تبلیغات کنار در ایران در که است حالی در این کنند،می استفاده همراه تلفن از بانکی امور برای هابانک

 20 اینکه به توجه با و رود   می پیش کندی به همراه بانکداری خدمات از مشتریان استفادة روند ایران در .تاس نشده استفاده همراه

 )است نداشته پیشرفت آن گسترش با متناسب همراه تلفن طریق از مالی خدمات ارائه دارند، همراه تلفن ایران جمعیت از نفر میلیون

. است نشده رو   وبهر مشتریان استقبال با همراه بانکداری رفت،می انتظار که رطو نآ دهدمی نشان مسئله این (.0489بانک سرمایه، 

ها، ر بر آنگذاثیرأتوزة بانکداری همراه و عوامل نتایج مطالعات، بررسی مفهوم اعتماد و ارزش ادراک شده در ح اسبراس

جامع و مشخصی در این باره وجود ندارد؛ از  های پژوهش و اند       دهپیشین کمتر به آن توجه کر های پژوهشموضوعی است که در 

 ترینمهم از یکی مشتریان اعتماد الکترونیک، تجارت فروشی   خرده ی   حوزه در. این رو پژوهش حاضر به این موضوع پرداخته است

 سبراسا اینترنتی خرید .(0200ن،همکارا و فر   ساجدی)است مشتریان در اطمینان حس ایجاد برای عاملی واقع در و حوزه این عوامل

 به است، استوار کالا از تبلیغات و کیفی اطلاعات شکل، تصویر، مانند ظواهری ساسبرا بلکه نیست، کالا خرید از واقعی تجربه

 .است گرفته قرار مشتریان و هاسازمان از بسیاری توجه مورد اینترنت طریق از مبادلات انجام برای مشتری اعتماد جلب جهت همین

 با( حساب     ورتص پرداخت پول، انتقال ،حساب موجودی کردن چک مثل) خدمات ارائه وقتی .(0488زاده،       جوانمرد و سلطان)

 تجربه بر کنترل گرفتن بدست مانع خدمات دینآرف طول در کارکنان مستقیم تعامل نبود گیرد، می صورت سرویس سلف فناوری

 سلف تکنولوژی بین تعامل به باید بهتر خدمات ارائه و طراحی منظور به الکترونیک خدمات کنندگان        ارائه بنابراین .شودمی خرید

دگان درک کیفیت را با کنن     رفمعتقد است مص( 0988)کلر  .(0202و لین،  کائو) نمایند هب تریبیش توجه کاربرانشان و سرویس

ا که تعداد کاربران خدمات بانکی نجآاز ( 0دفتر ارزش ) .رسندراک شده میدرک هزینه ترکیب کرده و به ارزیابی از ارزش اد

ها  تمایل به پرداخت هزینه استفاده از آن را تلفن همراه محدود است، محتویات خدمات باید برای مشتریان ارزشمند باشد تا آن

ارزش ( Peffer and Tuunanen, 2005)0ورت طولانی از آن استفاده کنند ارزش ص      پیدا کرده و پس از امتحان آن به

گذارد؛ زیرا ها نیز اثر میدهد بلکه بر استفاده از کانال توزیع آنیر قرار میثأتادراک شده نه تنها استفاده از کالا و خدمات را تحت 

 دهندمورد ارزیابی قرار می (ارائه خدمات بانکی) ها    همشتریان ارزش ادراک شده از کانال تلفن همراه را در مقایسه با سایر گزین

 استفاده تداوم برای وی رضایت بر که است عاملی ص،خا سیستمی از استفاده هنگام کاربر مدیآخودکار طرفی واز (دفتر0ارزش )

 در دارند، فناوری یادگیری برای زیادی انگیزه و نفس به اعتماد و تر     بیش مدیآخودکار که کاربرانی. گذارد می یرأثت سیستم از

 کاهش و افزایش بنابراین. نندک یم تلاش آن با کار برای و دارند اعتماد خود به همراه بانکداری مثل جدید سیستم با واجههم

 به پژوهش این در. دشو می رظاهرگ  تعدیل تغیرم نقش با پژوهش این در و گذارد می اثر دیگر متغیرها بین روابط بر دیمآارخودک

 ایانهگر   دیلتع نقش گرفتن درنظر با مشتری اعتماد و شده درک ارزش بر الکترونیکی خدمات کیفیت ابعاد ثیرأت بررسی

 خدمات کیفیت ابعاد که است این اصلی مسئله ژوهشپ این در واقع در .دشو      یم پرداخته تجارت بانک در کاربران دیمآودکارخ



 دنبال به پزوهش این در همچنین بگذارد؟ یرثأت شده کدر ارزش و مشتری اعتماد بر تواند     می چگونه تجارت بانک در الکترونیک

با در نظر گرفتن نقش  را مشتری اعتماد سطح نهایت ودر شده درک ارزش توان می چگونه که شیمبا          یم سؤال این به پاسخگویی

 .داد ارتقاء الکترونیک خدمات کیفیت ابعاد بهبود طریق مدی کاربران ازآگرایانه خودکارتعدیل

 انی نظری و پیشینه پژوهشمب.2

  ارزش ادراک شده 

این . ها داردنده از مطلوبیت یک محصول بنابر ادراکاتی است که از دریافتی و پرداختیکن       فارزش ادراک شده ارزیابی کلی مصر

   (.0223، 0پتریک)آید ساب میح    هترین تعریف در سطح جهانی بوان مقبولعن        هتعریف از ارزش ادراک شده مشتری ب

همچنین ترجیحات . ارزش ادراک شده ارزش پولی و مالی و مزایای اقتصادی، فنی و خدماتی کسب شده توسط مشتری است

از استفاده آن که رسیدن به اهداف  ها و دستاوردهای حاصل های محصول، عملکرد ویزگی ادراکی مشتری و ارزیابی او از ویژگی

بهرورزی و سهرابی، )شود ارزش ادراک شده مشتری نامیده می. کند تسهیل بخشیده یا بلوکه  می مشتری درموقعیت استفاده را

 درباره پژوهش اما است پراکنده لاًکام آن درباره هشپژو اما است شده شناخته املاًک شده ادراک ارزش اهمیت رچهگ  (.0320

 .است مختلفی معانی دارای کلمه این .ندارد جودو شده درک ارزش مفهوم از روشنی تعریف و است پراکنده املاًک آن

 برای .است پایین قیمت معنای به ارزش :برندار میک هب مختلف مفهوم 3در  را ارزش مشتریان که کندمی عنوان (0998)0زیتامهل

 دست هب خدمت یا و کالا از که است چیزی ارزش .گرددمی محسوب ارزش بهترین وانعن    به قیمت کمترین مشتریان از گروهی

 .اوریممی ستد هکند بمی پرداخت که ایهزینه از که است منافعی انعنو    به ارزش .وریمآ می

 .وردامی ستد هکند بمی پرداخت که ایهزینه برابر در مشتری که است کیفیتی ارزش

 .دهدمی دست از مشتری که چیزهایی تمام برابر در است چیزهایی تمام آوردن دست هب ارزش

 نوعی هر در نیز و فروش از پس خدمات از ، مصرف، استفادهکسب ،خرید هنگام در که منفعتی هر بین ارتباط در را ارزش مشتری

 باورندکه این بر و همه است حائز اهمیت نکته این به توجه .بینددهد، میمی انجام منافع از بردن لذت برای که«هید   دست از» از

 (.0998زیتامهل،)شود می تعیین کنندگانتهیه نه و مشتریان هایخواسته و راتتصو اساس بر مشتری ارزش

 انچه اساس بر محصول یک مطلوبیت از مشتری کلی ارزش»کندمی تعریف هگون این را شده ادراک ارزش (0998) زیتامهل

 و ذهنی عوامل کیفیت، و مقایسهتجربه،  از است ترکیبی شده ادراک ارزش نظر وی از .«است مفروض که چهنآ و کندمی ادراک

 بستان بده نوعی به توانمی را شده ادراک ارزش که سازدمی نشان خاطر (4،0204سان   جانک از نقل به، 0222لولاک،)عینی 

 منافع و هاهزینه انبهج     ههم ارزیابی شده ادراک ارزش (0202) 3چن و چن نظر از .کرد تلقی دریافتی هایهزینه و منافع از متشکل

 که یها   زینهه و منابع شامل شده ادراک ارزش معتقدند (0220) 2کراون وپیرسی. (0204، سان   جانک)است  یرملموسغ و ملموس

بیانگر  را شده ادراک ارزش کرد ارائه (0223) 2گویلن و ایگسیاس که دیگری تعریف .است محصولات مصرف و خرید از ناشی

 درک با را کیفیت درک کنندگان    مصرف است معتقد (0998)  کلر .میداند شده پرداخت آنچه و شده دریافت آنچه از ایمبادله

 و مشتری بین احساسی یک ارتباط (.0223ایگلسیاس و گویلن،)رسند می شده ادراک ارزش از ارزیابی به و کرده ترکیب هزینه

