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   چکیده

شـعب   پذیري خدمات سنتی و الکترونیک بر رقابتپژوهش حاضر، بررسی تأثیر کیفیت  هدف

در قالب تحقیقات کـاربردي و   این پژوهش به لحاظ هدف،. بانک صادرات شهر خرم آباد است

جامعه آماري پـژوهش  . علیّ است –به لحاظ شیوه اجراي پژوهش در زمره تحقیقات توصیفی

با توجه به اینکه جامعـه مشـتریان بانـک    . بانک صادرات شهر خرم آباد استشعب مشتریان 

گیـري در دسـترس بـه    نفر بـه روش نمونـه   384مول کوکران نامحدود بوده، با استفاده از فر

ها با یی پرسشنامهرواها، پرسشنامه بوده که ابزار گردآوري داده. نتخاب گردیدعنوان نمونه ا

در ایـن  . کرونبـاخ تأییـد شـد    بکارگیري روش اعتبار محتوا و پایایی آنهـا بـا محاسـبه آلفـاي    

مورد تجزیه و تحلیل قـرار گرفـت و    SPSSهاي به دست آمده به کمک نرم افزار داده ،پژوهش

عنـاداري  نتایج نشان داد که کیفیت خدمات سنتی و الکترونیک بر رقابت پذیري تأثیر مثبت و م

د و از میان این دو، کیفیت خدمات الکترونیک تأثیر مثبـت و معنـادار بیشـتري بـر رقابـت      ندار

دیگر بعد قابلیت اطمینان کیفیـت خـدمات سـنتی و بعـد حـریم شخصـی        از طرف .پذیري دارد

بنـابراین بـا   . بر رقابت پذیري دارنـد  يبیش ترالکترونیک تأثیر مثبت و معنادار  کیفیت خدمات

اي بر روي کیفیت خـدمات  نک صادرات لازم است که توجه ویژهجه به نتایج بدست آمده باتو

 .الکترونیک خود داشته باشد

  

پـذیري، بانـک صـادرات،     بتکیفیت خدمات الکترونیک، رقا کیفیت خدمات سنتی،: کلمات کلیدي
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  مقدمه

کند محیط نها متمایز میآها را با چند دهه قبل ها و سازمانآنچه دنیاي امروز شرکت

توسعه روز افـزون   هاي تکنولوژي ،پیشرفت ،تغییرات سریع ناپایدار و پیچیده رقابت،

هاي اخیر حفظ و در سال ).1390معصومی،( ارتباطات و مبادلات سریع اطلاعات است

فراگیــر و بطــور  ارتقــاي مزیــت رقــابتی در عرصــه کســب و کــار بصــورت وســیع،  

 ن مساله توسعه اقتصـادي تبـدیل شـده   تری د قرار گرفته و به مهمیاي مورد تاک یندهآفز

در عصــر گسـترش روز افـزون جهــانی شـدن رقابـت پــذیري     ). 1،1990پـورتر ( اسـت  

هاي مختلف دنیـا تلقـی    ن سیاست گذران سطوح مختلف در بخشموضوعی مهم در بی

مـاي  رقابت پذیري بازي امروز عصر ماست کـه در دور ن ). 2،2002شورچلو( شود می

بــه  4اکیمـوا ). 3،2007دوتـا ( جهـان بـه نیـروي بنیـادین در اقتصـاد تبــدیل شـده اسـت       

پذیري به دید مفهومی چند بعدي نگریسته و آن را در سطح سازمان و توانـایی   رقابت

هاي ضروري جهت رویـارویی   تی برابر با رقبا و ایجاد سرمایهافزایش در آمد با سرع

رقابت پذیري یک نیروي بنیادین در اقتصـاد  ) .2000 اکیموا،(با آنها تعریف کرده است 

و ویژگی ممتـاز در توسـعه و حفـظ توانـایی بقـا در جهـان پـر آشـوب امـروز اسـت           

  ).5،2010شواب(

پـذیري   کت و افـزایش قـدرت رقابـت   ترین عواملی که باعث توانایی درونی شـر  از مهم

محققـان بـازار یـابی     ).2008 ،6گوا وهمکاران(کیفیت خدمات ارائه شده است  شود، می

از مزیـت   هـایی  انـد و از آنهـا بعنـوان شـاخص     ایاي کیفیت خدمات را بسیار ستودهمز

ت خـدمات برتـر یـک    کیفی ـ). 1997 ،7پـاي تـر و همکـاران   ( اند رقابتی سازمان نام برده

سازد تا خود را از دیگر رقبا متمایز سازد و در مقایسه با آنها یـک   شرکت را قادر می

معتقدنـد  ) 1998(بنـت و هـیجن   ). 2009 ،8لـدهاري ( رقابتی بدسـت آورد سري مزایاي 

 شـود  راً از طریق کیفیت خدمات حاصـل مـی  رقابت پذیري در صنعت بانکداري منحص

بـه  هاي یکسان را  جا خدماتی مشابه و با هزینه ها در همه بانک ).1998 ،9بنت و هیجن(
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منظور متمایز نمودن خدمات خود ها به  کنند بنابراین مدیران بانک می مشتریان عرضه

زاده و  قاضـی ( هـا بایـد بـه دنبـال افـزایش کیفیـت خـدمات خـود باشـند          از دیگر بانک

و بـه  محـیط بسـیار رقـابتی    ). 1390 ؛ بـه نقـل از غفـاري و همکـاران،    2010 همکاران،

ر آن هسـتند آنهـا را بـه سـوي     ها مجبور به فعالیت د سرعت در حال تغییري که بانک

هـاي   بانـک ). 1،2005آراسـلی و همکـاران  ( دهـد  ت سـوق مـی  کیفیت خـدما  سازي بهینه

امروزي براي رقابت در محیط متلاطم امروز ناچار از توجه ویژه بـه کیفیـت خـدمات    

بهبود عملکرد مـالی و سـودآوري    خود هستند که این امر باعث جذب مشتریان جدید،

ت خدمات براي مشتریان در فراهم آوري کیفی). 1997 ،2کاتلر(  را در پی خواهد داشت

 اري امــروز امــري ضــروري اســت و وروددر جهـت موفقیــت و بقــا در محــیط بانکـد  

 اسـت   در صنعت بانکداري به وجود آورده پذیري بالایی را هاي خصوصی رقابت بانک

  ).2010 ،3شنگ و لیو(

تاسـیس   است، لی در ایران تغییرات زیادي داشتههاي اخیر صنعت پولی و ما طی سال

 وموسسـات مـالی و اعتبـاري     وهـاي قـرض الحسـنه     ندوقص ـ هاي خصوصی، بانک

منجـر بـه یـک وضـعیت رقـابتی      هاي دولتـی   همچنین خصوصی سازي برخی از بانک

ترین ابزار رقابتی بـه   سیشدید شده است که در این شرایط کیفیت خدمات بعنوان اسا

بقـا و پیشـرفت   تردیـدي نیسـت کـه رمـز      ).1388 مرتضوي و همکاران،(آید  شمار می

ها و صنایع خدماتی ارائه خدمات با کیفیت بوده و نظام بانکی نیـز بـه عنـوان     سازمان

بنـابراین  ). 1388 الـوانی و همکـاران،  (یک صنعت خدماتی از این قاعده مستثنی نیست 

ارتقـا و بهبـود کیفیـت     در نتیجه رقابتی شدن صنعت بانکداري کشـور توجـه بـه امـر    

ز به عنـوان یکـی   بانک صادرات نی. یتی مضاعف برخوردار استها از اهم خدمات بانک

هاي ایران نیاز دارد که در محیط پویـا و مـتلاطم رقابـت     ترین بانک از پیشرو و قدیمی

