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 چکیده
زنراور  الاعاراو و اراطالاراوف میراجدی یدعرد  مامنرد  مرا           امروزه با رشد سررع  و روزازرنو         

جا  زعا   بررا   جا  اخدر اعشبنابراعن  ر سال ؛الکترومدک  به واژ ا  و اصطعحاو اضازه شده است
با جدف بررس  اأثدر  ما     پژوجشجا امجام شده است. اعن سنجش مدنا   ما    الکترومدک  سازما 

از  عد اه مشترعا  بر اساس مدل سروپرفف  جا   از لارف  شده ارائهکدیدت خدماو  جا برالکترومدک  بامک
جرا      ر یترت ارأمدن    جاع  که املکر  و زعالدتعک  از سازما  انوا  بهجا امجام  رزته است. بامک

ر   ر اعن مقاله پس از بررس  مطام  مظکنند.   اعیا م ا  استف مقش پررمگ   ر جر یامعهمناز  اموم
. بررا  سرنجش   شرد ف مدل  ما    الکترومدک  و جمچندن مدل سنجش کدیدت خدماو امتخاب پژوجش

برو  کره    سراال  36. پرسشنامه ارزعاب   ما    الکترومدکر  شرام    کار رزت بهاعن میاجدی  و پرسشنامه 
کره   کرار زرت   بره  ساال  28ا  . برا  سنجش کدیدت خدماو پرسشنامهشداوسط کارکنا  بامک اکمد  

 ف صرا راو و  جرا   ولتر  لمل ر   اوسط مشترعا  بامک پاسخ  ا ه شد. مور  مطالعه  ر اعن پژوجشف بامک
 برا  و ا  استیا ه شد در  اصا ز  لاطقهاز روش ممومه پژوجش.  ر اعن استاجارو(  ر استا  بوشتر 

 وارعرامس  ف احلدر  لاحلدر  ر رسردو  دند امره    استنطالا  و  مار اوصدی   مار جا جا روش ا ه احلد 

مدل  ما      امه پنجکه ابعا  د ج. متاعج پژوجش مشا  م کار رزتند بهو  زمو  ا (  ANOVA لارزه عک
بااث ازناعش کدیدرت   جا   کدیدت خدماو اثر مثطت و معنا ار   ار  و ازناعش جر عک از  برالکترومدک  
ارائره شرده    جاع  دشنتا پازناعش کدیدت خدماو بامک  منظور بهشو .  ر پاعا  بامک م  شده ارائهخدماو 
 است.
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 مقدمه. 1

ار ار و سرع ارف سختامروزه لازمه بقا  ر اقتصا  رقابت  و محدط پوعاف املکر   جوشمندامه     
جا  ا   ر زعالدتمعحظهاست. ورو  زناور  الاعااو مویب اغددراو قاب مسطت به  ذشته 

ف اراطالااو و دکاجارو الکتروممدار ف جا  مراطط با بازارعاب ف مشتر وعژه زعالدتبه فاجار 
اام   ارعن یمت فICT)1لف زناور  الاعااو و اراطالااو شد   یتامشده است. جمنما  با غدره 

زر و   لماصح شوالق  م  اوسعه  رحالو اقتصا جا   عازته اوسعهاغددر  ر مدا  اقتصا جا  
جا  الاعااو و اراطالااو و اوسعه کاربر جا    ف سازما   زناور(. با ظتور 1388جمکارا ف 

بندا    امداز برا  اعجا  اغددراورعن  برا  استیا ه بتتر از    و ارسدی دشی وما و  به برمامه
جا  معاصر جا  اصل  بدن حکومتکه عک  از واسطهلاور به ؛امدجا   وما و  پر اخته ر حوزه
جا  قدعم  با  ذاشتن پدشومد امروزه احدا  میاجدی و واژه .جاف زناور  الاعااو استو ملت

 مچه  (.1390 عد لحسدن  و حضرا ف م  حساب به( برا  اعن کلماو امر  معمول Eالکترومدک  ل
اوا  خدماو  جد دگومه م است که مشا  م   ا مسئلهجا مطرح استف یدا از باز  با واژه

 & Hamidiاراطالا  را از لارعق الکترومدک به ازرا  یامعه یتام   ر اصر الاعااو ارضه کر  ل

Safabakhsh, 2011  ارزعاب   ما    الکترومدک  ابنار  است که ضرعب امتشار زناور .)
جا و (. بقا  سازما 1391زا هف شو  لحنی جا با    ارزعاب  م و اراطالااو  ر سازما  الاعااو
شو  که مقدماو    بر اساس مطام   ر زضا  الکترومدک زقط زمام  حاص  م  جا   موزقدت 

  .(Fathian et al., 2008 ما    الکترومدک  زراجی شو  ل
؛ زعررا  ه استار شدش کدیدت ارائه خدماو مدن پررمگبا رشد زناور  الاعااو و اراطالااوف مق     
 ررا و برازار را   جا  مشتر اعن مطلب است که سازما  ه وا فمظرا مظر یتام  بدن صاحباایاق

 & Wellensار جستند لخوش اغدر و احول زعا  استف موزق  ر بازارجا  رقابت  یدعد که  ست

Jegers, 2014)  فا  جسرتند ارکرا  و ابعرا  متری جرر یامعره      جرا کره از  بررا  بامرک  ؛ بنرابراعن 
ار بدرا   قدر  قو اوا  م مدار  است. اعن یمله را مشتر  راجطر فارعن سو مندارعن و مناسب

مشتر  است. امروزه بامکدار  موظف است خو  را  ر  فکر  و  یت که بندا  و اساس مظام بامک 
جا و اماععو مشرترعا  خرو    قابتف خواستهویو  مشتر  بطدند و سع  کند  ر محدط پر از ر عدنه 

رضاعت کام   اشته باشد.  ر بازارعراب  امرروز      که مشتر  از لاور  ام  کند و  کر هرا  رك 
 ا   مناز  مربوط به خدماا  که    مشتر    ست  ا   عک مشتر  برابراست با از  ست جنعنه از

مردار    (. برا  احقرق مشرتر   1392را ف  ر لاول امر خو  به    مداز  ار  لزرخ  استا  و جمکا
پاسرخگوع  روشرن و صررعه بره مدازجرا  روز       جرا     ارعن متیباعد به دند مکته اویه شو  که 

 ععن  انوع خدماو و خدماو اازهف یدعد و ابتکار  است.  فمشتر 

                                                 
1. Information and Communication Technologies 
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 پژوهشنظری  مبانی. 2

میوذ سرع  اعنترمت  ر سراسر  واسطه به  ما    الکترومدک  میتوم مسطتاً یدعد  است که     
و صنعت اوسعه عازته است  وکار کسباستیا ه از زناور  الاعااو  ر  زعا یتا  و پدشرزت 

 ور    زراجی منظور بهو  1990(. اعن میتوم  ر اواخر  جه Mutula & Van Brakel, 2006ل
و  عازته وسعهاداردوب  عکپارده برا  ارزعاب  وسعت و امق شکاف  عجدتال  مدا  کشورجا  

(.  ر لاول دند سال  ذشته Hanafizadeh et al., 2009شک   رزت ل اوسعه  رحالکشورجا  
جا  متعد  ارزعاب   ما    الکترومدک  لاراح  و اوسعه  ا ه شده است. بررس  ایمال  جر مدل
الاعااا  و اجارو   در  از یامعهجاف مدنا   ما    اقتصا  عا یامعه برا  بترهاز اعن مدل عک