-بیش منافع خدمات و کالا که کندمی احساس مشتری که آید، هنگامیمی ودوج هب خدمات یا محصول استفاده پس از ندهلیدکنتو

 ادراک ارزش (0992) 8راوالدوکرونرور .یدآ می بوجود کامل شده ادراک اید، ارزشنم        یم دریافت شده پرداخت هزینه از تری

                                                           
1.  Petrick 
2.  Zeithaml 
3.Jung Sun  
4. Chan & Chan 
5 . Crown  & Percy 
6 . Iglesias  & Guyana 
7 .Kaler 
8 . Ravaldukronor 



 طرف، موقعیت دو هر شود برایمی ادهد دست از نچهآ و منافع .اندنموده ازیس     وم، مفهای   هرابط بازاریابی دیگاه را، از مشتری شده

 (.                                                                                                    0494بدیعی و همکاران،) شود می درنظرگرفته کنندهمصرف -کننده تولید رابطه ندهجادکنای مصرف

 .( 0،099ودروف)ف مختلف از ارزش ادراک شده مشتری معانی گوناگون را در برداشته باشد رسد تعاریبا این حال به نظر می  

طور که در قبل ذکر شد،  انهم. انددگان ارائه شدهکنن     س تغییرات صورت گرفته در رفتار مصرفبراساوه، این تعاریف علا     به

با نگاهی به ادبیات موجود در حوزه بازاریابی  .نندگان داردک       فشناخت ارزش ادراک شده پیوند نزدیکی با شناخت رفتار مصر

) و هزینه ( آورند   دست می     نچه بهآ)م که ارزش ادراک شده بیانگر توازنی بین ارزیابی مشتریان از منافع رسی به این نتیجه میخدمات 

هد، بلکه بر د       میر قرار ثیأتاز خدمات و محصولات را تحت  ارزش ادراک شده نه تنها استفاده. باشدمی( ندده    میآنچه که از دست 

ا ه         ینهذارد؛ زیرا مشتریان ارزش ادراک شده از کانال تلفن همراه را در مقایسه با سایر گزگ      میها نیز اثر استفاده از کانال توزیع آن

نده در ده      اتی تلفن همراه، مشتری با خدمدر حوزه (.0،0220نکاوآنکرو دی)دهند مورد ارزیابی قرار می( در ارائه خدمات بانکی)

 ندک      یهای مورد نظر خود ارزیابی مس تجارب قبلی و ارزشسایک شاخص خاص تعامل برقرار کرده و محتویات خدمات را برا

                                    .( 022پورا،)

    اعتماد                           

جود و    بهها روابطی که یبن انسانا و حتیَ در زندگی خصوصی و در واقع در همهه     تسیاس ی    هها و در اجرای همارکو   سبدر همه ک

تر عقب ماندگی تواند ادعا کرد که بیشمی مالاًکنت ارو نوشت احت 092در سال  .تشرط ضروری موفقیت اس"اعتماد"د،یآیم

را  اهوکار       سبک و اهی سازمانمعتقد است که اعتماد، عملکرد همه( فوکایاما. )یله نبود اعتماد قابل توضیح استوس       بهاقتصاد دنیا 

ی تجارت الکترونیکی در میان ی گستردهامروزه یکی از موانع مهم اشاعه(. 0488امیرشاهی و همکاران، )کند متــاثر می

-در واقع، مصرف. ها در محیط اینترنت استها و مشتریان آنتر شرکتاعتماد اساسی میان بیشدگان، نبود حس کنن         فمصر

کنند، به اندازه کافی اعتماد ندارند تا با انها رابطه هایی که محصولات یا خدمات را از طریق اینترنت عرضه میکنندگان به شرکت

 (.0492ابزاری و دیگران،)ها بپردازند ن شرکتبرقرار کرده، به مبادله اطلاعات مالی و شخصی خود با ای

 ،اعتماد یکی از پیش نیازهای لازم برای موفقیت تجارت الکترونیکی است زیرا مشتریان تا زمانی که به یک فروشنده اعتماد نمایند

و بدون مرز بودن، یی چون نامریی بودن هابه دلیل ماهیت خاص فضای سایبر و ویژگی(. 0222کیم وهمکاران،)در تردید هستند 

: توان به این موارد اشاره نمودی مختلفی دارند که از آن جمله میهاافراد در مواجهه با آن و انجام تجارت الکترونیکی نگرانی

خدمت مطابق شرایط تعهد شده، از / استفاده فروشنده اینترنتی از اطلاعات شخصی، از دریافت کالا توان از عدم سوءچگونه می

ایجاد روابط قابل اعتماد (. 0488مومن کاشانی،)اندن پیام در جریان انتقال و از امن بودن تراکنش، اطمینان حاصل کرد؟ مصون م

از رقبا متمایز نمایند، از  را خودهای تجارت الکترونیک برای اینکه شرکت. تری است که ممکن است نیاز داشته باشدچالش سخت

اعتماد موقعی موجود است که یک گروه به اعتبار و درستی  (.4،0224اندرسون و سرینیواسان)ایند بی تر    پایینی ورآحد تفکر سود

 (.3،0993مورگان و هانت)شریک در یک مبادله اطمینان دارد 

 ای، به تعهداتش عملباور به اینکه گفته یا قول یک طرف، قابل اطمینان است و آن طرف در رابطه مبادله :است ازاعتماد عبارت 

رسد کلیه متخصصان در زمینه ادبیات اعتماد براین باورند که اعتماد حالت روحی خاصی است به نظر می(. 0229ون،)خواهد کرد 

اس اسبرخی از دانشمندان اعتماد را به عنوان رفتاری که بر. دهد تا در وی نفوذ کندکه دارنده آن مشتاقانه به فرد دیگری اجازه می

اعتماد از نقطه نظراحساسی : اندمتخصصان تعاریف متفاوتی از اعتماد ارائه کرده. کنندشود، فرض مید میآن میل به همکاری ایجا

ی هاایجاد اعتماد در سازمان(. 0488اهی و همکاران، رشامی) مثل علاقه داشتن، ستایش، احترام، ایمان و امنیت تعریف شده است
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ر زیادی در ثیأاعتماد ت. های فروشنده کالاستتر از سازمانتر و با اهمیتها مشکلارائه کننده خدمات و به خصوص در بانک

و خریداران  ستندیهای خدماتی دارد؛ زیرا خدمت برعکس محصول قبل از انجام خرید، قابل دیدن و لمس کردن نموفقیت سازمان

ننده در هنگام خرید ک   فبنابراین یک مصر. ارندپند   می یری بالاخطرپذکنند، محصولاتی با خدمات همواره را که خریداری می

ندگان خدمات مالی باید ده    ارائهوان عن   ها بهبانک(. 0999پیرز،راجر،)ه خدمت اعتماد کند ندنک    ارائهخدمت مورد نظرش باید به 

میمانه و تداوم رابطه در گرو میزان ها در ایجاد رابطه صزیرا موفقیت آن. تری مورد توجه قرار دهندور جدیط      مقوله اعتماد را به

 .است هااعتماد مشتریان به آن

ده کند ورآبراعتماد در بانکداری اینترنتی، انتظاراتی است که یک سرویس یا محصوص بانکداری اینترنتی باید ( زیتمل وهمکاران)

ری همراه، پذیرش استفاده از این فناوری شرط موفقیت بانکدا (. 048درودچی و ایران مهر،)یا تعهداتی است که باید انجام دهد 

ازآنجا که مشتریان بانکداری همراه ارتباط چهره . کنددر این میان اعتماد نقش مهمی در پذیرش فناوری جدید ایفا می. جدید است

کند، انتظار دارد اد میزمانی که مشتری به نهادی اعتم. رودبه چهره ندارند، اعتماد عامل مهمی در استفاده از این سیستم به شمار می

لی و )ترین عامل در رضایت مشتریان نسبت به بانکداری همراه در نظر گرفته شده است اعتماد اساسی. در نهایت به رضایت برسد

 (.0229چونگ،

 کیفیت خدمات الکترونیک 
-یق اینترنت به مشتریان منتقل میر کلی خدمات الکترونیک را، خدمات تحت وب که از طرطو     به، (0222)زیتهامل و همکارانش  

دگان دهن   ائهه خدمات را تعامل یا ارتباط مشتریان که از طریق تکنولوژی مثلاً وب سایت با ارگون    نکنند و ایشود، تعریف می

ی خدمات الکترونیک را خدمات اطلاعاتی تعامل یفیتک، (0223)گوش (. 0222زیتهامل و همکاران،) اند   هخدمات معرفی کرد

تواند توسط می. وری شده استآ      عکند که از یک طرف اطلاعات مشتریان که از طریق فرآیند خدمات الکترونیکی جمتعریف می

نوان مبنایی برای خدمات سفارشی مشتریان مورد استفاده قرار ع      بهنندگان این خدمات گردآوری و تجزیه و تحلیل شوند و ک    مینأت