ها و موسسات مالی دولتی و خصوصی، جایگاه و سودآوري خـود را حفـظ    بین بانک

طح کشـور و  هـاي دولتـی و خصوصـی در س ـ    ظهور روز افزون بانـک  و ارتقا بخشد؛

شدید شدن رقابت بین آنها در بخش ارائه خدمت به مشـتریان باعـث شـده اسـت کـه      

جایگاه و سودآوري بانک صادرات در معرض تهدید و خطر قرارگیرد و لازم است که 

بانک صادرات در این محیط پیچیده رقابتی به کیفیت خدمات ارائه شـده خـود بعنـوان    

                                                           
1- Arasli  
2- Kotler 
3- Sheng & Liu 



 1397 بهار و تابستان ،نوزدهم شماره ،دهم سال بازرگانی، مدیریت کاوشهاي نشریه 256

سـودآوري خـود در آینـده توجـه     رتقاي جایگاه و تنها راه رهایی بخش براي حفظ و ا

ها و موسسات مـالی و اعتبـاري، بـازار خـود را از      تا در جرگه رقابت بین بانک ؛نماید

با ارائه با کیفیـت خـدمات    دست ندهد و بتوانند همانند گذشته بعنوان یک بانک پیشرو،

 ارزب ـ هـاي  ویژگـی بنابراین با توجه بـه اینکـه از   . به مشتریان خود خدمت رسانی کند

هـاي بـارز    رت رقـابتی و در عـین حـال از ویژگـی    هاي موفق برخـورداري از قـد   بنگاه

از دلایل مهم ناکامی و شکسـت  . هاي ناموفق عدم برخورداري از این قدرت است بنگاه

ها و موسسات مالی در پایین بودن قدرت رقابـت پـذیري آنهـا در بـازار اسـت و       بانک

ا بـر رقابـت پـذیري شناسـایی کـرد      یـت خـدمات ارائـه شـده ر    چنانچه بتوان تاثیر کیف

لذا با توجه به . توان راهکارهایی را براي افزایش قدرت رقابت پذیري آنها ارائه کرد می

تواند دلایل مختلفـی   ها و موسسات مالی می ایین بودن قدرت رقابت پذیري بانکاینکه پ

ثیرکیفیـت خـدمات سـنتی و    داشته باشد؛ تحقیق حاضر تـلاش دارد تـا بـه بررسـی تا    

 بنـابراین . پذیري درشعب بانک صادرات شهر خرم آبـاد بپـردازد   الکترونیکی بر رقابت

با توجه به مطالب فوق سـوال اصـلی تحقیـق ایـن اسـت کـه کیفیـت خـدمات سـنتی و          

  خرم آباد دارد؟شهر پذیري در شعب بانک صادرات  چه تاثیري بر رقابت ونیکیالکتر

  

  حقیقمرور مبانی نظري ت

  پذیري رقابت

بـه معنـاي رقابـت در     Competitorریشه کلمـه رقابـت پـذیري برگرفتـه از واژه لاتـین      

این واژه براي بیان توان اقتصادي واحد در مقابل رقبـایش در  .بازارهاي تجاري است 

ها در سطوحی فراتـر از   ها و ایده مهارت افراد، ،خدمات بازارهاي جهانی است که کالا،

) 1996(2پــیس و اســتفان ).1،119:1998مرتــز( شــود یفیــایی عرضــه مــمرزهــاي جغرا

در کسـب و کـار و   پـذیري را بـه معنـی توانـایی سـازمان در جهـت مانـدگاري         رقابت

ها  آوردن بازگشت سرمایه و تضمین شغلبه دست  ،هاي سازمان محافظت از سرمایه

هـا و موقعیـت    یترقابت پذیري تشخیص ظرف ).2000 ،3اکیموا( کند در آینده تعریف می

هالسـاپ پـل و   ( شـود  ري بنگـاه در مقایسـه بـا رقبـایش مـی     بازار است که سبب برت ـ

وقتـی   هـاروارد،   از مدرسه بازرگـانی دانشـگاه   1به اعتقاد کریستنسن ).2001 ،4سینگ

                                                           
1- Murths 
2- Pace&Stephen 
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پـورتر معتقـد اسـت     هایش بتوانند با هم رقابت کنند؛ اند که بنگاه ها قادر به رقابت دولت

مجمـع اقتصـاد    ).2،1990پـورتر ( کند و نـه دولـت   در بازار رقابت می بنگاه است که که

رشـد و یـا حفـظ اسـتاندارد     رقابت پذیري را توانایی اقتصاد ملی در پایداري  ،3جهانی

از نظـر سـازمان همکـاري اقتصـادي و      ).2004 مجمع اقتصاد جهانی،(داند  زندگی می

مات یـک ملـت بـراي ارائـه در     و خـد  پذیري یعنـی توانـایی تولیـد کـالا     رقابت ،4توسعه

بازارهاي بین المللی وبه طور همزمان حفظ یا ارتقاي سطح درآمد شهروندان در بلنـد  

تـرین   واضـح  از دیـدگاه آنکتـاد،   ).2005 سازمان همکاري اقتصـادي و توسـعه،  (مدت 

نگرش به رقابـت پـذیري از مسـیر عملکـرد اقتصـاد کـلان و اقتصـاد زنـدگی جامعـه          

 . )UNCTAD,1997(آید  عوامل تولید بدست میوري  براساس بهره

و فرآینـدهایی دانسـت کـه     هـا  اي از دارایـی  توان بصورت مجموعه پذیري را می رقابت

ها را به نتایج  فرآیندها نیز این دارایی ها قابل دستیابی یا قابل ایجاد شدن بوده، دارایی

پـذیري   ر رقابـت در حـال حاض ـ  ).1998 ،5ن و همکـاران وم ـ( کننـد  اقتصادي تبدیل مـی 

اي بـراي   تلقـی شـده و از آن بـه عنـوان وسـیله     موضوعی محـوري در سراسـر دنیـا    

 در اقتصاد جهـانی شـده،   .شود اقتصادي مطلوب و توسعه پایدار میدستیابی به رشد 

پایدار در بازارهـاي   پذبر بودن به معناي امکان بدست آوردن موقعیت مناسب و رقابت

 اي رو بـه افـزایش اسـت،    جهانی شدن به طور گسترده عصري کهدر  .بین المللی است

صنعت و  کشور،( رقابت پذیري موضوعی مهم در بین سیاست گذاران سطوح مختلف

  ).6،2002شورچلو( شود هاي مختلف دنیا تلقی می در بخش )شرکت

  

  سطوح رقابت پذیري

 واننـد  ت رها در تولید محصولاتی است که مـی توانایی کشو: بین المللیپذیري  رقابت

پـذیري یـک    رقابـت  همکـاران، به اعتقاد مون و  .در رقابت بین المللی عرض اندام نمایند

تواند موقعیت رقابتی آن کشور در بازار بین المللـی بـین سـایر کشـورهاي      کشور می

بـر   1منزلر و هوکـانن  ).1998 ،7مون و همکاران( مشابه از نظر توسعه اقتصادي باشد

                                                                                                                                         
1- Christensen 

2- Porter 
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ت پذیري بین المللی یک صنعت یا یک بنگاه به عوامل زیادي این اعتقادند که سطح رقاب

ه ترکیبـی و جمعـی متغیرهاسـت کـه     تنها ملاحظ ـ .کلان وابسته است در سطح خرد و

 )1995 منزلر و هوکانن،( پذیري بین المللی باشد هاي رقابت توان بیانگر پویایی می

 عت را در قالـب  پذیري صـن  رقابت ،)1988(2باکلی و همکاران: رقابت پذیري صنعت

فرآینـدهاي   پتانسـیل رقـابتی و   شامل ابعـاد عملکـرد رقـابتی،    یک چارچوب کاربردي،