بسدار  جا  اعرعفجاف شو  که مدلف  شکار م ار دق قکند.  ر بررس  الکترومدک  را مشخص م 
کنند و ارزعاب  جا  مختلی  برا  ارزعاب  استیا ه م متیاوا  از  ما    الکترومدک   ارمدف روش

 (.Hanafizadeh et al., 2009ل جستند  ر اجدافف راجکارجا و متاعج متیاوو جا   
  مش خط پروژه» دلهوس به1998جا برا  اعرعف  ما    الکترومدک   ر سال اعش مخستدن     

(.  ر اعن پروژه عک مدل Mutula & Van Brakel, 2006امجام  رزت ل «ا جا  راعامهسدستی
ارائه شد که  ما    « ا راجنما   ما    برا  زمد    ر  مدا  شطکه»ارزعاب  با مام 

اعرعف کر ه است « ا مدنا   ما    عک یامعه برا  مشارکت  ر  مدا  شطکه»لکترومدک  را ا
ابنار ارزعاب   ما    الکترومدک ف دندعن ابنار ارزعاب   مخستدن(. پس از اوسعه CSPP, 1998ل

زا ه و  لحنی   مدجا  اجار  و ازرا  به ویو  جاف شرکتف  امشگاهپژوجش جا  اوسط سازما 
ارزعاب   ما    الکترومدک  را به  و سطه کع  و خر  اقسدی (ف 2004ل(. رعنك 1387جمکارا ف 

جا را و  ر سطه خر  سازما  است ما    الکترومدک   ر سطه کع  مربوط به کشورجا  .کندم 
اف ج ما    الکترومدک   ر سطه خر ف به ارزعاب   ر سطه بخش(. Rizk, 2004 در  لبرم   ر

کنند ا (  و سطوح زر   لمصرف جا هجاف ماسسجاف سازما جا  اموم ف شرکتیوام ف سدستی
مرخ سرع  میوذ اعنترمت  ر سرااسر یتا  و  دلهوس بهامداز خر   ار . اعن میتوم از دشیاشاره 
و صنعت ماش  شده است  وکار کسبالعا ه  ر کاربر  زناور  الاعااو  ر جا  خارقپدشرزت

 ر سطه خر   پژوجشاعن   یته دشپبا اویه به مطالب  رو ازاعن؛ (1390 ف الریب پور و جمکار
جا  ارزعاب   ما    الکترومدک   ر سطه خر  ایرا شده است.  ر ا امه به بررس  پدشدنه مدل

 . 1شو   پر اخته م 

                                                 
های ارزیابی بندی مدلطبقه»های ارزیابی آمادگی الکترونیکی در سطح کلان به مقاله برای مطالعه بیشتر مدل. 1

  .(Hanafizadeh et al., 2009) مراجعه شود نوشته  «آمادگی الکترونیکی
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بدشتر  ر حوزه کشور و منطقه بو ه است و  ر زمدنه ارزعاب   ما    الکترومدک   جا پژوجش     
خاصف  لاور بهاعدا  محدو   مدل ویو   ار .  فجا ر زمدنه ارزعاب   ما    الکترومدک   ر سازما 

ف استرالداف کشورجا  اروپاع  و  سداع  امجام شده است متحده عالاوااعن مطالعاو  ر  بدشتر
عک مدل میتوم  از  ما    (ف 2002لیواع و جمکارا   فمثال برا (. Fathian et al., 2008ل

 ,.Jutla, D. et alامد لجا  با امدازه کودک و متوسط را ارائه کر هالکترومدک   ر سازما 

جا  کودک  در   ما    الکترومدک  شرکتمدل  برا  امدازه(ف 2006ل(. مادولا و براک  2002
امد. امرکن به الاعااو  ر بواسواما لاراح  کر هبا اویه به  ستداب   ICTو متوسط  ر بخش 

ف  ما    محدط بدروم ف  ما    الاعااو و ICT ما    سازما ف  ما     :عدبُ پنجرو   جا   
 (. Mutula & Van Brakel, 2006ل است ما    مناب  امسام  

 ICT جا مدل ارزعاب   ما    الکترومدک   ر سازما (ف 2008لزتحدا  و جمکارا       

ف ICTعد زعرساخت دتار بُ جا   امد. غدرامتیاا  با امدازه کودک و متوسط  ر اعرا  را ارائه  ا ه
 ,Fathianامد لقرار  ا ه مور مظررا  ICTمحدط قاموم  و اعمنف زعرساخت سازمام  و  سترس  به 

et al., 2008 الکترومدک  برا  عک مدل ارزعاب   ما    (ف 2009لزا ه و جمکارا   (. حنی
 که از مجا(. Hanafizadehet al., 2009امد لجا  با امدازه کودک و متوسط ارائه کر هسازما 

مدل  باعد امتخاب شو  که برا  ارزعاب  اعن موع  فجا را بسنجدمدل امتخاب  باعد وضعدت بامک
ک  که  ر سطه جا  ارزعاب   ما    الکترومدخعصه مدل ف1مناسب باشد.  ر یدول  جا شرکت

 ارائه شده است.خر  ویو   ارمدف 
 

 های آمادگی الکترونیکی در سطح خردخلاصه ابعاد اصلی مدل .1جدول 
 ابعاد اصلی مدل

Parasuraman (2000)   زعرساخت الکترومدک ف   اجICT ف استیا ه ازICT 

Jutla et al., (2002) 
؛ زعرساخت مال ف ICT امش و مو ور  اکندک ف اجار  و ایتماا ؛ زعرساخت و  سترس  

 جا  اوزع  شطکه؛ رجطر   ولت الکترومدک ؛  سترس  به محتوامقرراو و الامدنا ؛ متارو

Broadbent (2002)  ما    مناب  مال  و  امش؛  ما    سازما ؛  ما    مناب  امسام  

Grandon & 

Pearson, (2004) 
  ما    سازمام ؛ زشار بدروم ؛ ستولت استیا ه؛ سو مند 

Ramayeh (2004)     الکترومدک  وکار کسب ما    اجارو الکترومدک ؛  ما    زناور  الاعااو؛  ما 

Rizk (2004)  سترس  به ICT ؛   اج  ازICT ؛ استیا ه ازICT 

Khoja & Ramzan 

(2006) 
 زن ؛  ما    ایتماا ؛  ما    سداس ؛  ما    عا  در ؛  ما     سازمام  رو  ما    

Luyt (2006)  استیا ه ازICT ؛   اج  ازICT ؛ محدطICT 

Mutula & Brakel 
(2006) 

؛  ما    محدط بدروم ؛  ما    الاعااا ؛  ما    مناب  ICT ما    سازمام ؛  ما    
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 امسام 

Ruikar et al., (2006)     زر عندجاف  ما    کارکنا ؛  ما    زناور  ما    مدعرعت؛  ما 

Aminali (2007) 
استیا ه ؛ ITا ؛ کاربر جا  زعرساخت و  سترس ؛ مناب  امسام ؛ اواممندسازجا   مدا  شطکه

 ICTاز 

Fathian et al., 

(2008) 
 ؛ ساختار سازمام ICTزعرساخت و  سترس ؛ محدط اعمن و قاموم ؛ استیا ه از 

Hanafizadeh, M.R 
et al., (2009) 