کنندگان    مینأتتواند از طریق مبادله اطلاعات با ها برای مشتریان، میگر تبادل خدمات الکترونیکی و تحویل آنگیرد و از طرفی دی

خدمات الکترونیکی را خدمات اطلاعاتی یا خدماتی که با انتخاب  ،(0220) 0راست و لمون(. 0،0223گوش)خدمات انجام شود 

شود، از نوع مبادله می( فروشنده-خریدار)ور کلی ارزش اولیه که بین دو طرف ط     به. دان     تهیرد، درنظر گرفگ      خود افراد صورت می

ها و نیازهای مشتریان در یک سو و کند که خواستهدر محیط اینترنت، خدمات اطلاعاتی تعاملی تحقق پیدا می. اطلاعات باشد

ازی س       همنوان فراع   هها خدمات الکترونیکی را بطورکلی، آن    به. گیرداطلاعات متناسب با نیازهای مشتریان در سوی دیگر قرار می

 (.0220راست و لمون،)اند ندگان با در نظرگرفتن یک جریان تعاملی اطلاعاتی، تعریف کردهکن            فیک تجربه ممتاز برای مصر

سایت خرید، خرید و تحویل کارآمد و مؤثر را تسهیل  شود که یک وب   عنوان میزانی تعریف می     کیفیت خدمات الکترونیکی به

 (.4،0200پوتری و همکاران)کند    می

خدمات الکترونیک را دربرگیرنده همه خدمات متقابلی که بر روی اینترنت با استفاده از تکنولوژی  (0220) 3بویر و همکاران

 (.0490اسفندیانی، نقل ازبه  ؛0220بویر و همکاران،)نمایند می ، تعریفیشود میای ارائه هچندرسانارتباط از راه دور، اطلاعاتی و 

ثر و تحویل کالا و خدمات را تسهیل کند، ؤنوان حدی که یک وب سایت خرید کارا و مع      هخدمات الکترونیک را ب کیفیت

د، حدی ان   دهونه تعریف کرگ      نیلی و همکارانش، کیفیت خدمات مبتنی بر وب را ا(. 0222زیتهامل و همکاران،)د ان    دهتعریف کر

لی و )خدمات را تسهیل نماید /های تحت وب، ارتباطات آنی، خرید و تحول محصولاتکه خدمت مبتنی بر تکنولوژی
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ننده از برتری و ک   فعنوان ارزیابی و قضاوت کلی مصر     هتوان باز نظر سانتوس کیفیت خدمات الکترونیک می(. 0،0220همکاران

کیفیت خدمات الکترونیک به ادراکات  (.0،0224سانتوس)خدمات الکترونیک عرضه شده در بازار مجازی تعریف شود  کیفیت

 مشتری از کیفیت خدماتی که از انتظاراتشان در معاملات الکترونیکی یا به نوعی در استفاده از سایر خدمات الکترونیکی حاصل

کیفیت خدمات برتر آنلاین، ضروری است که است که ادراکات مشتری را  دهندهرائههای ابرای شرکت. ، اشاره داردشود یم

خدمات، موضوع اصلی  ارزیابی کیفیت (.0220زیتهامل و همکاران،)ه کیفیت خدمات و چگونگی ارزیابی درباره آن بدانند دربار

یفیت خدمات الکترونیک ک (.0202، 4ناکینسی و همکارا)های تجربی و مفهومی متعددی در بازاریابی خدمات شده استمطالعه

ی کیفیت این خدمات و مواردی که برای ارزیابی هندهد     کیلبا این وجود، ابعاد تش. نیز مفهومی است که بسیار مطالعه شده است

ارهایی سنجش کیفیت خدمات الکترونیک یکی از راهک (. 020، 3تات و همکاران)روند در حال تغییر هستنداین ابعاد به کار می

دهد تا ازکیفیت استقرار کاربردهای مختلف فناوری اطلاعات و ارتباطات اعم از تجارت است که به ما این امکان را می

ابعاد  (.0490ر و همکاران،ف     یساجد)آگاه شویم ... الکترونیک، دولت الکترونیک، بانکداری الکترونیک، آموزش الکترونیک و 

    .هستندبه کار برده شده است به شرح زیر پژوهش ر اینکه د کیفیت خدمات الکترونیک

 کیفیت اطلاعات

 ارتباط یا تعامل برای فرصتی آنلاین محیط در. دارد نلای   آن محیط در مشتریان خرید تصمیم در مهمی نقش اطلاعات کیفیت

مشتریان برای . شهرت اطلاعات استکنندة ارتباط، کفایت، دقت و      کسکیفیت اطلاعات منع.ندارد وجود محصول با فیزیکی

بط، ناکافی، نادرست و ر      بیکنند، اگر این اطلاعات یشان از سیستم بانکداری همراه استفاده میهاها و پرداختاطلاع از حساب

واهی خیرخت و هندگان خدمات، توانایی، صداقد    رائهکه آیا ا دگیریخارج تاریخ مدنظر باشد، این سوال در ذهن مشتریان شکل م

   (.2،0200ژو)ها دارند؟ این مسئله ممکن است اعتماد به بانکداری همراه را کاهش دهد لازم را برای ارائه اطلاعات با کیفیت به آن

 :کیفیت سیستم

بنابراین  .(2،0202و ولینکائ) هستندبینند، و تنها با واسط کاربر در ارتباط هندگان خدمات را نمید          ارائهمشتریان بانکداری همراه، 

در چنین سیستمی، اگر مشتری دربارة صلاحیت، . شودکیفیت سیستم با اولین برداشت مشتریان از نمای آنلاین سیستم، مشخص می

-ی برای دریافت خدمات این سیستم صرف نمیا         ینهگان خدمات به بالاترین سطح اعتماد نرسد، هزدهندئهاار خیرخواهیصداقت و 

 .رودننده در اعتماد مشتریان به شمار میک     ینبنابراین کیفیت سیستم عاملی تعی(. 0229،  لی و چونگ)ند ک

 :سانی ر          تکیفیت خدم

 .(0222 ،8فراست و کومار)ها دانست ی مشتریان و ادراک آنهاتوان میزان اختلاف بین انتظارها و خواستهکیفیت خدمات را می

اگر مشتریان نتوانند خدمات قابل اعتماد، سریع . ر دارند در هر مکانی به خدمات بانکداری همراه دسترسی داشته باشندمشتریان انتظا

این مسئله ممکن است . ها را نداردو شخصی را دریافت کنند، ممکن است احساس کنند فناوری جدید توانایی ارائه خدمت به آن

 (. 0200ژو، )اری همراه منجر شود عتمادی آنها به بانکدا          یبه ب

 .تاس تمد    یرین نیروی جلو برنده در مسیر موفقیت طولانت      همبرای ایجادکنندگان خدمات الکترونیکی، کیفیت م

از دستاوردهای تجارت  یکی .شودنوان یک جنبه مهم از تجارت الکترونیکی شناخته میع      بهالکترونیکی  کیفیت خدمات

و با رشد روز افزون حجم تجارت الکترونیک در جهان و با توجه به نیاز تجارت به  استپدیده بانکداری الکترونیکی  الکترونیکی
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انجام عملیات بانکی اسان، سریع و دقیق، جهت نقل و انتقال منابع مالی، بانکداری الکترونیک نقش بسیار اساسی در تجارت 

ری ابزار و وسایل الکترونیکی از جمله اینترنت، کارگی هبنیکی عبارت است از در حقیقت بانکداری الکترو. الکترونیک دارد

 در ارائه خدمات و محصولات بانکی که این محصولات و ؛ههمراداز، تلفن وتلفن پردویم، دستگاه خس       یای ارتباطی به          بکهش

 (.  0488د و مهرنوش، نژا       سیاعب)های پولی و مالی کشور است ین مالی در سیستممأخدمات بخشی از ت

  بانکداری همراه
ای از های بیمهمعاملات سهام و سفارش قبض، پرداخت وجه، تقالان ونقل حساب، موجودی اعلام مانند خدماتی همراه، بانکداری

ای تحویل خدمات بانکی در واقع بانکداری همراه روشی جدید بر(. 0،0223و ماتیلا سورانتا)د شوطریق تلفن همراه را شامل می

دهند تر به مشتریان ارائه توانند از طریق آن اطلاعات و سایر خدمات را از طریق دستگاه تلفن همراه راحتها میاست و بانک

نی برای مثال، محدودیت مکا. هایی داردبانکداری الکترونیکی برتری ایه        وشسایر ر در مقایسه با بانکداری همراه(. 0،0200لین)

(. 0484دهقان دهنوی، عدلت و کهزادی،)شخصی است، همیشه در دسترس افراد است  املاًک ندارد، ضریب نفوذ بیشتری دارد،

-تر مشتری را به دنبال میشود و آسایش بیشها میبانکداری همراه در همه جا حضور دارد، به همین دلیل موجب کاهش هزینه