ار صـنعت را  پورتر به طور معمول سـاخت  ).1988 باکلی و همکاران،( دانند مدیریتی می

هدیـد تـازه   ت شدت رقابت بین رقبـاي موجـود در صـنعت،    :داند متشکل از پنج نیرو می

زنـی خریـداران و قـدرت     ت چانـه قـدر  محصولات جـایگزین،  تهدید ،واردین به صنعت

ت را در بازارهاي پذیري صنع این پنج نیرو جذابیت و رقابت زنی عرضه کنندگان؛ چانه

بـا در نظـر    تـوان،  یک بنگاه فعال در یـک صـنعت خـاص مـی     .کنند رقابتی مشخص می

قـابتی رقـم   موضع مناسبی براي خود در آن صـنعت و در بـازار ر   داشتن این نیروها،

از یـک ماهیـت    شود صـنعت و رقابـت پـذیري آن،    این اساس است که گفته می بر .زند

 ).1979 پورتر،( بینابینی برخوردار است

 تفـاوت در زمینـه   در دو دهـه اخیـر شـاهد دو مکتـب فکـري م      :پذیري بنگاه رقابت

رویکردهــاي مبتنــی بــر فنــاوري و رویکردهــاي مبتنــی بــر : ایــم رقابــت پــذیري بــوده

 .گـردد  ارایی و ایجاد مزیت اسـتراتژیک مـی  فناوري اطلاعات باعث بهبود ک .ایستگیش

هاي منحصر بـه   ها و شایستگی ها مهارت شرکت ،براساس رویکرد مبتنی بر شایستگی

شناسایی نموده و تحـت کنتـرل   فرد خود را از طریق تحکیم و تثبیت داخلی و خارجی 

فنـاوري   ویکرد مبتنی بر فنـاوري اطلاعـات،  بر مبناي ر آورند وبه عبارت دیگر، در می

سـازمان یادگیرنـده    در حالی که بـر مبنـاي رویکـرد دوم،    اساس رقابت پذیري است،

ها جهت ماندگاري از طریق الگو برداري و نیز پیش بینـی و   باشد که در آن بر قوت می

 ). 1998 بوت و فیلیپ،( شود ویی اثر بخش به تغییرات تاکید میپاسخگ

 
  پذیري رقابتابعاد 

، براي رقابت پذیري سـه بعـد کـاهش بهـاي     )2003( 3براساس نظر مگ گویر و کراس

تمام شده، ارائه محصول و خدمات متمایز و تمرکز بر مشتري ارائه شده است که هـر  

  :  کدام چنین است

                                                                                                                                         
1- Menzler&Hokkanen 
2- Buckley  
3- Mc Guire & Cross 
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هدف سازمان این است که بتوانـد در مقایسـه بـا رقبـا و از     : کاهش بهاي تمام شده-1

ش ضــایعات و نظــارت مناســب بــر وري، کــاه د کــارایی و افــزایش بهــرهطریــق بهبــو

زار محصولات و خدمات خود را با بهـاي تمـام شـده کـم تـر تولیـد و بـه بـا         ،ها هزینه

ر کوشند که محصولات یا خدمات مشابه با سـای  ها می در این بعد سازمان. عرضه کند

  . تر تولید و عرضه کنند مؤسسات را با بهاي تمام شده کم

هدف سازمان این است که بتواند کـالا و خـدماتی   : ارائه محصول و خدمات متمایز -2

هـاي رقیـب داراي    در مقایسه با کالا و خدمات شـرکت  عرضه کند که به نظر مشتریان

تواننـد از طریـق نـوآوري در     هـا مـی   ویژگی منحصر به فرد باشد، سـازمان برتري یا 

ه، ارتقاي محصولات و خدمات و سـرعت  محصولات و ارائه خدمات از طریق و توسع

ز بـودن  متمـای . بسیار بالا در عرضـه کـالا و خـدمات خـود را از رقبـا متمـایز نماینـد       

شود که مصرف کنندگان به یـک نـام و نشـان تجـاري      محصولات یا خدمات باعث می

  . وفادار شوند و محصولاتی با قیمت بالاتر را با آغوش باز بپذیرند

کند که گـروه خاصـی از مشـتریان را هـدف      سازمان سعی می :تمرکز بر مشتري -3

مـک  ( گذاري کند و محصول یا خدمتی مخصوص سـلایق یـا نیازهـاي آن ارائـه دهـد     

  ).2003 گویر و کراس،

  

  کیفیت خدمات سنتی

گیـري   کیفیت خـدمات را بـه عنـوان انـدازه     شاید لویس و بومز اولین کسانی باشند که

سـید  ( تعریـف کردنـد   شـده بـا انتظـارات مشـتریان،    میزان تطابق سطح خـدمت ارائـه   

کلس نیز معتقد است کـه کیفیـت خـدمات عبـارت اسـت از       ).1389 جوادین و کیماسی،

موقعیتی که خدمات در آن ارائـه   شود، یزي که به مشتریان تحویل داده میتمرکز برچ

ــه مــی شــود  مــی ــه ارائ  ).2004 ،1روس و جــواهیر( شــوند و اینکــه آن خــدمات چگون

ترین تعریف از کیفیت خدمات سنتی از سـوي پاراسـورامان و همکـارانش ارائـه      ملکا

کیفیت خدمات شکلی از نگرش مرتبط با رضایت اما نه معـادل بـا آن اسـت     شده است

 عطـافر و شـفیعی،  ( آیـد  تطارات مشتري از خدمات به دسـت مـی  که از مقایسه میان ان

هـاي   ع کیفیـت خـدمات و شـیوه   از طرح موضـو علیرغم گذشت زمانی طولانی ). 1385

نه تنها توجه به این موضوع کاهش نیافته اسـت بلکـه بـه دلیـل      سنجش و ارزیابی آن،

                                                           
1- Ross & Juwaheer 
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هاي مـدرن و پیشـرفته   در اقتصاد کشورها به خصوص اقتصاداهمیت فزاینده خدمات 

  ). 2002 ،1بی هارا و همکاران( نقش آن بیش از پیش اهمیت یافته است

  ت خدمات سنتی گیري کیفی هاي اندازه مدل

 
  گیري کیفیت خدمات سنتی مدل هاي اندازه -1جدول 

  مدل  ابعاد مدل  منبع

پاراسورامان و 

 2،1988همکاران
 سروکوال ضمانت و تضمین؛ وهمدلی پاسخگویی، قابلیت اطمینان، عوامل محسوس،

باهایا و 

  3،2000همکاران
  کیفیت خدمات  ینانقابلیت اطم تنوع خدمات ، قابلیت دسترسی، اثربخشی، تضمین،

لهتیتس و 

  1986لهتیتس،

نقل از فیضی و (

  )1387رجبی،

  کیفیت سازمانی ،کیفیت تعاملی کیفیت فیزیکی،
مدل لهتیتس و 

  لهتیتس

  کیفیت تکنیکی کیفیت کارکردي،  1984گرونروس،

مدل کیفیت 

کارکردي و 

  تکنیکی

  1990جانتسون،

  نقل از سرلک و(

  )1386همکاران،

 پاکیزگی، توجه، موجود بودن، ادب و خدمت گذاري، ی،زیبا شناس دسترسی،

 انعطافپذیري، ادب و تواضع، صلابت و شایستگی، ارتباطات، تعهد، راحتی،

  .امنیت پاسخگویی، قابلیت اعتماد، یکپارچگی، قابلیت عملکردي، دوستی،

  4مدل جانتسون

  

یــاس مق تـرین مـدل بـراي ســنجش کیفیـت خـدمات،      رایــج در ادبیـات کیفیـت خـدمات،   