؛ ITا ؛ کاربر جا  زعرساخت و  سترس ؛ مناب  امسام ؛ اواممندسازجا   مدا  شطکه
 ICT؛  ما    محدط بدروم ؛ موام  استیا ه از ICTاستیا ه از 

Toufani et al., 

(2010) 

زعرساخت زن ؛ مدعرعت؛ مسائ  مال  و اقتصا  ؛  ما    قاموم ؛  ما    ایتماا ؛ مناب  
 امسام 

Haghighi et al., 

(2010) 
  ما    الکترومدک  سازما ؛  ما    الکترومدک  صنعت؛  ما    الکترومدک  محدط کع 

Salhieh et al., 
(2011) 

 ITبامکدارا  از اعجا  بامکدار  الکترومدک ؛ پذعرش مشترعا ؛ زعرساخت  ا راك

Tran et al., (2011)  ما     ولت ما    سازمام ؛  ما    زن ؛  

Darab & Montazer 
(2011) 

 ما    شطکه؛  ما    اجتدناو؛  ما    امندت؛  ما    زرجنگ؛  ما    مناب  امسام ؛ 
 ما    مال ؛  ما    قاموم ؛  ما    محتوا؛  ما    استامدار جا؛  ما    مدعرعت؛  ما    

 سداست

حنی  زا ه و جمکارا  
 (1387ل

؛ مدرو  امسام ؛ ICT؛  سترس  و زعرساخت ICTمطتن  بر  راجطر جا و مدعرعتف سداست
 ICTاستیا ه از 

موحد  و جمکارا  
 (1388ل

جا و ؛ برمامهICTرجطر  الکترومدک ؛ زرجنگ و اخعق  ر محدط الکترومدک ؛ کاربر جا  
ا ؛ زعرساخت ؛ مناب  امسام ؛ اواممندسازجا   مدا  شطکهICTا ؛ امندت خدماو شطکه

 و راجطر   مش خطالکترومدک ؛ 

 

 جا و اوام  اأثدر ذار بر ارزعاب   ما   برا  امتخاب مدل  ما    الکترومدک  باعد جمه ینطه     

بدعن منظور  ؛الکترومدک  را  ر مظر  رزت و اجمدت جر اام  و ینطه را مدن اعددن کر 
امد و اوامل  که ارزعاب   ما    الکترومدک  پر اختهمختلف  جاابتدا به بررس  مدل پژوجشگرا ف

. از مقاعسه معدارجا  ماثر  ر  ما    امد کر همشخص   ر جر مدل بدشتر مور  اأکدد بو ه است را
ف ICTاستیا ه از  شو  که  ما    زعرساخت و  سترس ف مناب  امسام فالکترومدک  مشاجده م 

 ر   مور بررسمعدارجا   مدا دشترعن اکرار را از ؛ بIT ما    محدط بدروم ف کاربر جا  
مسطت به  ف(2006جمچندنف مدل مادولا و براک  ل ؛جا  ارزعاب   ما    الکترومدک   ارمد مدل

و برا  ارزعاب   ما      ا هامد را پوشش شتر  را  اشتهدمعدارجاع  که اکرار ب فجاساعر مدل
 . استار مناسب  مظرمور مور مطالعهجا  الکترومدک   ر سازما 

 
.  ر استمطتی و پدچدده است و اعرعف    بسدار سخت   میتوم فکدیدت. کیفیت خدمات

مدنا  اططدق    با مداز مشتر    جنده مشا یدعدف کدیدت عک محصول عا خدمت  جا   عد اه
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است که از ابعا   دند امه برخور ار است. اولدن مطلب  رباره کدیدت خدماو    است که 
جا  مشترعا  را بر ور ه ساز  و سطوح خدماو خدمت  ارا  کدیدت باعد بتوامد مدازجا و خواسته

 مشترعا  خواجا      مچهمشتر  با  جا مشترعا  منططق باشد. امتظار جا ارائه شده با امتظار
ندف ارضه ک جا    جنده خدمت باعد به کنندف ارائهاحساس م   مچهو به    اعقه  ارمد و  جستند

کند لیمشدد  اوامک  و جمکارا ف بنابراعن کدیدت را مشتر  اعددن و قضاوو م  ؛ ر اراطاط است
مشترعا  را بر ور ه ساز  و عا زراار از    باشدف  ارا  کدیدت  جا (. ا ر خدمت  امتظار1388

دت    مشتر  باشدف الناماً به اعن میتوم مدست که کدی جا است. ا ر خدمت  کمتر از حد امتظار
مشتر  امتظار   مچهبنابراعن کدیدت خدماو مسطت به  ؛کنداما مشتر  را ماراض  م  ؛پاعدن است

کدیدت  (ف1998ل (. پاراسوراما Harrisson, 2000شو  لباشدف ارزعاب  م   ومه    ار ف خدمت 
قضاوو مشتر   رباره  :اطارو است از شده ا راكکند: کدیدت  ومه معرز  م خدماو را اعن

شکل  از مگرش است که با رضاعت  شده ا راكبرار  عا منعت کل  عک ددن است. کدیدت 
شو  با ا راکاو از املکر ف متدجه م  جابا    عک  مدست و از مقاعسه امتظار اما ؛مراطط است

 (. Parasuraman, et al., 1998ل
اوا  به م  مثالکه برا   ارائه شده استدمت متعد   از خ جا  جاف اعرعف هکتب و مقال ر      

 ف اشاره کر .امد کر ه ارائه «اصول بازارعاب » ر کتاب  (ف1377ل اعرعی  که کاالر و  رمسترامگ
مشدم   امد: خدمت زعالدت عا منیعت  مامحسوس و لمسخدمت را دندن اعرعف کر مه جا       

مالکدت ددن  را به  مطال مدار . اولدد خدمت کند و است که عک لارف به لارف  عگر ارضه م 
ممکن است به کالا  زدنعک  وابسته باشد عا مطاشد. مامند ایاره اااق  ر جت ف سپر   پول به 

اما ؛ (1377بامک و مسازرو با جواپدما که جمه مستلنم خرعد خدمت جستند لکاالر و  رمسترامگف 
اا مگرش و میتوم یدعد  شده استوز سطب جا  خدماا   ر  مدا  امرانوع و اجمدت زعالدت

برا  خدمت مدمظر قرار  در . بر اساس اعن مگرش خدمت به مشترعا  شام  کلده امور  است 
یلب رضاعت مشتر  و کمک به  ما  برا   رعازت بدشترعن ارزش از  منظور بهکه شرکت 

 (.1384م  و جمکارا ف لاموار  رست  جد  مامدف امجام  محصولاو و عا خدماا  که خرعدار  کر ه
 در  کدیدت بنابراعن برا  امدازه ؛کدیدت خدماو مقش اساس   ر موزقدت سازما   ار      

مویو ف  مطام  مظر (.  ر Landrum, 2007استیا ه کر  ل دنا الام قاب خدماو باعد از ابنار  
 در  کدیدت خدماو ویو   ار . پاراسوراما ف بر  و جا و ابنارجا  زراوام  برا  امدازهروش

جا  مختلف ارزعاب  کدیدت خدماو را جستند که اعش کر مد روش ازرا   مخستدنزعتام  
اوا  به مدل  در  کدیدت خدماو م . از پرکاربر ارعن ابنارجا  امدازهکنندبند  مقاعسه و لاطقه