  (.4،0202و همکارانلو )آورد 

 مدی کاربرانآخودکار

 یمدآرخودکا .شد آغاز (0483از کاویانی،  نقلبه  ،  09) 3بندورا ایه         فعالیت با که دارد کوتاهی تاریخچه خودکارآمدی مفهوم

 اینندهک    نتعیی نقش یدمآ رفتار در شناختی ندهاییآرف نظریه این در .است بندورا اجتماعی شناختی نظریه رثؤم و مهم مفاهیم از

 ادراکات و انتظارات  شود و اینخود می دیمآارک از فرد نادرست ادراکات و انتظارات موجب معیوب شناختی دهایینآرف .رنددا

 مدیآارخودک از منظور بندورا در نظریه .(0220 ،2پاجرز)شود  منجر یزانگ            شچال هایموقعیت از اجتناب و اضطراب به واندتمی

 شده تعیین عملکردهای انواع رسیدن به برای کارها هلسلس یک اجرای و سازماندهی برای هایشانتوانایی مورد در افراد قضاوت

عنوان اعتماد فرد به خود و توانایی او برای اجرای مؤثر وظایف                  خودکارآمدی را به(   09)بندورا  .(0982بندورا،)شود می تعریف

آساا و )گذارد           کرد که توانایی درک شده کارمند بر عملکرد آن در طول وظایف تأثیر میاو همچنین پیشنهاد . تعریف کرد

 (.0200، 2همکاران

 مؤثر ورط        به هامهارت این از استفاده برای نفس به اعتماد به نیاز همچنین بلکه نیست لازم هامهارت بر تسلط پایه بر تنها بالا عملکرد

 (0202.)ندارند کار انجام برای چندانی انگیزه هاآن است شان توانایی از تربیش کار این که باورند این بر راداف که زمانی. دارد

 بر کوشندمی افراد .کندمی تعریف دارند، زندگی بر که کنترلی درجه از افراد ادراک را مدیآدکارخو بندورا همچنین

 آینده توانندمی آنان که هاییموقعیت در نفوذ با اعمال .نمایند دهند،کنترلمی قرار ثیرأت را تحت آنان زندگی که رویدادهایی

 برای را شماریبی اجتماعی و شخصی منافع توانایی این که ندآور عمل به ممانعت نامطلوب نتایج از و بخشیده تحقق را مطلوب

 گذارند، نگرانی،می رثیأت فرد زندگی بر نامطلوب ورتص       هب که اموری بر کنترل اعمال در ناتوانی مقابل در .کندمی تامین آنان

 .(0220بندورا،)دهند می پرورش را ناامیدی و دلسردی

کند و او را قادر به ادراک خودکارآمدی یک ساز و کار شناختی است که توانایی کنترل موارد ترسـناک را در شخص ایجاد می

افـرادی کـه دارای . شود که شخص رفتارهایی را از خـود دور کنـدی باعث میدرک توانـای. سـازدرویارویی با مشکلات مـی

. احـساس خودکارآمدی واضح، خوب تعریف شده، هماهنگ و تقریباً باثبات هـستند از سـلامت روانشناختی بیشتری برخوردارند

                                                           
1.  Suranta  & Matila 

2.  Lin 
3Lu  & et al  

4.  Bandura 

5.Pugers  
6A Saad  & et al 



 بندورا)میگیرند  قرار وقایع این هایارزیابی و هروزان وقایع تأثیر تحت کمتر و انداین افراد به دیدگاهی روشن در مورد خود رسیده

 در خوشـایند فرد احسـاس دربرگیرنـده خودکارآمدی ادراک یا خودکارآمدی که نندک        می بیان (0220) ،0دیگران و شولز .(  09

 دیگر، عبارت به. است مـرتبط هاانسان تمامی در تکالیف، یزآم      موفقیت انجام و انگیزش با فراگیری ورط    هب که است، تکالیف انجام

 برای و شده یسازمانده باید و شناختی اجتمـاعی عـاطفی، رفتـاری، هـایمهـارت آن در کـه اسـت زایشـی توانایی یک کارآمدی

 یک انجام رایب هاآن ترکیب توانایی و هامهارت داشـتن بـین تردیـد، بـدون. شـوند هماهنـگ مـوثری طرز به شمار    بی اهداف

 لازم ایه         تمهار و کنند کار چه دانندمی ملاًکا که این وجود بـا حتـی مـردم. دارد وجود آشکاری تفاوت دشوار، شرایط در عمل

 و هیجانی عاطفی، ایه          یانجر شخصی، کارآمدی. شوند نمی موفق کارها انجـام در احسـن نحـو به دارند، را کار آن انجام برای

 خودکارامدی با اشخاص (.0989بندورا،)ازد س        می فعال دارند، نفوذ تحت را ماهرانه عمل بـه توانـایی و دانـش انتقال که را شناختی

 موثر بسیار و دهندمی نشان خود از بیشتری موانع، پشتکار با درمقابله .دارند خود تلاش افزایش به تمایل و کار به ذاتی علاقة بالا

 برای دیمآخودکار قوی حس واندتمی انسان میزآ    تموفقی ورتص     به وظیفه یک تکمیل با. ( 0490هویدا، و سلیمانی)کنند می عمل

 .(0222بندورا، ،0204ویلسون،)کند  تضعیف را مدیآرخودکا دتوان       یم درآن شکست که حالی کند، در پیدا خاص وظیفه آن

 دیمآارخودک که ییفرایندها وتمامی محیط مشکلات، مدیریت ، حلیریگ     اطلاعات، تصمیم کسب برای انسان که است معتقد

 با افراد که اندداده نشان ها       شپژوه (.0490هویدا، و سلیمانی از نقل به)دارد  نیاز مهمی هایقابلیت به کندمی تعیین را فردی

 تلاشی اینکه از قبل کنند ومی شک خود هایمهارت و هاتوانایی به افراد این .ندوش         یم آشفته هاارزیابی از پایین دیمآارخودک

 جزء اینهایت، نتیجه در و افزایش را استرس میزان منفی باورهای این .کنندمی ینیب       شپی را شکست دهند انجام مسائل حل برای

 (.0490ییلاق و همکاران، شهنی)ندارد شکست

هایش برای اتخاذ سطوح انتخابی عملکرد که راهنما و بارتست از باورهای شخص در مورد تواناییخودکارآمدی در واقع ع

ی تفکر، احساس، ذاری بر شیوهثیرگأین باورها موجب تا .(0222، 0اپراک) ستا ی رویدادهای موثر بر زندگی فردهندهد    کلش

های مثبت فردی و مشارکت بهتر فرد در جب بهبود دیدگاهاحساس قوی خودکارآمدی مو. ندگرد یانگیزش یا رفتار فرد نیز م

ی هارشد وگسترش دانش بشری و فناوری (.0200، 4استروبل و همکاران) گرددها، تنظیم اهداف و تعهدکاری میانجام فعالیت

ر اواخر قرن بیستم زندگی ی که دهایکی از پدیده. تر گرددها متحول شود و هر لحظه پیچیدهی انساننوین سبب شده است که دنیا

ها به بازار، جهان به تعبیر مک لوهان به با ورود فناوری. بشر را دگرگون کرد و هنوز نیز رشد فزایندة آن ادامه دارد رایانه است

(. 0482وکدیور، زادهزارع)تر، پدیدة مرتبط دیگری به نام اینترنت به جهان عرضه گردید دهکده جهانی تبدیل شده و از آن مهم

گیری از منابع اطلاعاتی را برای کاربران ای یافته و بهرهدهالعا    وقهای موجود گسترش فاطلاعاتی با استفاده از شبکه های هپایگا

-ی زیادی از نظر بهرههامجازی اطلاعات که بسیار گسترده و وسیع هستند، پیچیدگی وهای عظیم اند؛ اما این حاملتسهیل کرده

اما . ، یادگیری، تمرین،کسب مهارت، و صرف وقت داردموزشآی اطلاعاتی نیاز به ها اهاستفاده از پایگ. فاده دارندبرداری و است

یکی . های اطلاعاتی مختلف، وابسته به عوامل متعدد از جمله عوامل روانشناختی استکسب مهارت و تسلط بر به کارگیری پایگاه

ی علمی و اطلاعاتی او ها      یتهای انسان ازجمله فعالاست که بر تمام فعالیت مدیآرباورهای خودکااز این عوامل روانشناختی، 

ها قادر خواهند بود بر یک رفتار مسلط شوند یا مدی انتظارات مردم درباره این است که آیا آنآرباورهای خودکا. رگذار استثیأت

به انجام برسانند، نسبت به کسانی که در زمینه باورهای  ی در یک وظیفهخوب    ها را بهنه، و اگر چنین است چگونه در آن

کنند، و قدرت بیشتری برای تری دارند، اهداف بالاتری را برای خود تنظیم میانگیزه قوی لاًدی ضعیف هستند احتمامآخودکار