ــروکوال ــی (SERVQUAL) س ــال    م ــه در س ــد ک ــورامان و   1988باش ــط پاراس توس

دربیشـتر تحقیقـات از ابعـاد مـدل      .ارائـه شـده اسـت    5همکارانش بر پایه مدل شـکاف 

 ،6زو و همکـاران ( شـود  کیفیت خدمات سنتی بهره گرفتـه مـی   سروکوال براي سنجش

هـاي   شـرکت  اعتبـاري،  هـاي  هاي کـارت  شرکت بانک،: این مدل در چهار بخش ).2002

پاراسـورامان و  . هاي تعمیراتی مورد مطالعه قرار گرفـت  عرضه کننده سهام و شرکت

قابلیـت   عوامل محسـوس،  :بعد کیفیت خدمات که عبارت بودند از 10همچنین همکاران 

، )صلاحیت( شایستگی ،)آسایش خاطر( امنیت ضمانت و تضمین، پاسخگویی، اطمینان،

آنها بعدها در تحقیقاتشـان   .تري و دسترسی را معرفی کردنددرك مش ادب و تواضع،

 و پس از چند بـار بررسـی و غربـال معیارهـا،     1988 بر روي مدل سروکوال در سال

                                                           
1- Behara  
2- Parasuraman  
3- Behara  
4- Johnson 
5- Gap 
6- Zhu  
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 پاسـخگویی،  قابلیـت اطمینـان،   عوامـل محسـوس،   :بعـد اصـلی را در پـنج بعـد     10این 

اد را بـه عنـوان   به این ترتیب آنها این ابع .ضمانت و تضمین ،و همدلی خلاصه نمودند

 مبنایی براي سـاختن مقیاسـی جهـت سـنجش کیفیـت خـدمات سـنتی بـه کـار بردنـد          

  ). 1،2000کارانزیتهامل و هم(

  

  ابعاد کیفیت خدمات سنتی

مدل سروکوال که شامل پنج بعدعوامل محسـوس،  ) 1988( پاراسورامان و همکارانش

راي کیفیت خـدمات  ب وهمدلی است؛ را ضمانت و تضمین، پاسخگویی، قابلیت اطمینان،

  .اند سنتی ارائه کرده

فضـاي   تسـهیلات،  این شاخص در بـر گیرنـده کلیـه تجهیـزات،     2:عوامل محسوس -1

 .شود تباطی میو نهایتاً مجراهاي ار ظاهر کارکنان، عمومی سازمان،

توانایی ارائه خدمتی که به مشـتریان وعـده داده شـده اسـت کـه       3:قابلیت اطمینان -2

 مشتریانی که به بخش به عنوان مثال،.باشد طمینان و مدام میت صحیح و قابل ابصور

کننـد انتظـاراتی نظیـر انجـام سـریع تشـریفات        اورژانس یک بیمارسـتان مراجعـه مـی   

قابلیـت   .توجه و مراقبت خاص و ویژه از طـرف کـادر پزشـکی وغیـره دارنـد      پذیرش،

معنـاي  . اسـت  اطمینان معیاري از توانایی بخش اورژانس جهت تـامین ایـن انتظـارات   

یعنـی اگـر سـازمان خـدماتی     دیگر قابلیت اطمینان عمل کردن به تعهـدات اولیـه اسـت    

 .دهد باید به آنها عمل نماید ایی در زمینه خدمت به مشتریان میه وعده

این بعد . تمایل به کمک کردن به مشتري و ارائه خدمت به موقع است: 4پاسخگویی -3

با  .انتقادات و نظرات مشتریان تاثیر دارد بعد کیفیت خدمات بر روي داشتن مشتریان،

محصول خدماتی و نیز حضور مستقیم مشتري در ایـن   در نظر گرفتن حساس بودن،

اشـد رضـایت در مشـتري    خط تولید پر واضح است که هرچه این مدت زمان کوتـاه ب 

ستان با توجه به وضعیت خـاص  بعنوان مثال در بخش اورژانس بیمار .شود ایجاد می

ولانی شدن زمان انتظار براي انجام معاینـه، نارضـایتی شـدیدي را در وي و    ط ،بیمار

  .این زمان معرف پاسخگویی پرسنل سازمان است .کند همراهانش ایجاد می

                                                           
1- Zeithaml  
2- Tangibles 
3- Reliability 

4- Responsiveness 
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این شاخص نشان دهنده میزان توانایی و شایسـتگی پرسـنل   : 1ضمانت و تضمین -4

در صـنایع  . تبراي انتقال حس اعتماد و اطمینان نسبت به انجـام خـدمت مشـتري اس ـ   

خدماتی که از درجه اهمیت بالاتري قراردارد نظیر خدمات درمانی، خـدمات حقـوقی و   

 . خدمات بانکی این بعد از کیفیت بسیار مهم است

سـت کـه برخـوردي    این شاخص به این معنی ا): توجه خاص به مشتري( :2همدلی -5

هـاي شخصـیتی    طور کلـی ویژگـی   خو و به و با خلق شود متناسب که با هر مشتري می

مان خدماتی کـه بـه آن مراجعـه    اي که مشتریان که بپذیرند که براي ساز گونه به .است

 پاراسـورامان و همکـاران،  (و سـازمان آنهـا را درك نمـوده اسـت      مهم بوده ،اند کرده

1988.( 

  

  کیفیت خدمات الکترونیک

وثر و کیفیت خدمات الکترونیک را به عنوان حدي که یـک وب سـایت خریـد کـارا و م ـ    

لـی  ). 2000 زیتهامل و همکـاران، ( اند تعریف کرده تحویل کالا و خدمات را تسهیل کند،

انـد، حـدي کـه     گونـه تعریـف کـرده    کیفیت خدمات مبتنی بـر وب را ایـن   ،3و همکارانش

ــی بـ ـ  ــدمت مبتن ــوژيخ ــت وب،  ر تکنول ــاي تح ــی،  ه ــات آن ــول   ارتباط ــد و تح خری

سـانتوس کیفیـت   از نظـر  ). 2002 ران،لی و همکـا ( خدمات را تسهیل نماید/محصولات

توان به عنوان ارزیابی و قضاوت کلی مصرف کننـده از برتـري    خدمات الکترونیک می

 سـانتوس، ( و کیفیت خدمات الکترونیک عرضه شـده در بـازار مجـازي تعریـف شـود     

کیفیــت خــدمات الکترونیــک بــه ادراکــات مشــتري از کیفیــت خــدماتی کــه از    ).2003

ــه نــوعی در اســتفاده  انتظاراتشــان در م ــا ب از ســایر خــدمات عــاملات الکترونیکــی ی

هاي ارائه دهنـده کیفیـت خـدمات     براي شرکت .اشاره دارد شود، الکترونکی حاصل می

ضروري است که است که ادراکات مشتري را در باره کیفیـت خـدمات و    برتر آنلاین،

پاراســورامان و . )2002 زیتهامــل و همکــاران،( بداننــد چگــونگی ارزیــابی دربــاره آن

یی و لذت بخش بودن از جملـه  کارا راحتی، مطرح کردند که انعطاف پذیري، ،همکاران 

هـاي منفـی آن شـامل     مهم محـیط الکترونیکـی اسـت و موضـوع    هاي مثبت و  موضوع

 غیر شخصی شدن و کمبود کنترل است خطر از منسوخ شدن، نگرانی در مورد امنیت،

  ).2005 پاراسورامان و همکاران،(

                                                           
1- Assurance 
2- Empatty 
3- Li  
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  گیري کیفیت خدمات الکترونیک هاي اندازه مدل