زر  و اخوا  سروپرف( اشاره کر  لسطحام کدیدت خدماو لسروکوال( و مدل املکر  خدماو ل
 (. 1390خرازعا ف 
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اعن بحث را مطرح  جا   اوسط کرومدن و ادلور ارائه شده است.  1992مدل سروپرف  ر سال      
لمدل سروکوال( مطناع   جاکر مد که سنجش کدیدت خدماو از لارعق ایاض  املکر جا از امتظار

رزعاب  انتا  املکر  روش بتتر  است.  ر اعن مدل کنند که امامناسب است و پدشنتا  م 
شد از عک مقداس مجر  استیا ه مدل سروکوال که از مقداس  وااع  استیا ه م  برخعف

جا  مجر  محاسطه یم  جر عک از  عتی دلهوس بهشو . قضاوو کل   ر رابطه با کدیدت  م 
 از سو  مشترعا  شده ا راكملکر   ر اعن مدل برابر با ا شده ا راكحقدقت کدیدت   ر ؛شو  م 
 . به اطارا   ر اعنجا: کدیدت خدماو = املکر .است
(. Cronin & Taylor, 1994مالیه  ار  ل 22عد و بُ 5مدل سروپرف مامند مدل سروکوال     

 اعن ابعا  اطاراند از:
 
ارائه  خو  اعتداورا بر مطنا   ارعن میتومف ااتطار ععن  اعنکه شرکت خدماو ر کل  :اعتبار .1

عد به اعن بُ عگر  اطارو به؛ اعتداو  رباره ارائه خدماوف اتده خدمتف ح  مسائ  و قدمت - جد 
 اواماع  امجام خدماو بدو  اشتطاه و اأخدر اشاره  ار .

 
کر   خدماو زور   کر   به مشترعا  و زراجی پاسخگوع  اماع  به کمک: پاسخگویی .2

کر   منتظر  برا  کمک جستند مجطور جا   . پاسخگوع  برا  مشترعا  از لارعق زمام  که است
 شو .عا اویه به مسائ  الاعق م  جا ساالبمامندف یواب به 

 
برا  اعجا  ااتما  و  جا   عد به  امشف ا ب و اواض  کارکنا  و اواماع  اعن بُ: اطمینان .3

  ر  .الامدنا  به مشترعا  برم 
 
ست که بامک مسائ  و مشکعو مشترعا  را  رك کر ه و برا  ا جمدل  بدعن معنا: همدلی .4

خواجند اا شو . مشترعا  م کند و به مشترعا  اویه زر   مشا   ا ه م اعش م  جا   ح  
و کارکنا  شرکت راز ار  بو هبرا  شرکت متی  فشومد  مشرکت  رك  دلهوس بهاحساس کنند 

 جستند.  جا   
 
استدعو زدنعک ف اجتدناوف وساع   ساعش  فاوام  محسوس شام : عوامل محسوس .5

. امام  اعن موار ف مماعش زدنعک  عا اصاوعر  از است کارکنا  روم ف پاکدن   و  راستگ  
 قرار خواجند  ا . مور استیا هکه مشترعا  برا  ارزعاب  کدیدت کند زراجی م خدماا  را 
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 ما    الکترومدک  و کدیدت خدماو  ر مطاحث اجارو الکترومدک ف موضوع : پژوهشپیشینه 
امجام مشده  اعرا  ر  پژوجش شو .  ر اعن زمدنه ااکنو  مدار  مطرح م بازارعاب  و مشتر 

یدا امه  صورو بهاست. ده  ر  اخ  کشور و ده  ر خارج از کشور  رباره اعن میاجدی 
عازت مشد.  پژوجش    ر زمدنه ارکدب اعن  و مالیه ا  امجام شده است؛ ول ستر ه جا  پژوجش

 جا ارائه شده است. ر اعن زمدنه جا پژوجش ر ا امه برخ  از 
ا  کدیدت خدماو برامک  از  عرد اه   ضمن بررس  مقاعسه ف(1384اموار  رستم  و جمکارا  ل    

ترعا  و کارکنرا    عرد اه مشر   بدنمشترعا  و کارکنا  به اعن متدجه رسددمد که ایاوو معنا ار  
 پرژوجش از لاررف  عگرر متراعج     ؛جرا  کدیدرت ویرو   ار    خصوص اجمدت مسط  مالیه بامک  ر
بتطرو     ربند  اقداماو اصعح  مشترعا  و کارکنا  بامک اولوعت بدنایاوو معنا ار   جنده مشا 

 کدیدت خدماو ویو   ار .
 در  جا  اصل  امدازهاستخراج شاخص»ا  با انوا   ر مقاله ف(1386زا ه و جمکارا  ل حنی      

جا  اصل  زناور  زناور  الاعااو و اراطالااو: اعجا  عک مجمواه عکپارده غن  از شاخص
جا  زناور  با جدف پرکر   شکاف کمطو   مار و الاعااو شاخص «الاعااو و اراطالااو

. از متاعج متی جا  اصل  مویو  ارائه کر مدالاعااو و اراطالااو و پوشش مقاط ضعف شاخص
ا  ف  موزش الکترومدک  و اواممندسازجا   مدا  شطکهمتیاعن پژوجشف ازنو    و حوزه بسدار 

جا  اصل  یتام  زناور  الاعااو و اراطالااو بو  که  ر  نارش ارائه شده اوسط به شاخص
 ما عده  رزته شده بو مد.  2005 ر سال  «سازما  مل »

و با بررس    ا قرار  مور مطالعهما    الکترومدک  مدارس را مدنا   ف (1387زتحدا  ل     
. اعن پژوجش مشا  کر را مسطت به عکدعگر ارزعاب   جا   معدارجا  منتخبف  ما    الکترومدک  

جا  ر زمدنه اوسعه زناور  الاعااو و اراطالااوف  ر بسدار  از بخشاعرا   ا  که مدارس کشور 
خصوص  ر استیا ه از اعنترمتف کار اه راعامهف ویو   هعف بجستند. اعن ض رو روبهبا ضعف 

 کامعًمتخصص زناور  الاعااو  ر مدرسه و استیا ه از راعامه و اعنترمت  ر زراعند  موزش  
 مشتو  است. 

 «بامرک ملرت  »اعتد سازمام  و کدیدت خردماو را  ر   ف(1388یمشدد  اوامک  و جمکارا  ل     
بدن اعتد سرازمام  و کدیدرت خردماو     «بامک ملت»ه رسددمد که  ر .  ما  به اعن متدجسنجددمد

اوامرد  با استیا ه از ازناعش اعتد سازمام  کارکنا  خو  م اعن بامک رابطه معنا ار  ویو   ار  و 
 اوسط مشتر  را ازناعش  جد. شده ا راكکدیدت خدماو 

جا  کودک و متوسط را  ر مدنا   ما    الکترومدک  شرکتف (1390پور و جمکارا  ل ریب     
که وضعدت  ما    الکترومدک   مشا   ا  پژوجش. متدجه اعن بررس  کر مدجا   اروع  شرکت

 وضعدت مطلوب  مدار . فجا   اروع  ر شرکت
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بررس  اأثدر کدیدت خدماو بامکردار   »انوا   ا  با(  ر مقاله1392زرخ  استا  و جمکارا  ل     
با جردف  که « شترعا  با استیا ه از مدل ارکدط  کامو و احلد  شکافالکترومدک بر رضاعتمند  م
  رزتف امجام «بامک اجارو»و ا راك مشترعا  از خدماو الکترومدک   جابررس  رابطه بدن امتظار