ورت ص     هیی که دارند بهاز مهارتها اکه آنتواند بر اینهایشان میی مردم درباره قابلیتهابنابراین، قضاوت. انجام عمل دارند
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ها و دی به درک تواناییمآردر سیستم بانکداری همراه، خودکا(. 0988بندورا، )گذار باشد ثیرأبرداری کنند تخوب یا ضعیف بهره

، از نتایج دی زیادمآاربراساس نظریة شناخت اجتماعی، مشتریان با خودک. کندهای فرد برای کار با تلفن همراه اشاره میمهارت

مدی به منزلة توانایی آرخودکا. ر استثؤمیابند که این مسئله بر اعتماد به بانکداری همراه ای مثبت دست میه    هآینده به خواست

مدی کمی داشته باشد، برای این آاگر فردی خودکار(.  0200ژو،)کند هایشان، ساختار اعتماد را تعدیل میدرک مشتری از مهارت

یز مآ      دهد، در مقابل فردی که از خودکارامدی زیادی برخوردار باشد، برای برای انجام موفقیتادی از خود نشان نمیکار تلاش زی

دی زیادی دارند برای یادگیری فناوری جدید مآمشتریانی که خودکار(. 0،0200فورد و دیکسون)ند ک     یکار تلاش شایان توجهی م

کنند؛ از این رو نتیجه مثبتی اد به خود، تمام تلاششان را برای کار با فناوری جدید صرف میاز جمله بانکداری همراه، با اعتم

. گذارددهد و بر نتایج اثر میا را تغییر میرهیغمدی روابط بین متآدکاربنابراین افزایش یا کاهش خو. آورندست خواهند مید       هب

ابطة اعتماد با کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیت سیستم، اعتبار و مشتریانی که خودکارامدی زیادی دارند، ممکن است ر

 (.0200ژو،)ش را تغییر دهند بخ     نساختار اطمینا

 پیشینه پژوهش.3

ی ایرانی پرداختند و متغیرهای که هابه بررسی پذیرش بانکداری همراه توسط مشتریان بانک پژوهشیه و همکارانش در زاد      حنفی

کاربرده شد شامل سودمندی، سهولت استفاده، نیاز به تعامل، ریسک، هزینه، سازگاری با سبک زندگی، اعتبار و  ش بهدر این پژوه

همچنین غفاری و . شده است شناخته از آن اعتماد پس اعتماد بودند نتایج نشان داد که تأثیرگذارترین عامل، سبک زندگی و 

ای سنتی  مدل مقایسه) یبانکدارابعاد کیفیت خدمات و رضایت مشتری در صنعت بررسی »در پژوهشی با عنوان ( 0492)همکاران 

اند که ادراک مشتریان از کیفیت خدمات تأثیر مثبتی بر میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی  این نتیجه رسیده به« (و الکترونیکی

ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات سنتی بر  دارد و از طرفی ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک تأثیر بیشتری به

سنجش و مقایسه کیفیت خدمات در شعب بانک ملی »در پژوهشی با عنوان ( 0488)همکاران الوانی و . رضایت مشتریان دارا هست

ین بین و همچن هستند مطلوباند که کیفیت خدمات و ابعاد آن در نمونه مورد بررسی در سطح  به این نتیجه رسیده «شهر اصفهان

به بررسی  ژوهشیدر پ( 0489)رد و ترابی ف   تقوی .معنادار وجود ندارد تفاوت کیفیت خدمات در شعب با درجه کیفی مختلف،

 ژوهشها پرداختند متغیرهای که در این پ بندی آن کارگیری خدمات بانکداری همراه توسط مشتریان و رتبه عوامل مؤثر بر به

سودمندی، پیچیدگی ریسک  هزینه استفاده، قابلیت آزمون، خطرپذیری، طرز فکر درباره تغییر،کاربرده شد شامل سازگاری،  به

، قابلیت آزمون، خطرپذیری، طرز فکر استفاده نهیهزمتغیرهای سازگاری،  داد کهنشان  پژوهشدرک شده و رهبری عقیده نتایج 

 .ثرندکارگیری خدمات بانکداری همراه مؤ ی تغییر و سودمندی بر بهدرباره

 خـدمات  کیفیـت  هـا  آن جمـع  کـه  سیسـتم  کیفیـت  و خـدمات  اطلاعـات، کیفیـت   کیفیت تأثیر (0222) همکاران و لیو پژوهش در

 پـژوهش  در .رسـید  تائیـد  به بر اعتماد مشتری رضایت اثر درنهایت و رسید دأییت به مشتری رضایت بر دهد می شکل را الکترونیک

 اثـر  درنهایـت  و رسـید  تائیـد  بـه  مشـتری  رضـایت  بر خدمات کیفیت تأثیر پذیرفت ورتص چین در که( 0200) 0همکاران و جیائو

 رضـایت  بـر  خـدمات  کیفیـت  گرفـت  صـورت  مـالزی  در کـه  همکاران و یپ پژوهش در .رسید ییدتأ به اعتماد بر مشتری رضایت

 و اعتمـاد  بـر  مـؤثر  عوامـل  رسـی بر بـه ( 0229) چونـگ  و لـی . شـد  تأیید مشتری اعتماد بر مشتری رضایت درنهایت و تائید مشتری

 قـرار  موردبررسی تحقیق این در که متغیرهای پرداختند لین مک و دلون مدل گرفتن نظر در با کره در همراه بانکداری در رضایت

 اثـر  سیسـتم  کیفیـت  و اطلاعـات  کیفیت که بود آن نتایج و بودند اطلاعات کیفیت و طراحی تیفیک سیستم، کیفیت شامل گرفتند

 بانکـداری  کـاربران  اولیـه  اعتمـاد  بررسـی  عنـوان  بـا ( 0200) ژو پژوهش در. گذارندمی مشتریان رضایت و اعتماد بر توجهی شایان

 نتیجه و گرفت قرار موردبررسی اعتبار و بخش اطمینان سیستم، ساختار خدمات، کیفیت اطلاعات، کیفیت کیفیتمتغیرهای  همراه،

                                                           
1.  Ford  & Dixon 
2  0  Jiao   & et al 



 مدل از استفاده با( 0229) سال در همکارانش و لی .دارند بیشتری اثر بخش اطمینان ختارسا و سیستم تیفیک اطلاعات، کیفیت آنکه

 از کنندگان استفاده بر مؤثر عوامل تحلیل تغییر، برای اندکی با ولی( 0222) 0همکارانش و پاراسورامان الکترونیکی خدمات کیفیت

 بـه  تحقـق، دسترسـی   یی، قابلیـت کارا: بعد پنج شامل الکترونیک خدمات کیفیت مدل ایندر . پرداختند اینترنتی بانکداری خدمات

 از مشـتریان  رضـایت  بـر  معنـاداری  و مثبـت  اثـر  الکترونیکـی  خدمات کیفیت که داد نشان نتایج .است اعتماد و سیستم، محرمانگی

 رضایت .بیفزاید مشتریان وفاداری به تا شود می مشتری رضایت افزایش به منجر باکیفیت خدمات افزایش دارد الکترونیک خدمات

 از مشـتری  خـدمات، ادراک  کیفیـت  مـؤثر  بهبـود  .دارد الکترونیکـی  وفاداری بر مثبتی اثر الکترونیکی خدمات دریافت در مشتری

 بهبـود  بررسـی  بـه  نیـز ( 0999) 0جانسون .بخشدمی ارتقا را آن توسط شده ارائه خدمات و کالاها تمامی کیفیت و کمپانی شایستگی

 شود رفع ها آن مشکل که دارند نیاز مشتریان تمامی که دهد می نشان ها آن تجربی مطالعات نتیجه. اند پرداخته بانکی خدمات کیفیت

نتـایج  . توسط چوی چانگ و همکارانش در مـالزی انجـام شـد    پژوهشی( 0200)در سال . هستند عذرخواهی خواستار ها آن اکثر و

همچنـین  . ها در مواجه با فضای شدید رقـابتی اسـت   ات مشتریان رویکردی مهم برای بانکدهد که توجه به دیدگاه و نظر نشان می

یانـگ و همکـارانش شـش عامـل     . یی مهمی وجـود دارد هانتایج بیانگر این هستند که بین ادراکات و انتظارات پاسخگویان تفاوت

انـد از قابلیـت اطمینـان، دسترسـی، سـهولت       ه عبـارت فروشان اینترنتی ارائه دادنـد ک ـ  کلیدی را برای ارزیابی کیفیت خدمات خرده

خواهند به سطح بالایی فروشان اینترنتی می ها پیشنهاد دادند، اگر خرده افزون بر آن. اعتماد بودن استفاده، با دقت بودن، امنیت و قابل

. و دسترسی دن، سهولت استفادهاز کیفیت خدمات درک شده توسط مشتری برسند، باید روی چهار بعد قابلیت اطمینان، با دقت بو