 
  گیري کیفیت خدمات الکترونیک مدل هاي اندازه -2جدول 

  منبع  ابعاد مدل  مدل

پاراسورامان و   حریم شخصی پذیري به سیستم، دسترس اجرا، کارایی،  1کوال- اس –اي 

  2005همکاران،

کیفیت خدمات 

  الکترونیکی

  2،2003سانتوس  محتوا ترکیب و ساختار،پیوستگی، وضوح، استفاده آسان،

تی  –وب کوال 

  3ام

تناسب اطلاعات با وظیفه،تعامل پذیري،اعتماد، پاسخگویی، طراحی، قابلیت درك 

مستقیم،جاذبه بصري،نوآورانه بودن،جاذبه احساس، ارتباطات منسجم،فرآیندهاي 

  .کاري،جایگزین متداوم

لویا سونو و 

  4،2002همکاران

 -ریس - اي

  5کوال

اکینسی و   پاسخگویی،جبران خسارت،تماس با ما

  6،2010همکاران

  8،2007بارنز و ویگن  قابلیت استفاده،کیفیت اطلاعات،کیفیت تعامل  7کوال - اي 

ترنس  –اي 

  9کوال

بار و   پاسخگویی، قابلیت اطمینان، فرآیند،طراحی عملکرد،لذت

  10،2006همکاران

 - سلف –اي 

  11کوال

دینگ هو و   احتی خدمات،کنترل درك شدهتحقق خدمات،خدمات مشتري،ر

  12،2011شنگ

  

  کیخدمات الکترون تیفیابعاد ک

 اجرا اي اس کوآل که شامل چهار بعد کارایی، مدل) 2005( پاراسورامان و همکارانش

پذیري به سیستم وحریم شخصی را براي کیفیـت خـدمات    دسترس ،)برآورده سازي(

  .کنند الکترونیک ارائه می

سـریع بـه وب سـایت و همچنـین امکـان اسـتفاده        ابی آسان،دستی 13:کارایی -1

  . سریع و آسان از آن است

منظور از اجرا این است کـه تـا چـه انـدازه انتظـارات      : 1)سازي برآورده( اجرا -2

  . شود مشتریان در مورد تحویل سفارش و دسترسی به آیتم ها برآورده می

                                                           
1- E-S-QUAL 
2- Santos 
3- WEB QUAL-TM  
4- Loiacono et al 
5- E-RECS-QUAL 
6- Akinci  
7- E-QUAL 
8- Barnes&Vigen 
9- E-TRANS-QUAL 
10- Bauer  
11- E-SELF-QUAL 
12- Ding Hu & Sheng 
13- Efficiency 
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بـه لحـاظ فنـی و     عبارت است از اینکه وب سایت 2:پذیري به سیستم دسترس -3

 . تکنیکی عملکرد صحیحی داشته باشد

منظور درجه ایمنی وب سایت و میزان حفاظـت از اطلاعـات    3:حریم شخصی -4

 ).2005 پاراسورامان و همکاران،( مشتریان است 

  

  سابقه مطالعات و تحقیقات پیشین

پـذیري   بالابردن کیفیت خدمات و رقابت "مطالعه اي با عنوان) 2015( 4بلوچ و همکاران

اند و بـه ایـن    براساس مدل سروکوال انجام داده"در خطوط هوایی بین المللی پاکستان

پذیري تأثیر مثبـت و معنـاداري    اند که کیفیت خدمات و ابعاد آن بر رقابت نتیجه رسیده

و کیفیت خدمات در خطوط هوایی بین المللی پاکستان شبیه بـه میـانگینی اسـت     دارند؛

در پژوهشی بـا  ) 2003( 5مازیو. دهد فاداري مسافر را نشان میوبیت و وکه حالت مطل

تیجـه رسـیده   به این ن "کیفیت خدمات و رقابت در صنعت هوایی ایالات متحده" عنوان

هاي آماري از خطوط هوایی ایالات متحده و آمارهاي حمـل و   است که تجزیه و تحلیل

تـأخیر در پـرواز خطـوط    نشان دهنده این است که تکرار و میـزان   2000نقل در سال 

پذیري به کیفیت خدمات و عملکرد بهتـر   هوایی، بسیار مهم است و علاوه بر این رقابت

پـذیري تـأثیر مسـتقیمی     و به موقع وابسته است و کیفیت خدمات ارائه شده بر رقابـت 

الگـو  یـک  : کیفیت خدمات الکترونیـک " اي با عنوان العهمط) 2005( 6همچنین نیتانا .دارد

انجام داده و به این نتیجه رسیده است  "هاي بازرگانی وفقیت رقابتی در شرکتبراي م

 پـذیري تـأثیر مثبـت و مهمـی دارد؛     خدمات الکترونیک بر رقابـت  کیفیت ارائه دادن که،

وفقیـت در تجـارت   همچنین ارائه با کیفیت خدمات الکترونیک باعث حفـظ مشـتري و م  

یـک   :ت خـدمات کیفی ـ"اي با عنـوان  مطالعه) 2015( 7نگوو و ماکاچا. شود الکترونیک می

انـد و   تفاده از مدل سـروکوال انجـام داده  با اس: پذیري سازمانی عامل کلیدي در رقابت

پـذیري سـازمانی تـأثیر مثبـت و      اند که کیفیت خـدمات بـر رقابـت    به این نتیجه رسیده

هم اي تسـهیل و فـرا  اي سـودمند بـر   همچنین کیفیـت خـدمات وسـیله    معناداري دارد و

                                                                                                                                         
1- Fulfillment 
2- System availability 
3 -Privancy 

4- Baloch  
5- Mazzeo 
6- Nittana 
7- Njovo and Makacha 
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رقابـت در یـک جایگـاه     ها را براي مبـارزه در  هایی است که شرکت کردن کردن مزیت

بررسـی  "در تحقیقـی بـا عنـوان    ) 1387(هادیزاده مقدم و شاهدي  .دهد خوب قرار می

انـد   ن نتیجه رسیدهبه ای "تطبیقی کیفیت خدمات بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی

ان دو سیستم بانکـداري مشـاهده   ت چندانی میکه مشتریان از لحاظ بهاي خدمات تفاو

 قابلیـت دسترسـی،   تضـمین،  کنند اما در ابعاد کیفیت خـدمات همچـون اثربخشـی،    نمی

قابلیت اطمینـان بـین بانکـداري دولتـی و خصوصـی       تنوع خدمات و عوامل محسوس،

 در پژوهشـی تحـت عنـوان   ) 1389( زاده و همکاران نایب .تفاوت معناداري وجود دارد

ابی کیفیت خدمات بانک ملـی بـا اسـتفاده از روش سـروکوال از نظـر مشـتریان       ارزی"

انـد کـه بـین کیفیـت      به این نتیجه رسیده"ري الکترونیکاستفاده کننده از خدمات بانکدا

خدمات مورد انتظار مشتریان و خدمات ارائه شده به آنها از سوي بانک ملی در کلیـه  

وه بـر ایـن بیشـترین میـزان شـکاف بـین       علا ابعاد مدل سروکوال شکاف وجود دارد؛

انتظارات و ادراکات در مورد بعد همدلی و کمترین میزان شکاف در این زمینه بـه بعـد   

در پژوهشی با عنوان ) 1390( همچنین غفاري و همکاران .قابلیت اطمینان مربوط است

 اي مدل مقایسـه ( بررسی ابعاد کیفیت خدمات و رضایت مشتري در صنعت بانکداري"

انـد کـه ادراك مشـتریان از کیفیـت خـدمات       به این نتیجه رسـیده ")الکترونیکی سنتی و

تأثیر مثبتـی بـر میـزان تـرجیح نسـبت بـه خـدمات سـنتی دارد و از طرفـی ادراکـات           

مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک تأثیر بیشتري بـه ادراکـات مشـتریان از کیفیـت     