عد اساس ف املکر   و امگدنش  بامک برا ا راك  مشترعا  از سه بُ جا بدن امتظار مشا   ا مد که
 و   ار . ار  ویا ما  ایاوو معن

 جنرد ا   بردن ارائره   شده ا راكبه بررس  شکاف کدیدت خدماو ف (2009روعس و جمکارا  ل    
جرا  اجرار  برنر     بامرک  پرژوجشف . یامعه  مار  پر اختند جا   زناور  الاعااو و مشترعا  

اوامر  محسروسف الامدنرا ف     ف ما  مشا   ا  که ابعا   مامند پژوجش. متاعج بو مدکشور برزع  
اأثدر مثطت بگذار . سردوارکس   شده ا راكکدیدت خدماو  براوامد پاسخگوع ف ااتطار و جمدل  م 

جا  اجار  کدیدت خدماو  ر بامک براأثدر اراطاط با مشتر  الکترومدک  را  ف(2011و جمکارا  ل
 فالکترومدکر   صرورو  بهمشا   ا  که اراطاط با مشتر   جا   . متاعج احلد  بررس  کر مد ر ااعلند 

کدیدت خدماو را از  ف(2013اأثدر مثطت و معنا ار  بر کدیدت خدماو  ار . یورج ورا و اورویدلو ل
.  مرا  برا بررسر  متغدرجرا       ا مرد قرار   مور بررس جا  اجار  مکنعکک ر باممظر مشترعا  

جا  اجار  کدیدت خدماو را مدار   ر بامکمشتر  املکر   رزتار  مامند رضاعتف وزا ار  و
 ررزتن  ریره رضراعت و     مظرر  مشا   ا  که مشترعا  بدو   ر جا پژوجش   . متاعج کر مدارزعاب  

 . مدستند مور مظروزا ار ف حاضر به پر اخت بدشتر خدماو بامک   ر بامک 
 :کر به شرح زعر بدا  اوا  اجداف پژوجش را م  پژوجشفمظر  و پدشدنه  مطام با بررس  

 

 .کدیدت خدماو بامک برشناساع  اثر  ما    الکترومدک   هدف اصلی:

 اهداف فرعی:

 ؛شناساع  اأثدر  ما    زعرساخت و  سترس  بر کدیدت خدماو بامکر 

 ؛شناساع  اأثدر  ما    مناب  امسام  بر کدیدت خدماو بامکر 

 ؛خدماو بامکشناساع  اأثدر  ما    الاعااا  بر کدیدت ر 

 ؛شناساع  اأثدر  ما    زناور  الاعااو و اراطالااو بر کدیدت خدماو بامکر 

 .شناساع  اأثدر  ما    محدط بدروم  بر کدیدت خدماو بامکر 
 

است. بر اساس  دازمور مداردوب الم  و مظر   فالم  جا  پژوجشبرا  امجام . پژوهشمدل 
ف جردف بررسر  ارأثدر    پرژوجش اسرت.  ر اعرن    ف1شک   صورو به پژوجشداردوب مظر  مدل 

جا   ولتر  اسرتا  بوشرتر اسرت. بررا  بررسر         ما    الکترومدک  بر کدیدت خدماو  ر بامک
عرد؛  با پرنج بُ  «مادولا و براک »اراطاط بدن  ما    الکترومدک  سازمام  و کدیدت خدماو از مدل 
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الاعااا ف  ما    زناور  الاعااو  ما    زعرساخت و  سترس ف  ما    مناب  امسام ف  ما    
و اراطالااو و  ما    محدط بدروم  استیا ه شده است و بررا  سرنجش کدیدرت خردماو مردل      

برابر برا   «سروپرف» ر مدل  شده ا راك. کدیدت رزتکار  هسنجدف بکه املکر  را م  «سروپرف»
متغدر مستق   انوا  به.  ر اعن مدل  ما    الکترومدک  است مشترعا  اوسط شده ا راكاملکر  

 متغدر وابسته  ر مظر  رزته شده است.  انوا  بهو کدیدت خدماو 
 

یکینورتکلا یگدامآ  امد   ی یک

یسرتسد و   اسریز

ICT یگدامآ

ی ا لاطا یگدامآ

ینا نا  بانم یگدامآ

ینوریب  ی م یگدامآ

رابت ا

 و  م  ماو 

یلد ه

رطا  نانی طا

ییو  سا 

 
 پژوهشمدل مفهومی  .1شکل 

 
  ارا  عک زرضده اصل  و جیت زرضده زرا  است: پژوجشاعن 

  ار .  ما    الکترومدک  بر کدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار  فرضیه اصلی:
 از: امد اطاروجا  زرا  زرضده

 ؛ ما    زعرساخت و  سترس  بر کدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار   ار . 1

 ؛ ما    مناب  امسام  بر کدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار   ار . 2

 ؛ ما    الاعااا  بر کدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار   ار . 3

 ؛ور  الاعااو و اراطالااو بر کدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار   ار  ما    زنا. 3

 ؛ ما    محدط بدروم  بر کدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار   ار . 4

 ؛عد  ر مدا  ابعا   ما    الکترومدک   ر بامک استبُ ارعن متیزعرساخت و  سترس  . 5

 کدیدت خدماو  ر بامک است.عد  ر مدا  ابعا  بُ ارعن متیپاسخگوع  . 6
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 پژوهشروش . 3

 و ش عپدما جا  پژوجش ینو جا ا ه  ور یم  مظر از و کاربر   جدفف مظر از پژوجش اعن     
 و کتاب مامند ا کتابخامه مطالعاو از مظر  مطام  ادوعن برا  .است جمطستگ  روش بر مطتن 
 و پرسشنامه استامدار  برا   پژوجششد.  ر اعن  بتره  رزته شطکه اعنترمت و الم  جا مقاله

.  ر پرسشنامه اول که برا  سنجش  ما    الکترومدک  بامک کار رزت بهجا  ر  ور   ا ه
بامک  کارکنا استیا ه شد که اوسط امام   «مادولا و براک »قرار  رزتف از مدل  مور استیا ه

.  ر پرسشنامه  وم که برا  شداکمد  اای از رئدس شعطهف معاوما  و متصدعا  امور بامک  
که اوسط  «سروپرف»ف پرسشنامه کار رزت بهسنجش ا راکاو مشترعا  از کدیدت خدماو بامک 

 جا  قرار  رزت. جر  و پرسشنامه  ارا  ساال مور استیا هادلور و کرومدن ارائه شده استف 
خطر ا ف اای از استا ا   ا ججاف از مظر. برا  سنجش رواع  پرسشنامهجستندشناخت  مدن یمعدت

 امشگاج  و کارشناسا  بامک  از روش رواع  محتواف استیا ه شد. برا  سنجش پاعاع  
 میر از کارکنا  بامک  30  ر مدا جا جا  اولدهف پرسشنامهجاف پس از اتده پرسشنامهپرسشنامه

و  لیا    رصد 89 لیا  کرومطاخ پرسشنامه  ما    الکترومدک   شد.میر از مشترعا  اوزع   30و
 70 مد. جر  و پرسشنامه از سطه حداقل  ل  ست به  رصد 93کرومطاخ پرسشنامه کدیدت خدماو 