 ی شغلی در هند انجام دادند دریافتند، کارایی، اجرا، قابلیت دسترسـی هاپورتال کاربر 422ای که روی  مطالعه باساهدف و پورانی، 

و  یل .ترین اجزای کیفیت خدمات الکترونیک هستند که با اعتماد و رضایت کاربران مرتبط هستندو حفظ حریم خصوصی، از مهم

 خدمات مسافرتی آنلاین در تـایوان دریافتنـد، احسـاس اعتمـاد و سـودمندی،      سایت وب 42المللی از  مسافر بین 422، با بررسی 4وو

را  ای کیفیت خدمات الکترونیکـی، ارزش خـدمات احسـاس شـده و رضـایت از خـدمات       ای مثبت رابطه گونه ی هستند که بهعوامل

ابعادی که . به بررسی اجرای بانکداری همراه در بازارهای نوظهور پرداختند پژوهشدر ( 0202) 3کروز و همکاران. کندتعدیل می

کاربرده شد شامل هزینه، نداشتن مزیت نسبی، ریسـک، تلـف همـراه نامناسـب، پیچیـدگی، نداشـتن اطلاعـات و         به ژوهشدر این پ

تمـایلی کـاربران در اسـتفاده از     ، دلایـل اصـلی بـی   نشان داد که هزینه، ریسک، مزیت نسبی کم و پیچیـدگی  ژوهشپ جینتا .ندیدن

 .بانکداری همراه است
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 :هستندبه شرح زیر پژوهش برپایه مدل مفهومی فرضیات

 .ری دارددا   ییر مثبت و معنثأکیفیت خدمات الکترونیکی بر ارزش درک شده در بانک تجارت ت: 1فرضیه اصلی 

 .داردری دا      یمثبت و معنریثأت رزش درک شده  در بانک تجارت بر ا ستمیس تیفیک:0.0فرعی هیفرض

 .داردری دا        یمثبت و معنریثأترزش درک شده در بانک تجارت اطلاعات بر ا تیفیک:0.0فرضیه فرعی 

 .داردداری     یمثبت و معنریثأتارزش درک شده در بانک تجارت بر سانی ر     تخدم تیفیک:0.4فرعی هیفرض

 .داردداری        معنیمثبت و  ریثأتی در بانک تجارت بر اعتماد مشترکیفیت خدمات الکترونیکی :2اصلی  هیفرض

 .ری  دارددا      عنیرمثبت و مثیأتکیفیت سیستم بر اعتماد مشتری در بانک تجارت :0.0فرضیه فرعی 

 .داردی دار   معنیمثبت و ریأثتنک تجارت ی در بااطلاعات بر اعتماد مشتر تیفیک:0.0فرعی هیفرض

 .ری دارددا  نیر مثبت و معثیأسانی بر اعتماد مشتری در بانک تجارت تر   تکیفیت خدم:0.4فرضیه فرعی 

 .ی دارددار   نییر مثبت و معثأتارزش درک شده  بر اعتماد مشتری در بانک تجارت :3اصلی  هیفرض

ر کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش درک شده در بانک تجارت را تعدیل یثأمدی کاربران تآرخودکا:4فرضیه اصلی 

 .ندک   یم

 .ندک   یر کیفیت خدمات الکترونیکی بر اعتماد مشتری در بانک تجارت را تعدیل مثیأتدی کاربران مرآخودکا :5فرضیه اصلی 

 ژوهشپروش .4

و از نظر ماهیت و پردازد ای خاص مینش کاربردی در زمینهاست؛ زیرا به بررسی و توسعة دا این مطالعه از لحاظ هدف، کاربردی

کند و از آنجا که به شود؛ زیرا به توصیف و مطالعة آنچه هست تمرکز میپیمایشی، از نوع همبستگی شمرده می –روش توصیفی 

ری پژوهش حاضر را کاربران امآجامعه . گیردوابسته است، در گروه همبستگی قرار می تغیرمر مستقل بر غیمت ثیرأتدنبال بررسی 

و از نفر تعیین شده است  483ساس فرمول کوکران حجم نمونه راکه ب. دهندتشکیل میباد آ  مبانکداری همرا بانک تجارت خر

سؤالی است که به کمک  03های میدانی، پرسشنامة وری دادهآ   عابزار جم. ی استفاده شده استا   هیری تصادفی طبقگ  هروش نمون

کار برده    بههای   نامه، پرسشرهای پژوهشتغییری مگ   ازهبرای اند. کندوری میآ  معهندگان را جد  خپاس لیکرت نظرگانة پنج مقیاس

 هامو پرسشن( 0222)، کرونین و همکاران (0222) 0، چوی و همکاران(0229)لی و چونگ  ،(0200)شده در پژوهش ژو 

                                                           
1
.Choi et al  

 

کیفیت ابعاد

خدمات 

 الکترونیک

کیفیت خدمت 

  رسانی

 یت سیستمکیف

کیفیت 

 اطلاعات

 اعتماد مشتری ارزش درک شده

 خود کارامدی کاربران

 2003اندرسون و سرینیواسان :  منبع)مدل مفهومی تحقیق . 1شکل

 ....(2003،لیو وهمکاران



یید أمورد بررسی و تها به روش آلفای کرونباخ که پایایی پرسشنامه. یری شده استگ   رهبه( 0980)و و همکاران مدی شررآرخودکا

نفر از نخبگان دانشگاهی و متخصصان امر قرار گرفت و پس از 00به منظور سنجش روایی، پرسشنامه در اختیار . قرار گرفته است

ها و مدل پژوهش در جامعة به منظور آزمون فرضیه .دنهایی تهیه شدریافت نظر آنها، اقدامات اصلاحی صورت گرفت و پرسشنامه 

با بررسی بارهای عاملی و ضریب مسیرهای  .زار ایموس استفاده شده استاف   مبا استفاده از نر زی معادلات ساختاریسا   دلم ماری،آ

 .شوندیا رد میهای آزمون شده پذیرفته سازی، در نهایت فرضیه   لست آمده در مدد     به

 های پژوهشیافته

 09و اس پی اس  04زارهای ایموساف  رمازی معادلات ساختاری در نس  لندی از مدم    رهها با بهو تجزیه و تحلیل دادهها فرضیه

د و پس از مآدربه اجرا ها رها و ابعاد آنتغیازی معادلات ساختاری، ابتدا تحلیل عامل تأییدی برای مس  لبرای مد .ازمایش شد

 .گیری، به بررسی برازش مدل پژوهش در جامعة آماری پرداخته شداندازهارزیابی مدل 

                         شپژوه های توصیفییافته.5

ه در رده کنند    رکترده سنی ش بیشترین . انددرصد آنان را مردان تشکیل داده 3/24و درصد را زنان  2/32وندگان ش    شدر میان پرس

زیر دیپلم،  درک تحصیلیدارای ممشتریان درصد  3/02.اندقرارداشته بالاتر سال و 22سنی ان در رده و کمترین آن 42-02سنی 

درصد  0/03و در نهایت . و بالاتر بودند لیسانسدرصد فوق  0/02 درصد لیسانس، 2/44 دیپلمفوق درصد 0/03م، درصد دیپل 8/02

استفاده از بانکداری همراه سال کمتر از یک درصد آنان 44.2د، ان    هکردبیشتر از دوسال از بانکداری همراه استفاده  از مشتریان

 .گردشگران به تفکیک آورده شده استشناختی های جمعیتزیر نتایج مربوط به داده (0) در جدول .اندکرده

 مقدار آلفای کرونباخ و کولموگروف(. 1)جدول

 

 

 

 

ضرایب آلفای  ا ه     اخصضرایب الفای کرونباخ ش متغیر

 کرونباخ

ازمون 

 کولموگروف

 kmoضریب  رتلتری بادا     عنیم

sig  امارهz 

ابعادکیفیت 

خدمات 

 الکترونیک

کیفیت سیستم                                       

2. 3 

 

 

 

2. 9 

0.233 2.228  

 

2.222 

 

 

 

2.849 
کیفیت اطلاعات                                    

2. 0 

0.300 2.22  

               کیفیت خدمات                    

2. 3  

0. 43 2.2 4 

 2.802 2.222 4 2.2 93 .0 2.80 اعتماد

ارزش درک 

 شده
2.80 0. 43 2.2 2 2.222 2. 20 

  8 .2 2.222 2.220 0.283 0 .2 خودکارامدی



 اه    داده استنباطی تحلیل و تجزیه.6

زار ایموس استفاده شده اف   مت ساختاری با استفاده از نردلااازی معس  لها از مدجهت تجزیه و تحلیل استنباطی و آزمون فرضیه

یج حاصل از بررسی روابط اهمچنین نت. نشان داده شده است (2)رها در جدول تغیکه نتایج حاصل از محاسبه بارهای عاملی م.است

در شکل دو نشان داده شده  زا  ونو درزا   برونرهای تغیرها و استخراج ضرایب مسیر برای مغیو استخراج روابط بین مت متغیرهابین 