 .شدبا ت سنتی بر رضایت مشتریان دارا میخدما

  

  هاي پژوهشی مدل مفهومی و فرضیه

هاي پژوهشـی و بیـان ارتبـاط متغیرهـا بـا یکـدیگر مـدل         براي مشخص شدن فرضیه

ن رقابـت پـذیري بـه عنـوا     مـدل در این  .است طراحی شده 1مفهومی پژوهش در شکل 

ارائـه   است که داراي ابعاد کـاهش بهـاي تمـام شـده،     متغیر وابسته در نظر گرفته شده

 کـه حاصـل مـدل مـگ گـویر و کـراس       باشـد،  یز و تمرکز بر مشتري مـی دمات متماخ

اسـت و   ان متغیر مستقل در نظر گرفته شـده کیفیت خدمات سنتی به عنو .است) 2003(

و همدلی  ضمانت و تضمین، پاسخگویی، قابلیت اطمینان، شامل ابعاد عوامل محسوس،

چنین کیفیت خـدمات  و هم است؛) 1988( است که حاصل مدل پاراسورامان و همکاران

 اجـرا،  الکترونیک نیز به عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته شده و داراي ابعاد کارایی،

پذیري بـه سیسـتم و حـریم شخصـی اسـت و حاصـل مـدل پاراسـورامان و          دسترس

  .است) 2005( همکاران
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و مک گویر ) 2005( ؛ پاراسورامان و همکاران) 1988( ن و همکارانترکیبی از پاراسوراما( مدل مفهومی پژوهش -1 نمودار

  )).2003(و کراس 

 

  قیتحق اتیفرض

  قیتحق یاصل اتیفرض

 .دارد مثبت و معنادار کیفیت خدمات سنتی بر رقابت پذیري تأثیر -1

 .داردمثبت و معنادار  کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیري تأثیر - 2

  

 قیتحق یفرع اتیفرض

 .دارد مثبت و معنادار پذیري تأثیر کیفیت خدمات سنتی بر رقابت ابعاد -1

 .دارد مثبت و معنادار پذیري تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت ابعاد -2

 
 

  

کیفیت 

خدمات 

 الکترونیک

رقابت 

 پذیري
 همدلی

 

 کارایی

 اجرا

 دسترسی به سیستم

 حریم شخصی

ارائه خدمات 

 متمایز

کاهش بهاي 

 شده تمام 

تمرکز بر 

 مشتري

کیفیت 

خدمات 

  سنتی

 عوامل محسوس

 قابلیت اطمینان

 پاسخگویی 

 ضمانت وتضمین
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  روش شناسی پژوهش

چرا کـه از نتـایج آن    .باشد ر هدف از نوع تحقیقات کاربردي میپژوهش حاضر از نظ

همچنـین از   .زهاي ایجاد شـده اسـتفاده کـرد   توان به طور عملی در راستاي رفع نیا می

 از تبیین علّـی جهـت بررسـی روابـط بـین      کهحیث روش داراي ماهیت توصیفی است 

ابزار گرد آوري اطلاعات در ایـن تحقیـق پرسشـنامه بـوده     . شود متغیرها استفاده می

ــت ــنامه    . اس ــنتی از پرسش ــت خــدمات س ــاره کیفی ــات در ب ــع آوري اطلاع ــراي جم ب

، قابلیت اطمینـان  ،عوامل محسوس: پنج بعدکه شامل ) 1988(و همکاران پاراسورامان 

براي جمع آوري  .است ، استفاده شدهباشد می همدلیو  ؛ضمانت و تضمین، پاسخگویی

از پرسشـنامه پاراسـورامان و همکـاران     کیفیت خـدمات الکترونیـک  اطلاعات در باره 

 حریم شخصی و ري به سیستم؛پذی کارایی، اجرا، دسترس :شامل چهار بعد که) 2005(

 کـراس  مگ گویر واز پرسشنامه  اده شد و براي  سنجش رقابت پذیريباشد، استف می

کاهش بهاي تمام شده ارائه خدمات، ارائه خـدمات متمـایز،   : شامل سه بعد که ) 2003(

هـا بـه وسـیله طیـف پـنج امتیـازي        این پرسشـنامه  .، استفاده شدتمرکز مشتري است

هـاي تحقیـق از    براي بررسی وآزمـون فرضـیه  . است جش قرار گرفتهلیکرت مورد سن

بـه منظـور   . اسـت  اسـتفاده شـده   Spssزمون رگرسیون خطی با استفاده از نرم افزار آ

محاسبه قابلیت پایایی ابزار سنجش و سازگاري درونی، از ضریب آلفاي کرونباخ بـه  

ود بـا  ش ـ مشـاهده مـی   3 همان گونه که در جدول. استفاده شد SPSSوسیله نرم افزار 

تــوان پایــایی  اســت، مــی 7/0بــالاتر از متغیــر هــا  توجــه بــه ایــن کــه ضــریب آلفــاي

ز بـا روش اعتبـار   ها نی ـ روایی پرسشنامه .ي مذکور را مناسب ارزیابی کرد هپرسشنام

بانک صادرات شهر خرم  شعب جامعه آماري تحقیق مشتریان. است  محتوا تأیید شده

طریـق   اي نامحدود است از اینکه جامعه مشتریان بانک جامعه بهبا توجه  است؛ وآباد 

در ایـن تحقیـق    ؛نفر به عنوان نمونه انتخاب شده است 384فرمول کوکران از بین آنها 

  . ها استفاده شده است دسترس براي توزیع پرسشنامه از روش نمونه گیري در

 
  ضرایب آلفاي کرونباخ -3جدول 

 90/0 کیفیت خدمات سنتی

 84/0 الکترونیک یفیت خدماتک

 73/0 رقابت پذیري
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  ها تجزیه و تحلیل داده

درصد از پاسخ  4/53 دهد که مونه آماري نشان میبررسی جنسیت افراد حاضر در ن

هـاي   داده .انـد  درصد از پاسخ دهندگان زن بـوده  6/46دهندگان داراي جنسیت مرد و 

 نفر پاسخ دهنـده  384دهد که از بین  تأهل پاسخ دهندگان نشان میمربوط به وضعیت 

هـاي   داده .انـد  متأهـل بـوده  ) درصـد  9/52( نفـر  203مجـرد و  ) درصد 1/47( نفر 181

کمتر ) درصد 7/10( نفر 41 بندي شده است که، وط به سن افراد در پنج گروه طبقهمرب

تـا   31بـین  ) درصد 18( نفر 69 سال، 30تا 20بین ) درصد 2/48( نفر 185 سال، 20از 

بیشـتر از  ) درصـد  8/7( نفـر 30سـال و   50تـا  41 بـین ) درصد 4/15( نفر 59 سال، 40

پنج گروه طبقه میزان تحصیلات افراد حاضر در نمونه آماري در  .سال سن داشتند50

درصـد   8/20 درصـد افـراد نمونـه داراي مـدرك زیـر دیـپلم،       4/15 است که بندي شده

درصـد داراي مـدرك    6/33 ق دیـپلم، درصد داراي مدرك فو 1/14 داراي مدرك دیپلم،

براسـاس اطلاعـات   . درصد داراي مدرك فوق لیسانس و بالاتر اسـت  1/16 و لیسانس

) درصـد 8/13( نفـر  53نفر پاسـخ دهنـده    384از بین ها  رسشنامهجمع آوري شده از پ

میلیـون تومـان در    1تـا   500) درصد 8/38( نفر 149 هزارتومان در ماه، 500کمتر از 

 5/1) درصد 2/12( نفر 47 میلیون تومان در ماه، 5/1تا  1) درصد 5/30( نفر 117 ماه،

یلیـون تومـان در مـاه،    م 2بیشـتر از  ) درصد 7/4( نفر 18میلیون تومان در ماه و  2تا 