پس از   ارمد.بنابراعن پاعاع  بالاع   ؛استف بالاار جستند شده( که اوسط مامل  پدشنتا   رصد
و   رصد 91رومطاخ متاع  پرسشنامه  ما    الکترومدک  جاف  لیا  کاوزع  ک  پرسشنامه

ازنار جا با استیا ه از مرم مد.  ر اعن پژوجشف  ا ه  ست به  رصد 94پرسشنامه کدیدت خدماو 
شام   مار اوصدی  لزراوام ف  مور استیا هجا   مار  . روشبررس  و احلد  شد SPSS مار  

لا  لاحلد  ر رسدو  دند امهف احلد  وارعامسف  زمو   رصد زراوام  و مدامگدن( و  مار استنطا
 .استا  مستق ( ممومه زرعدمن و  زمو  ا   و

 ف صا راو و اجارو(  ر استا  جا  لمل یامعه  مار  اعن پژوجش شام  کلده شعب بامک     
شعطه است. با استیا ه از زرمول کوکرا  اعدا   171 عا شدهجا  . اعدا  شعب بامکاستبوشتر 
جا حجی ممومه امتخاب شد. شعب به شک  اصا ز  امتخاب شدمد و پرسشنامه انوا  بهشعطه  118

 .شدکارکنا  و مشترعا     شعب اوزع    ر مدا 
 
 های پژوهشیافته. 4

 9/69 ر اراطاط با مشخصاو کارکنا  شعبف  شناختی پاسخگویان: بررسی کیفیت جمعیت
اا  31 جند ا  ز  بو مد. از مظر سنف  روه سن  پاسخ  رصد 1/30  جند ا  مر  وپاسخ  رصد
 6( و از مظر سابقه کارف بدشترعن زراوام  مربوط به  روه  رصد 8/52سال بدشترعن زراوام  ل 40
(  رصد 3/42وه احصدل  کارشناس  با ل. از مظر احصدعوف  ربو (  رصد 5/33سال با ل 10اا 
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  رصد 46امور بامک  با  ا بدشترعن  رصد پاسخگوعا  متصدع اعوه به  اشت؛بدشترعن زراوام  را 
 .بو مد
. از مظر سنف بو مدمر  (  رصد 8/64ل جند ا  پاسخ بدشتر ر اراطاط با مشخصاو مشترعا ف      

با  عپلی  زوق( و از مظر احصدعوف  روه  رصد 38سال بدشترعن زراوام  ل 40اا  31 روه سن  
 . اشتند( بدشترعن زراوام  را  رصد 8/46ل

زرضده اول زرا  از احلد  ر رسدو  دند امه استیا ه  5برا  پاسخگوع  به زرضده اصل  و      
زعر اعرعف  صورو بهجا  ر اعن موار  شده است. زرضده ارائه ف2. متاعج احلد   ر یدول شد
 .امد شده

𝐻0:    ار  ویو  مدار ااأثدر معن  مور بررسجا  بدن مالیه 

𝐻1:   ار  ویو   ار ااأثدر معن  مور بررسجا  بدن مالیه 
 

 

 نتایج تحلیل رگرسیون چندگانه بین ابعاد آمادگی الکترونیکی و کیفیت خدمات.2جدول 
متغیرهای 

 بینپیش

متغیر 

 ملاک
F P R R2 β T Sig 

 ما    
 الکترومدک 

کدیدت 
 خدماو 

92/8 01/0 69/0 4761/0 

03/1 63/4 001/0 

 ما    زعرساخت 
 و  سترس 

34/0 35/2 007/0 

 ما    مناب  
 امسام 

30/0 67/2 003/0 

 009/0 18/2 31/0  ما    الاعااا 

 ICT 36/0 49/2 006/0 ما    

 ما    محدط 
 بدروم 

39/0 91/2 002/0 

 
ف ضرعب جمطستگ  دند امه بدن  ما    الکترومدک  و کدیدت خدماو  ر 2با اویه به یدول      

 48به اعن معنا که حدو   ؛است 4761/0بدن ضرعب اعددن متغدر پدش و 69/0ک  ممومه برابر 
بدن ل ما    الکترومدک ( وسدله متغدر پدش رصد از وارعامس متغدر معك لکدیدت خدماو( به

 ؛اعن عازته است کننده( مدن اأعددP≤0/01( و سطه  مار  لF= 8/92شو . مسطت لن  م بدپدش
اأثدر  ما    الکترومدک  بر کدیدت خدماو   رصد زرض صیر مطن  بر ادم 99بنابراعن با الامدنا  

 ما    الکترومدک  بر کدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار    ععن  اراقا ؛شو ر  م  بامک
جا  زرا  از سطه  رخصوص زرضده شده مشاجده( sig ار  لاف مقدار معن2لاطق یدول   ار .
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جا  زرا  اول اا پنجی مدن با  ر مور  زرضده بنابراعن ؛( کمتر است01/0معنا ار  استامدار  ل
بنابراعن  ما    زعرساخت و  سترس ف  ما     شو ؛ مم  رصدف زرض صیر اأعدد  99الامدنا  

مناب  امسام ف  ما    الاعااا ف  ما    زناور  الاعااو و اراطالااو و  ما    محدط بدروم  بر 
 ما    زعرساخت و   اراقا که  جدکدیدت خدماو بامک اثر مثطت و معنا ار  ار  و مشا  م 

ف  ما    زناور  الاعااو و اراطالااو و  سترس ف  ما    مناب  امسام ف  ما    الاعااا 
  امه پنجاوام   مدا شو .  ر  ما    محدط بدروم  مویب ازناعش کدیدت خدماو م  عت رمتا

 کدیدت خدماو بامک  ار . بر ما    الکترومدک ف  ما    محدط بدروم  اأثدر بدشتر  
 

ابعا   ما    الکترومدک   ر عد  ر مدا  بُ ارعن متیزعرساخت و  سترس   آزمون فرضیه ششم:
 بامک است.

 ف3یدول  لاطق .اولوعت ابعا   ما    الکترومدک  با استنا  به  زمو  زرعدمن امجام شده است     

ابعا   بنابراعن ؛است ار کودک =  05/0 ار  ماره کا   و از حدو  خطا   اسطه معن از مجاکه
 بند   ارمد.  ما    الکترومدک  قابلدت اولوعت

 
 نتایج تحلیل واریانس فریدمن مربوط به ابعاد آمادگی الکترونیکی :3جدول 

 نتیجه آزمون عدد معناداری آماره آزمون

 ر  زرض صیر 000/0 752/737

 

عد ف ب4ُمشخص شده است. با اویه به یدول  ف4ابعا   ما    الکترومدک   ر یدول   اولوعت     
ابعا   ما     مدا راطه اول را  ر  74/4ا  مدامگدن راطهبا کسب «  ما    مناب  الاعااا »

مناب     ما  »عد  رزتن بُ . قرارشو  ر  م  بالازرضده  ؛ بنابراعناست کر هالکترومدک  کسب 
 ور  الاعااو  ر از مظر یم  عا شدهجا  که بامک  جد مشا  م  ر یاعگاه مخست « الاعااا 

ار ازجاف مسطت به ساعر ابعا   ما    الکترومدک  موزقمور  مشترعا  و پاسخگوع  به اعن مد
 امد. بو ه
 