 .است

 های برازش گیری به همراه شاخص مدل اندازه( 2)جدول 

CMIN DF CMIN/DF RMSE متغیر گیری     نام مدل اندازه

A 
RFI GFI CFI 

 0500 0500 0502 050.0 75441 4 452.2 کیفیت سیستم متغیر مستقل مرتبه اول

 .050 .050 0507 050.0 457.2 4 25.14 کیفیت اطلاعات

 7 7 0500 05000 05040 4 050.1 رسانی    کیفیت خدمت

 7 0500 .050 05000 05244 4 05.22 ارزش ادراک شده متغیر میانجی مرتبه اول

 0500 0500 0501 05047 75022 4 ..457 اعتماد اول مرتبه وابسته متغیر

 مرتبه تعدیلگر متغیر

 اول

مدی آخودکار

 کاربران

45.12 4 754.1 05022 0502 0500 0500 

 

 

 

 

 

 شناختی  متغیرهای جمعیت( 2)جدول

 توضیحات ناختیش   متغیر جمعیت

 

 درصد فراوانی

 

 جنسیت

 2/32                 9 0 زن

 3/24 022 مرد

 

 

 سن

 02/  30 سال02کمتر از 

02-42 082 0/38 

40-32 29 2/08 

30-22 29 3/02 

  /8 42 سال و بالاتر22

 

 تحصیلات

 

 

 

 3/02 29 زیر دیپلم

 8/02 82 دیپلم

 0/03 23 فوق دیپلم

 2/44 009 لیسانس

 0/02 20 فوق لیسانس وبالاتر

 

میزان سابقه استفاده از 

 بانکداری همراه

 2/44 009 کمتر از یک سال

 9/42 030 یکسال

 3/02 29 دوسال

 0/03 23 بیش از دو سال



نشان داده ( 02) شماره در جدول C.Rبررسی فرضیات با استفاده از ضرایب استاندارد و شاخص طبق شکل یک نتایج حاصل از 

کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد که در  متغیراثر کل ر میانجی به نام ارزش ادراک شده یغبا توجه به اینکه چون مت .شده است

 . استخراج شده است (02)غیرمستقیم براساس جدول صورت اثرات مستقیم و          هفوق مورد تایید قرار گرفته بجدول 

 
491.162 :CMIN    DF :16 1.2.1:   CMIN/DF 0.094 :RMSEA 0.602:TLI 0.619 :CFI

      

  

 اصلی فرضیات  به مربوط ساختاری معادلات مدل( 1)شکل 

 ها   تحلیل عامل تأییدی مرتبه اول برای شاخص( 7)دول ج

 انیرس  دمتکیفیت خ           کیفیت اطلاعات             کیفیت سیستم           شاخص ها

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 سوالات

 0522 05.1 .052 0527 05.7 05.2 .051 05.4 0520 0510 0511 05.1 بار عاملی

 تحلیل عامل تأییدی مرتبه اول برای متغیرها( 8)جدول 

 مدی کاربرانآخودکار اعتماد ارزش ادراک شده تغیرهام

 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 سوالات

 ..08 0800 .080 08.0 08.0 08.0 08.0 08.0 08.0 08.0 08.0 082.0 بار عاملی



 

 ای جزئیه   خصو مقادیر شا فرضیات اصلی به همراه ضریب استاندارد( 9)جدول 

 نتایج C.R P ضریب استاندارد فرضیات

کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده در بانک .7

 .ر دارددا      یر معنثیأتجارت ت

 تأییدفرضیه  0500 5124. 0527

ر أثیکیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد در بانک تجارت ت.4

 .دارد راد        یمعن

 یدتأیفرضیه  0500 ..54. 05.2

ر أثیارزش ادراک شده بر اعتماد مشتری در بانک تجارت ت..

 .دارد دار         عنیم

 تأییدفرضیه  0500 5.22. 05.0

نشان داده شده ( 9) شماره در جدول C.Rبررسی فرضیات با استفاده از ضرایب استاندارد و شاخص طبق شکل یک نتایج حاصل از 

کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد که در  متغیراثر کل ر میانجی به نام ارزش ادراک شده یغبا توجه به اینکه چون مت .است

 .استخراج شده است (02)غیرمستقیم بر اساس جدول صورت اثرات مستقیم و          هیید قرار گرفته بأجدول فوق مورد ت

ردیم که افراد مدی بالا و پایین تقسیم کآرا را به دو گروه افراد با خودکاه      هادمدی کاربران دآارر خودکگ لبرای بررسی نقش تعدی

  .مورد بودند 084دی پایینمآارو افراد با خودک 020 نفر دی بالامآاربا خودک

 گرایانه خودکارآمدی بررسی نقش تعدیل(. 02)جدول 

دی بالا و هم در افراد با مآرهم در افراد با خودکایر کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش شده ثأت( 02)طبق نتایج جدول

کیفیت  ثیرأتدی در ارتباط با مآدکارایانه خوگر یلنقش تعد بنابراین .شودید مییأتدرصد اطمینان  92مدی پایین در سطح آارخودک

ثیرکیفیت خمات أبا ت مدی در ارتباطآاررایانه خودکگ لولی نقش تعدی .شودیید نمیأتخدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده 

دی بالا در سطح مآدکاریر کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد در افراد با خوثأچرا که ت .شودمی ییدأتالکترونیک بر اعتماد 

مدی پایین در سطح اطمینان آرثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد در افراد با خودکاأشود وتمی ییدأتدرصد  92اطمینان 

 .شودمیدرصد رد 92

 به توجه با هستند فرعی فرضیات به مربوط ساختاری معادلات مدل مطلوب برازش دهنده نشان( 00)جدول  برازش یها      صشاخ

 گیرد می قرار ییدأت تمامی فرضیات مورد  2.92 اطمینان سطح در( 00) جدول

 

 

 نتایج C.R P ضریب استانداردها ها داده فرضیات

ثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر أت

 ارزش ادراک شده

 ییدأت 0500 450.7 0522 دی بالامآرافراد با خودکا

 ییدأت 0500 25207 0511 دی پایینمآافراد با خودکار

ثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر أت

 اعتماد

 ییدأت .050 ..450 05.2 مدی بالاآافراد با خودکار

 رد .050 751.7 05.0 دی پایینمآرافراد با خودکا



 های جزئی فرضیات فرعی به همراه ضریب استاندارد و مقادیر شاخص( 00)جدول

 نتایج C.R P استاندارد ضریب فرضیات

 دییأفرضیه ت 05000 25704 05.7 اری داردد    نیر معیأثتکیفیت سیستم بر ارزش ادراک شده 

 دییأتفرضیه  05000 .5.4. 05.4 دارد داری     ثیر معنیأتکیفیت اطلاعات بر ارزش ادراک شده 

 یدیأتفرضیه  05002 4..45 0522 دارد داری    ثیر معنیأترسانی بر ارزش ادراک شده    تکیفیت خدم

 یدیأفرضیه ت 05000 25.11 0510 دارد داری   ثیر معنیأتکیفیت سیستم بر اعتماد مشتری 

 یدیأتفرضیه  05000 .500. 0520 دارد داری   ثیر معنیأمشتری تکیفیت اطلاعات بر اعتماد 

 ییدأفرضیه ت 05004 .572. 0521 داری دارد      ثیر معنیأرسانی بر اعتماد مشتری ت     کیفیت خدمت

 های برازش فرضیات فرعی شاخص( 00)جدول 

 CMIN DF CMIN/DF RMSEA IFI CFI TLI فرضیات

 تأثیرکیفیت سیستم بر ارزش ادراک شده 

 داری دارد   معنی

425.20 70 75..1 05.7 05020 0501. 05020 

ر کیفیت اطلاعات بر ارزش ادراک شده تأثی

 ی دارددار      نیمع

40500. 70 75.11 05024 0502. 0502. 0502. 