  .اند درآمد داشته

  

  هاي مدل توصیف آماري سازه -4جدول

انحراف 

 معیار

میانگ

 ین

ردی ابعاد

 ف

058/0   1  عوامل محسوس  38/3 

046/0  14/4   2  قابلیت اطمینان 

063/0  94/2   3  پاسخگویی 

  4  ضمانت و تضمین  63/3 044/0

047/0  38/3   5  همدلی 

060/0   6  کارایی  54/2 

054/0   7  اجرا  33/3 

  8  دسترس پذیري به سیستم  35/3  051/0

049/0   9  حریم شخصی  41/4 

062/0  10 کاهش بهاي تمام شده  75/2 

متمایزارائه خدمات   12/4  044/0  11 

046/0  12 تمرکز بر مشتري  85/3 
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هـا بـا بکـارگیري آزمـون      آزمون نرمـال بـودن داده   قبل از آزمون فرضیات پژوهش،

هاي  زمون نشان دهنده نرمال بودن دادهکه نتایج این آ کلموگروف اسمیرنف اجرا شد،

از  ها از آزمون رگرسیون خطی بـا اسـتفاده   بررسی وآزمون فرضیه براي .تحقیق بود

 .فاده شده استتاس Spssنرم افزار 

  .کیفیت خدمات سنتی بر رقابت پذیري تأثیر مثبت و معنادار دارد :اولفرضیه اصلی 
  

  

بـه   289/0پـذیري   ، میزان تأثیر کیفیت خدمات سنتی بر رقابـت 5براساس نتایج جدول 

محاسـبه   897/5نیز  tتر از سطح خطاست و آماره  معناداري کوچک. دست آمده است

بنابراین کیفیت خدمات سـنتی بـر   . است 96/1شده است که بزرگ تر از مقدار بحرانی 

 ٪95فرضیه اصلی اول در سطح اطمینـان  و پذیري تأثیر مثبت و معناداري دارد؛ رقابت

  .شود تأیید می

پـذیري تـأثیر مثبـت و معنـادار      کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت :فرضیه اصلی دوم

  .دارد

  

  

  براي فرضیه اصلی اولضرایب معادله رگرسیون  -5جدول 

 )عامل مشترك(ضرایب معادله رگرسیون 

سطح معنی 

 داري

ضرایب استاندارد  Tآماره 

 شده

  مدل شدهضرایب استاندارد ن

Beta  خطاي

  استاندارد

B 

000/0  107/18   155/0  814/2  مقادیر ثابت 

000/0  897/5  289/0  047/0  278/0 کیفیت خدمات  

 سنتی

  براي فرضیه اصلی دومضرایب معادله رگرسیون  -6جدول

 )عامل مشترك(ضرایب معادله رگرسیون 

سطح معنی 

 داري

آماره 

T 

ضرایب استاندارد 

 شده

  مدل ضرایب استاندارد نشده

Beta  خطاي

  استاندارد

B 

000/0  607/11   193/0  245/2  مقادیر ثابت 

000/0  674/7  365/0  060/0  461/0 ات کیفیت خدم 

 الکترونیک
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 365/0پـذیري   ، میزان تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت6براساس نتایج جدول 

 674/7نیـز   tمعنـاداري کوچـک تـر از سـطح خطاسـت و آمـاره       . به دست آمده است

بنـابراین کیفیـت خـدمات    . است 96/1محاسبه شده است که بزرگ تر از مقدار بحرانی 

فرضـیه اصـلی دوم در   تـأثیر مثبـت و معنـاداري دارد  و   الکترونیک بر رقابت پـذیري  

  .تایید می شود ٪95سطح اطمینان 

ابعاد کیفیت خدمات سنتی بر رقابت پذیري تـأثیر مثبـت و معنـادار     :فرضیه فرعی اول

  .دارد

  

  براي فرضیه اصلی اولضرایب معادله رگرسیون  -7جدول 

  

  مدل

  آزمونآماره   ضریب استاندارد  ضرایب استاندارد نشده

T 

  داري سطح معنی

Sig B خطاي استاندارد  Beta  

  000/0  793/17    160/0  845/2  مقدار ثابت

  004/0 909/2  224/0  047/0  236/0  عوامل محسوس

  000/0  731/3  358/0  048/0  378/0  قابلیت اطمینان

  000/0  709/3  345/0  044/0  362/0  پاسخگویی

  003/0  435/3  205/0  043/0  219/0  ضمانت و تضمین

  001/0  036/2 126/0 044/0 145/0  همدلی

  

پاسـخگویی،   ،ثیر عوامل محسـوس، قابلیـت اطمینـان   ، میزان تأ7براساس نتایج جدول 

، 345/0، 358/0، 224/0و همــدلی بــر رقابــت پــذیري بــه ترتیــب   ضــمانت و تضــمین؛

و مقدار معنـاداري کـوچکتر از سـطح خطاسـت و     . به دست آمده است 126/0، 205/0

، محاسـبه شـده اسـت کـه     036/2، 435/3، 709/3، 731/3، 909/2نیز به ترتیـب   آماره

بنابراین ابعـاد کیفیـت خـدمات سـنتی بـر رقابـت       . است 96/1بزرگتر از مقدار بحرانی 

تأییـد   ٪95فرضیه فرعی اول در سطح اطمینان و پذیري تأثیر مثبت و معناداري دارند؛

  .شود می

رقابت پذیري= 845/2+236/0)عوامل محسوس+(378/0)قابلیت اطمینان+(362/0)پاسخگویی+(219/0)تضمین+( 145/0)همدلی(  

  

ابعاد کیفیت خدمات الکترونیـک بـر رقابـت پـذیري تـأثیر مثبـت و        :دوم فرضیه فرعی

 .معنادار دارد
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  براي فرضیه فرعی دوم ضرایب معادله رگرسیون -8جدول 

  

  مدل

  آماره آزمون  ضریب استاندارد  ضرایب استاندارد نشده

T 

  داري سطح معنی

Sig B خطاي استاندارد  Beta  

  000/0  798/11    188/0  219/2  مقدار ثابت

  001/0 360/3  211/0  055/0  286/0  کارایی

  004/0  592/3  226/0  051/0  230/0  اجرا

  009/0  445/2  161/0  047/0  167/0  دسترس پذیري به سیستم

  000/0  570/6  332/0  047/0  308/0  حریم شخصی
  

پذیري به سیسـتم و حـریم    دسترس اجرا، ، میزان تأثیر کارایی،8 براساس نتایج جدول

. به دست آمده است 332/0، 161/0، 226/0، 211/0پذیري به ترتیب  شخصی بر رقابت

، 592/3، 360/3و مقدار معناداري کوچکتر از سطح خطاست و آمـاره نیـز بـه ترتیـب     

بنـابراین  . اسـت  96/1ت که بزرگتر از مقـدار بحرانـی   محاسبه شده اس 570/6، 445/2

 و پـذیري تـأثیر مثبـت و معنـاداري دارنـد؛      ابعاد کیفیت خدمات الکترونیـک بـر رقابـت   

  .شود تأیید می ٪95فرضیه فرعی دوم در سطح اطمینان 

  

  ذیريرقابت پ= 219/2+286/0)کارایی+(230/0)اجرا+(167/0)سیستم(دسترس پذیري به +(308/0)حریم شخصی(

  