ابعاد آمادگی الکترونیکی توسط آزمون فریدمن یبند رتبه :4 جدول  

ای فریدمنمیانگین رتبه ابعاد آمادگی الکترونیکی رتبه  

74/4  ما    مناب  الاعااا  اول  

49/3  ما    محدط بدروم   وم  

الاعااو و اراطالااو ما    زناور   سوم  50/2  

16/2  ما    زعرساخت و  سترس  دتارم  

10/2  ما    مناب  امسام  پنجی  
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 عد  ر مدا  ابعا  کدیدت خدماو  ر بامک است.بُ ارعن متیپاسخگوع  آزمون فرض هفتم: 
 

لیدول  از مجاکهامد. بند  شده ر اعن بخش ابعا  کدیدت خدماو با عکدعگر مقاعسه و اولوعت     

ابعا  کدیدت  بنابراعن ؛است ار کودک =  05/0 ار  ماره کا   و از حدو  خطا   ا( سطه معن5
 بند   ارمد. قابلدت اولوعت فخدماو

 
 نتایج تحلیل واریانس فریدمن مربوط به ابعاد کیفیت خدمات :5جدول 

 نتیجه آزمون عدد معناداری آماره آزمون
 ر  زرض صیر 000/0 731/86

 

عد ف ب6ُمشخص شده است. با اویه به یدول  ف6ابعا  کدیدت خدماو  ر یدول   اولوعت     
 کر هابعا  کدیدت خدماو کسب  مدا راطه اول را  ر  ف42/3ا  با کسب مدامگدن راطه« جمدل »

مشا   ر یاعگاه مخست « جمدل »عد  رزتن بُ . قرارشو  اأعدد مم  بالازرضده  بنابراعن ؛است
از مظر اویه به مشتر ف ارائه الاعااو لازم به مشتر  و اویه به  عا شدهجا  که بامک  جد م 

  امد.ار بو هشخصدت مشتر ف مسطت به ساعر ابعا  کدیدت خدماو موزق
 

 آزمون فریدمن باابعاد کیفیت خدمات  یبند رتبه :6 جدول

ای فریدمنمیانگین رتبه ابعاد آمادگی الکترونیکی رتبه  

42/3 جمدل  اول  

18/3 پاسخگوع   وم  

10/3 اوام  محسوس سوم  

81/2 ااتطار دتارم  

49/3 الامدنا  خالار پنجی  

 
 ای مستقل مربوط به تأثیر جنسیتنمونه نتایج آزمون تی دو :7جدول 

 داریعدد معنی آماره تی میانگین 

 3526/3 کارکنا  مر 
661/2 104/0 

 3587/3 کارکنا  ز 

 4616/3 مشترعا  مر 
339/1 248/0 

 5532/3 مشترعا  ز 

 
اراطاط بدن ینسدت کارکنا  و  ما    الکترومدک  بامک و جمچندن  به پاسخگوع  برا      

  ر (.7لیدول  شد ( استیا هT-testاستدو مت ل ا   زمو  از ینسدت مشترعا  با کدیدت خدماو
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  ر عرشپذ قاب  خطا  مقدار مقاعسه    با (248/0( و ل104/0به مقدار معنا ار  ل با اویه اعنجا

𝛼ل رصد  95 الامدنا  سطه =  است بدشتر خطا از معنا ار  مقدار شو  کهم  مشخص( 0/05
 رباره  ما     جا    جا مظر و ینسدت کارکنا   رصد بدن 95الامدنا   با بنابراعن ؛(P> 0/05ل

جمچندن بدن ینسدت مشترعا  بامک با کدیدت  ؛مدار  ویو  الکترومدک  بامکف ایاوو معنا ار 
 .(P> 0/05لخدماو ایاوو معنا ار  ویو  مدار  

 
 نتایج آزمون تحلیل واریانس :8جدول 

 معناداری F مجذور میانگین مجموع مجذورات  

 سن کارکنا 
 211/0 510/1 063/0 190/0 جابدن  روه

   042/0 999/14 جا رو   روه

 احصدعو کارکنا 
 569/0 734/0 031/0 124/0 جابدن  روه

   042/0 065/15 جا رو   روه

سابقه خدمت 
 کارکنا 

 047/0 313/2 096/0 384/0 جابدن  روه

   041/0 805/14 جا رو   روه

سمت سازمام  
 کارکنا 

 849/0 163/0 007/0 014/0 جابدن  روه

   042/0 175/15 جا رو   روه

 سن مشترعا 
 001/0 360/5 312/2 936/6 جا روهبدن 

   431/0 821/170 جا رو   روه

 احصدعو مشترعا 
 684/0 571/0 255/0 022/1 جابدن  روه

   447/0 735/176 جا رو   روه

 

کارکنا  و  ن سنف احصدعوف سابقه خدمت و سمت سازمام اراطاط بد به پاسخگوع  برا      
  مار روش  ما    الکترومدک  بامک و جمچندن سن و احصدعو مشترعا  با کدیدت خدماو

اعنجا  ر   ر (.8شده است لیدول  استیا ه (ANOVAل لارزه عک وارعامس احلد  استنطالا 
با مقدار  ارادب به اراطاط با سنف احصدعو و سمت سازمام  کارکنا  و  ما    الکترومدک  بامکف

 سطه  ر عرشپذ قاب  مقدار خطا  ( و مقاعسه    با849/0( و ل569/0(ف ل211/0ا ار  لمعن

𝛼ل رصد  95 الامدنا  =  <Pلاست  خطا بدشتر از معنا ار  مقدار که شد مشخص( 0/05

 جا مظر و سنف احصدعو و سمت سازمام  کارکنا   رصد بدن 95 الامدنا  با بنابراعن ؛(0/05
ول   ر مور  سابقه خدمت  ؛مدار  ویو   رباره  ما    الکترومدک  بامکف ایاوو معنا ار  جا   

 ر سطه  عرشپذ قاب ( و مقاعسه    با خطا  047/0کارکنا ف با اویه به مقدار معنا ار  ل
بنابراعن  ؛(P< 0/05لشو  که مقدار معنا ار  از خطا کمتر است مشخص م  ف رصد 95الامدنا  
 ر مور   ما    الکترومدک   جا    جا  رصد بدن سابقه خدمت کارکنا  با مظر 95 با الامدنا 

بدن سن مشترعا  بامک با  ف8جمچندن با اویه به یدول  ؛بامک ایاوو معنا ار  ویو   ار 
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اما بدن احصدعو مشترعا  بامک با  ؛(P< 0/05لکدیدت خدماو ایاوو معنا ار  ویو   ار  
( و مقاعسه    با مقدار خطا  684/0از لارف بامک با مقدار معنا ار  لکدیدت خدماو ارائه شده 

 رصد بدن سطه احصدعو مشترعا  و کدیدت خدماو بامک  95پذعرش  ر سطه الامدنا    بقا
 .(P> 0/05لایاوو معنا ار  ویو  مدار  

 
 و پیشنهادها گیرینتیجه. 5

اعجا  اغددراو و احولاو مثطتف  ر کنار جا  دشمگدر     ر زناور  الاعااو و اواممند      
جا  اجار ف مویب اویه روزازنو  به اعن امکا  ازناعش کاراع  و اثربخش   ر صناع  و بنگاه

جا که برا  امسا  جا  بدشتر  از    شده است. عک  از اعن حوزهزناور  و ارائه کاربر جا و یلوه
صنعت  دجه رمت ؛ ر صنعت بامکدار  است جااویه به مقش اعن زناور   ار فا  اجمدت وعژه

 دیدت باکباعد  ر سطه مناسط  از  ما    الکترومدک  قرار  اشته باشد اا بتوامد خدماو   بامکدار
 متناسب با مداز شترومدا  ارائه  جد.