رسانی بر ارزش ادراک شده      کیفیت خدمت

 اری داردد   ییر معنتأث

745772 70 052.. 0500 75020 75000 75020 

 تأثیرکیفیت سیستم بر اعتماد مشتری 

 ری دارددا   یمعن

475.02 70 75742 05042 05004 0500. 05004 

 أثیرکیفیت اطلاعات بر اعتماد مشتری ت

 ری دارددا    یمعن

415127 70 75220 050.2 05017 050.. 05017 

رسانی بر اعتماد مشتری     کیفیت خدمت

 اری داردد   ییر معنأثت

715072 70 05041 05000 75001 75000 75001 

 گیری و پیشنهادها نتیجه.7

ارزش ادراک شده ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر  توان گفتدرصد می.0ن در سطح اطمینا فرضیة اولاس نتیجة براس

فر و        ساجدی با نتایج پژوهش ژوهشپمده در این آ ستد    نتایج به .ر مثبت و معناداری داردثیأت مشتریان به بانکداری همراه

 .وانی داردخ هم( 7.07)همکاران 
 به مشتریان اعتماد بر الکترونیک خدمات کیفیت ابعاد گفت توانمی درصد.0 اطمینان سطح دوم در فرضیة نتیجة اساسبر 

و لی ( .400)ساهدفو پورانی  شپژوه نتایج با پژوهش این در مدهآ دست  به نتایج .ر مثبت و معناداری داردثیأت همراه بانکداری

 .دارد انیخو هم (4000)و وو 

 ثیرأت مشتریان اعتماد بر ارزش ادراک شده مشتری که گفت نتوامی درصد.0 اطمینان سطح در سوم فرضیة نتیجة ساسبرا

 .دارد خوانی مه( 7.07)فر و همکاران     ساجدی پژوهش نتایج با ژوهشپ این در مدهآ دست   به نتایج .داری داردمثبت و معنا

 کیفیت باشد بالا نکاربرا دیمآرخودکا که زمانی گفت توان      یم درصد .0 اطمینان سطح چهارم دراساس نتیجة فرضیه بر

 کیفیت باشد پایین کاربران دیمآدکارخو که زمانی و دارد ی،ومعنادار رمثبتثیأت شده ادراک ارزش بر الکترونیک خدمات

 نقش مدیآخودکار که گرفت نتیجه توانمی پس .ددار معناداری، و یرمثبتثأت شده ادراک ارزش بر الکترونیک خدمات

 .شودمی رد 2 اصلی فرضیه و ندارد شده ادراک ارزش و الکترونیک خدمات متغیرکیفیت دو بین یا           گرایانه    دیلتع



 کیفیت باشد بالا کاربران دیمآکارخود که زمانی گفت انتو   می درصد .0 اطمینان سطح در اس نتیجة فرضیة پنجمبراس

 کیفیت رثیأت است پایین کاربران مدیآدکارخو که زمانی ولی دارد ومعناداری مثبت یرثأت مشتری اعتماد بر الکترونیک خدمات

 خدمات کیفیت متغیر دو بین کاربران مدیآارخودک که گرفت نتیجه توانمی پس .دشومی رد اعتماد بر الکترونیک خدمات

 .شودمی یدیأت . اصلی فرضیه و.دارد گرایانهتعدیل نقش مشتری اعتماد و الکترونیک

 تأثیر شده ادراک ارزش بر سیستم کیفیت که گفت وانت      یم درصد .0 اطمینان سطح در نتیجة فرضیة فرعی اول اساسبر 

 است نگرفته صورت مورد این دری ژوهشپ تاکنون. دارد معناداری و مثبت

 تأثیر شده ادراک ارزش بر اطلاعات کیفیت که گفت نتوا      یم درصد .0 اطمینان سطح در فرضیة فرعی دوم نتیجة ساسراب 

 است نگرفته صورت مورد این در پژوهشی تاکنون. دارد معناداری و بتمث

 شده ادراک ارزش بر رسانی   خدمت کیفیت که گفت وانت      می درصد .0 اطمینان سطح رسوم د فرعی فرضیة نتیجة ساسبرا

 .است نگرفته صورت مورد دراین پژوهشی تاکنون. دارد معناداری و مثبت تأثیر

 و مثبت تأثیر اعتماد بر سیستم کیفیت که گفت وانت      یم درصد .0 اطمینان سطح درچهارم  فرعی ضیةفر نتیجة ساسبرا 

 دارد خوانی هم(4000)چونگ و لی پژوهش نتیجه با مدهآ تدس     هب نتایج. دارد معناداری

 و مثبت تأثیر اعتماد بر اطلاعات کیفیت که گفت توان  می درصد .0 اطمینان سطح درپنجم  فرعی فرضیة نتیجة براساس 

 دارد خوانی هم(4000)وچونگ لی و (4074)ژو پژوهش نتایج با پژوهش این در مدهآ دست  به نتایج. دارد معناداری

 و مثبت تأثیر اعتماد بر رسانی   خدمت کیفیت که گفت انتو   یم درصد .0 اطمینان سطح در پنجم فرعی فرضیة نتیجة اسبراس

 دارد خوانی هم( 4074)ژو پژوهشنتایج  با پژوهش این در مدهآ دست   به نتایج. دارد معناداری

 :ندشو       یم ارائه زیر پیشنهادات ها         فرضیه تحلیل و تجزیه از آمده ستد هب نتایج به باتوجه

 اعتماد و مشتری شده ادراک ارزش آن طبع به ببریم بالا را الکترونیک خدمات کیفیت بتوانیم اگر که داد نشان فرضیات نتایج

ابعاد کیفیت خدمات  بینکاربران، دی مآکارخود گرایانهلیو همچنین نتایج بیانگر تاثیر نقش تعد .رودمی بالا مشتری

 دهیم تا به طبع آنادامه راهکارهای برای بهبود ابعاد کیفت خدمات الکترونیک ارائه می نتیجه در در .است اعتمادالکترونیک و 

استفاده از بانکداری  ی پایینی دارند درمدآکه خودکار صوص مشتریانیخ   هرا ب ،تریانعتماد مشادراک شده و ا بتوانیم ارزش

 .گرددمی ارائه پیشنهاداتی بعد سه هر بهبود برای که است  بعد . دارای الکترونیک خدمات کیفیت. افزایش دهیم دارند، همراه

 ارزش، با مفید، تفضیلی، کامل، ،واضح که گردد طراحی ای      نهگو به باید بانک اههمر سیستم در اطلاعات: اطلاعات کیفیت :الف

 .شود پرهیز شودمی مشتریان سردرگمی موجب که سیستم در زیادی اطلاعات دادن قرار از .دباشن کاربردی و مربوط درست،

 از مشتریان و.باشند اعتماد قابل موجود اطلاعات .کنند( روز به) هنگام به را اطلاعات همواره و باشند متداول و جدید اطلاعات

 .باشند داشته صحت و باشند باورکردنی باید اطلاعات .باشند  جمع خاطر اطلاعاتشان بودن محرمانه

 .باشد آسان مشتری برای آن اندازی     راه و نصب که گردد طراحی یا        نهگو به باید همراه بانکداری سیستم :سیستم کیفیت:ب

 به ان طراحی. باشد آسان جامعه اقشار تمام برای آن از استفاده قابلیت. شوند بارگذاری راحتی به و سرعت به متون و اویرتص

 گردد استفاد مناسب جوگرجست موتورهای از. کند کار آن با بتواند سوادی سطح هر با مشتری هر و باشد جذاب و ساده صورت

 قابلیت و باشد شده ارائه خدمات لیست دارای سیستم .نماند انتظار در طولانی زمان تریمش و. برسد حداقل به دانلود زمان تا

 ایه       کلیک با و تر       سریع باید مشتری کند پیدا را نظر مورد گزینه بتواند راحتی به فرد که باشد ای    گونه به سیستم از استفاده

 هاآن از بیشتر مشتریان که عملیاتی و اه    رخواستد .بازگردد بتواند آسانی به و برود پیش نیازش مورد اطلاعات سوی به کمتر

 .باشند تردسترس در کنندمی استفاده

 .باشند گوپاسخ آیدمی پیش مشکلی مشتریان برای که زمانی .گردد عمل شده داده تعهد خدمات به :رسانی     خدمت کیفیت:ج

 پیش مشکل درحین که خسارتی جبران به .دده ارائه را لازم یهاراهنمایی لمشک بروز صورت در تا پشتیبان سیستم وجود

 را خود مشکل راحتی به مشکل آمدن پیش زمان در بتواند تا باشد آسان و راحت مشتری برای تماس برقراری .بپردازند آمده

 آن کردن مطرح از قبل و کنند نیبی       یشپ را مشتری نیازهای .شود داده پاسخ مشتری هایدرخواست به سرعت به .کند مطرح

 ارائه کیفیتی با و کافی خدمات کنندمی دریافت مشتری از که یا     زینهه به توجه با. بپردازند آن رفع به مشتری جانب از نیازها

 .دهند



حدود سشنامه، متکمیل پر از مشتریان از بعضی امتناع .ها دور از محدودیت نبوده استاین پژوهش نیز مانند سایر پژوهش

از جمله  مدتی زمانی کوتاهد به دلیل محدودیت زمانی و هزینه، محدود بودن تحقیق به یک بازهباآ       مبودن به شهرستان خر

ای در صنایع با رویکرد مقایسه ژوهشپموضوع ، تیآهای شود در پژوهشپیشنهاد می .پژوهش هستندای این ه    یتمحدود

ها های تجارت دیگر استانای در بانکتوانند این مدل را با رویکرد مقایسهمحققان می .گیردرسی قرار خدماتی مختلف مورد بر

های زمانی مختلف نیز مورد بررسی قرار گیرد و نتایج حاصل شده با نتیج قبلی مقایسه پژوهش در بازه .دهندمورد بررسی قرار 

 .ت به گذشت زمان مورد تحویل قرار گیردشوند تا میزان تغییر در رفتار و نگرش مشتریان نسب
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