  گیري بحث و نتیجه

پـذیري   والکترونیـک بررقابـت   این پژوهش با هدف بررسی تأثیر کیفیت خدمات سنتی

هـاي   براساس آزمـون فرضـیه  . شعب بانک صادرات شهر خرم آباد انجام گرفته است

و کیفیـت خـدمات    کیفیت خدمات سنتیشود که دو عامل  گیري می نتیجه ،اصلی تحقیق

از میـان ایـن دو، کیفیـت    ود ن ـیري تـأثیر مثبـت و معنـاداري دار   پذ بر رقابت الکترونیک

خدمات الکترونیک تأثیر مثبت و معنادار بیشتري نسبت به کیفیـت خـدمات سـنتی بـر     

آزمون فرضیه هاي فرعـی  با توجه به  از طرف دیگر .پذیري بانک صادرات دارد قابتر

قابلیـت   امـل محسـوس،  عو( ابعاد کیفیت خدمات سنتی ،کهشود  گیري می نتیجه تحقیق،

ابعاد کیفیـت خـدمات الکترونیـک     و) همدلی و ضمانت و تضمین، پاسخگویی، اطمینان،

بـر رقابـت پـذیري تـأثیر     ) و حریم شخصـی  پذیري به سیستم، دسترس اجرا، کارایی،(

و  ،قابلیت اطمینـان بعد  سنتی لذا در میان ابعاد کیفیت خدمات .دارند مثبت و معناداري

تـأثیر بـیش تـر و بـالاتري      بعد حریم شخصیکیفیت خدمات الکترونیک  ابعاد در میان

بنـابراین مـی تـوان کیفیـت      .دنداربانک صادرات نسبت به ابعاد دیگر بر رقابت پذیري 
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خدمات سنتی و الکترونیک را به عنوان یک عامل اساسی تأثیرگذار بـر رقابـت پـذیري    

هـا و مؤسسـات مـالی و     نـک عث افزایش قـدرت رقابـت پـذیري با   محسوب نمود که با

ســنتی و  کیفیــت خــدمات نتــایج پــژوهش حاضــر در زمینــه تــاثیر .شــود تجــاري مــی

بلـوچ و   ،)2010( نیتانـا  ،)2003( مـازیو  بـا نتـایج پـژوهش    بر رقابت پذیري الکترونیک

  .دارد همخوانی ،)2015( نگوو و ماکاچا ،)2015( همکاران

  

  پیشنهادهاي کاربردي پژوهش

کارکنان با ظـاهري آراسـته در    :عوامل محسوس کیفیت خدمات سنتی براي بهبود بعد

تجدید نظري در جلوه و نماي ظاهري بانـک و بـه ویـژه    . محیط کار خود حاضر شوند

  . صورت گیرد در تجهیزات بانک که مبتنی بر فناوري روز باشد،

قـرر و  انجام خـدمات در زمـان م   :براي بهبود بعد قابلیت اطمینان کیفیت خدمات سنتی

. رازداري بانـک در زمینـه اطلاعـات شخصـی مشـتریان     . وعده داده شده به مشتریان

ارائـه  کارشناسی و همچنـین   هاي صادقانه و شفاف و مشاوره ارائه اطلاعات صحیح،

ه حـس اعتمـاد   به همراه ایجاد رابطه دوستانه با مشتریان ب ـ ،اطلاعات اضافی و مکمل

در ارائـه خـدمات بـه مشـتریان، راسـتگویی      کارکنـان   .کنـد  مشتري کمک شایانی مـی 

 .وصداقت را سرلوحه اقدامات خود قرار دهند

ایجاد آمـادگی و تمایـل در کارکنـان     :براي بهبود بعد پاسخگویی کیفیت خدمات سنتی

هـا و   انجـام خواسـته   .براي پاسخگویی و ارائه خدمات فـوري و سـریع بـه مشـتریان    

هـاي کـاري    ولت و نـه در چـارچوب گـردش   دگی و سهنیازهاي بانکی مشتریان با سا

ر نحـوه اجـراي قـوانین و مقـرارت     پیچیده و پرپیچ و خـم اداري و همچنـین نـرمش د   

 .تواند در دستیابی به انتظارات مشتریان موثر باشد می

بـه وجـود آوردن احسـاس     :براي بهبود بعد ضمانت و تضمین کیفیت خـدمات سـنتی  

هاي آموزشی ضمن خدمت جهـت   برگزاري دوره .از تعامل با بانک امنیت در مشتریان

. دهنـد  در رابطـه بـا خـدماتی کـه ارائـه مـی       بالا بردن سطح دانش و آگـاهی کارکنـان  

اي در رابطه با دانش مورد نیاز جهت بـه روز نگـه داشـتن     هاي دوره برگزاري آزمون

 .دانش کارکنان

بـا توانـایی درك    اسـتفاده از کارکنـان   :براي بهبود بعد همدلی کیفیـت خـدمات سـنتی   

تواننـد در   نکات مهمی است که مدیران بانک مـی نیازهاي مشتریان در خطوط صف از 
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بـا بررسـی نیازهـا و    . راستاي بهبـود کیفیـت خـدمات ارائـه شـده از آن بهـره گیرنـد       

، خـدمات متناسـب   هاي مشتریان و انتظاراتی که آنها از خدمات دریافتی دارند خواسته

  .ائه شودبا نیازهاي مشتریان ار

اي  اي و شـبکه  ارائه تجهیزات رایانـه  :کارایی کیفیت خدمات الکترونیک براي بهبود بعد 

طراحـان وب سـایت بایـد روي    . مدرن و همچنین طراحی نرم افزارهاي بـانکی جـذاب  

موقع به مشتریان در اطلاع رسانی مناسب و به . سهولت استفاده از سایت تمرکز کنند

نماي ظاهري وب سـایت بایـد    .هاي بانکیشان م شده در حسابهاي انجا زمینه تراکنش

 .به صورت جذاب و کاربر پسند طراحی گردد

سایت بانک باید راسـتگویی و صـداقت    :براي بهبود بعد اجرا کیفیت خدمات الکترونیک

سـایت بانـک بایـد طـوري طراحـی      . را سرلوحه اصلی در ارائه خدمات خود قرار دهد

جـراي بهتـر   بـراي ا  .ر ارائه خدمات الکترونیکی داشـته باشـد  شود که سرعت بالایی د

همچنین بانک . کنان بانک باید به صورت مستمر آموزش ببینندخدمات الکترونیک، کار

، مشـتریان را بـا   هاي آموزشی فایل ها و ها از طریق بروشور وکتابچه وزشبا ارائه آم

  .خدمات الکترونیک بانکی آشنا سازد

بانـک بایـد    :ترس پذیري به سیسـتم درکیفیـت خـدمات الکترونیـک    براي بهبود بعد دس

اطلاعات را به مداوم به روز رسانی کند و با قراردادن تاریخ به روز رسانی در بـالاي  

از جدیـد تـرین اطلاعـات اسـتفاده     صفحات وب سایت این اعتمـاد را بـه مشـتري کـه     

خرابـی و از کارافتـادگی    کاهش دادن و به حداقل رسـاندن میـزان  . انتقال دهند کند، می

ایجاد امکان تماس از طریق اینترنت براي برقـراي ارتبـاط   . ومسدود شدن سایت بانک

 .با مشتریان بانک در مواقع لزوم

بانــک بهتــر اســت از  :بــراي بهبــود بعــد حــریم شخصــی کیفیــت خــدمات الکترونیــک 

هـاي   کـارت اطلاعـات مشـتریان و حفاظـت از    هاي پیشرفته، براي محافظـت از   فناوري

افزایش امنیت در سامانه الکترونیکی و جلـوگیري از حملـه   . اعتباري آنان استفاده کند

هکرهــا بــه ایــن ســامانه و کــاهش تــرس و هــراس مشــتریان از اســتفاده از خــدمات  

  .هاي روز دنیا ی از طریق بکارگیري آخرین فناوريالکترونیک
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