جا   ولت  استا  بوشتر بر بررس  اأثدر  ما    الکترومدک  بامک منظور بهمطالعه حاضر      
برا  اعن منظور پرسشنامه سنجش  ما    الکترومدک   ؛ف امجام شده استجا   کدیدت خدماو 

 ر اختدار کارکنا  و پرسشنامه کدیدت خدماو  ر اختدار مشترعا  بامک قرار  رزت. بر اساس 
ه معنا ار  ویو  بدن  ما    الکترومدک  و کدیدت خدماو  ر بامک رابط» پژوجشفزرضده اصل  

 ؛است جدف اعن رابطه از موع مستقدی و مثطت مشا  م  پژوجشجا  لاور که عازتهجما «.  ار 
ف « ما    زعرساخت و  سترس » امه مدل  ما    الکترومدک ؛ بنابراعن باعد با اویه به ابعا  پنج

و « اراطالااو  ما    زناور  الاعااو و»ف « ما    الاعااا »ف « ما    مناب  امسام »
جر ده بدشتر  ما    الکترومدک  بامک کوشدد اا بامک    ر یتت اراقا« محدط بدروم  ما    »

 به مشترعا  خو  ارائه  جد.  دیدت باکبتوامد خدماو 
جرا پدشرنتا جاع     ا ه احلدر   وبررسر    جمچندنو  جا ه ر اعن بخش با اویه به متاعج زرضد    
شرو .   ولت  لمل ف صا راو و اجارو(  ر استا  بوشرتر ارائره مر     جا بتطو  املکر  بامک برا 

جرا    ررزتن محردو عت   مظرر  باعرد برا  ر   جرا  دشنتا پمکته ضرور  است که متاعج و  عا  ور  اعن
اوام   عگر  مدن ممکرن اسرت برر     فشد  دا ب پژوجش ر اعن   مچهارائه شو . اعوه بر  پژوجش

باشد.  ر مروار   بررا  اسرتیا ه کراربر   از متراعج بره        مند  مشترعا  اثر  اشتهمدنا  رضاعت
ازرناعش   بررا  ایراع  زعرر   جا  دشنتا پبر اعن اساس  است؛مداز جا  اأکدد  و اکمدل  پژوجش

 و ا راکاو مشترعا  ارائه شده است: جاکدیدت خدماو و کاجش شکاف بدن امتظار
مدنا   شناع   ما  برا کدیدرت خردماو    جا و سرپرستا  شعب بر اساس امتخاب مسئولا  بامک .1

 سامامه بامک  و خدماو الکترومدک  روز  مدا؛
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برا  مسئولا  بامک  که  ر در خدماو الکترومدکر    جا   موزش  ضمن خدمتر نار   ورهب .2
 جستند؛

 جرا  مشترعا   رو  شعطه برامک  و ارزعراب  مسرتمر مظر    جا برقرار  عک شطکه اطا ل مظر .3
 جرا  مظراز کدیدت خدماو ارائه شده و سع   ر اسرتیا ه از   جا   خصوص مدنا  رضاعت  مر م  ر

 ؛  و مشترعا  بامک اامتقا   و سازمده مرایع
 ر زراعنرد امجرام    امضطاطبرقرار  مظی و  برا عک  از راجکارجا  پدشنتا   به مدعرا  بامک  .4
یدت خردماو مظدرر اسرتامدار  اعرنو     جا  استامدار  کدو یلب رضاعت مشترعا ف ایرا  سدستی کار
خرو  قررار   بررا  کرار    الگوع  اجا  یتا  رارعن بامکدف پدشرزتهناوامم مدعرا  جمچندن  ؛است
 ؛ جند
ا راك مشترعا  از کدیدت خدماو بامک  ار ف  برعک  از موار  متم  که اأثدر زعا    .5

  بامد اعنترمت و جمچندن سازوکارع. ازناعش پتنا  استبامک  جا  زعا  اعنترمتشد  وص  و قط 
شو  که کارکنا  بامک با سرات بالاف شد  مداوم اعنترمتف بااث م  برا  یلو در  از قط 

 ؛شده بامک راض  باشند از خدماو ارائه مدنو مشترعا   بو همشترعا  پاسخگو  
رام به اویه وعژه کارکنا  بامک به مشترعا ف اویه به مدازجا  خاص جر مشتر  و احت .6

به  بدعن منظور لازم است لحاظ شو ؛مدعرا  و کارکنا   اوسطمشترعا  زعال اقتصا   باعد 
بدن سازما  و   ویامطهاویه شو  اا اعنکه از لارعق برقرار  اراطاط مستمر و  زر  زر بهبازارعاب  

 وعژه بررس  و بر ور ه شو . لاور به عکمشترعا ف مدازجا  وعژه جر  اک اک
ف  ATMجا  ابنارجا و اجتدناو پدشرزته لاستیا ه از اعنترمت  ر ارائه خدماوف سدستیف  اورزن .7

( باعد جر ده غدره جا  جوشمند وکارو در کار  بهمق  و امتقالاو پول از لارعق الین جمراهف 
 الطته باعد اعن ابنارجا و اجتدناو به استیا ه شو ؛جا   ولت  استا  بتدنه  ر بامک لاور بهبدشتر و 

 ا ه  جا   ف به کننده   اهجا  لازم به لارق مختلف مامند امجام اطلدغاو مشترعا  معرز  و  موزش
 شو . 
ف  قت جستندکارکنام  که  ر اماس مستقدی با مشترعا  بامک  عژهو به ر  نعنش کارکنا ف  .8

 کار  رزته شومد که  ارا  رزتار مناسب باشند. لازم اامال شو  و ازرا   به
 
 آتی های پژوهشبرای  های یشنهادپ

مند  مشترعا ف عک  از اوام  متی و ماثر  ر بتطو  کدیدت خدماو بامک  و ازناعش رضاعتر 
 از مجاکه. استف خدماو اعنترمت  و غدره (  ر ارائه خدماو بامک   ATMاستیا ه از ااوماسدو  ل

؛ بررس  شده استکل   ر بخش ااتطارف  صورو بهو  ساالعک  با ر اعن پژوجش اعن اام  
 شو .بررس  ااوماسدو  بر کدیدت خدماو بامک   جا اثر ا   جا  پژوجششو  که  ر پدشنتا  م 
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ده خصوص  و  فجاسازما  ساعرشو  اأثدر  ما    الکترومدک  بر کدیدت خدماو  ر م  دشنتا پر 
 .سنجدده شو  فده  ولت 

بو   پژوجش به دند بامک  ولت  و امجام     ر  محدو  فپژوجشاعن جا   از یمله محدوعت     
جا  ر ارائه جمکار  امدك برخ  از بامک جمچندن است؛ سطه عک استا  لاستا  بوشتر( 

با اویه به  عت رمتاحساسدت الاعااا  سازما  و  د  ل به ج  به پرسشنامه الاعااو و پاسخ
 لد   امد و مظرجا  شخص   ر پرسشنامه بهشده جا  پژوجش از راه مظرسنج  حاص اعنکه  ا ه

را به  پژوجشاعن موضوع ممکن است متاعج  بنابراعن ؛ ج  مستعد اعرعف جستنداعصب  ر پاسخ
 مخالاره بدنداز .  
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