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 چكيده
 در اخيـر  يهـا  سـال  طـي  اينترنتـي  بـانكي  خـدمات  رشـد  به رو روند و اينترنتي بانكداري موقعيت و اهميت به توجه با
 بهـره  بـدون  اثـربخش  توسـعه  و قعيتمو حفظ كه اند دريافته خوبي به ها بانك و موسسات مالي و اعتباري اكنون ،كشور
 بـاقي  به منظـور  ها امروزه بانك. نيست پذير امكان ارتباطات و اطلاعات مديريت در عملي و علمي يها استراتژي گيري

 و و ديدگاه خطي نسبت به اين موضـوع جـامع   الكترونيكي بوده خدمات كيفيت ارتقاي نيازمند رقابت عرصه در ماندن
 را  خطـي  فرضيه حذف كه است شده استفاده وبكوال و كانو تلفيقي مدل حاضر تحقيق در ،رمنظو بدين. نيست كامل

 كنـوني  عملكرد و تعيين وبكوال مدل اساس بر خدمات اينترنتي بانك ملت كيفيت عوامل گام اولين در .دارد به همراه

 قـرار  ارزيـابي  مـورد  شـده  ذكـر  ترنتيخدمات اين كيفيت از آنها انتظارات و مشتريان ديد از اين خدمات ارائه در بانك

 دسته دو به خدمات خدمات، اين ارائه در بانك كنوني عملكرد و مشتريان انتظارات بين به فاصله توجه با .است گرفته

 اسـاس  بـر  خـدمات  كيفيـت  عوامل كانو، مدل استفاده از با پژوهش از گام دومين در .شده است قوي تقسيم و ضعيف

مـورد   و تعيين وبكوال مدل توسط كه خدمات ايتنرنتي كيفيت ويژگي كدام شود مشخص تا دهش بندي طبقه مدل كانو
دهـد كـه    ي تحقيـق نشـان مـي   ها يافته. است مشتريان رضايت با ارتباط در استراتژيك اهميت داراي گرفته، قرار ارزيابي

هولت درك شـده، ابتكـار، جاذبـه    مانند اطلاعات، س ،ي كيفيت خدمات الكترونيكها بانك مربوطه در بعضي از ويژگي
، از نظر ارائه خدمات ضعيف بوده و مديران بايد هستندهاي الزامي و جذاب  ويژگي وهيجاني و ارتباطات مناسب، كه جز

  .ي مناسبي را براي رفع شكاف كيفيت خدمات به كار گيرندها استراتژي
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 كانو مدل وبكوال، مدل ارزيابي رضايت مشتريان، خدمات اينترنتي ،: ي كليديها واژه

 
  مقدمه

مــديران خــدمات نيازمنــد درك چگــونگي ادراك 
عملكردشان در  سطوح تاثير گذار كيفيت خـدمات بـر   

در اغلـب  ). 2011، 1آدام فـين (هسـتند  رضايت مشتريان 
تعـــاريف، جلــــب رضـــايت مشــــتريان و بــــرآوردن   

رضايت مشـتري  . ي آنان مهمترين عامل استها خواسته
ــت از   ــارت اسـ ــ: عبـ ــه   تلقـ ــي كـ ــتري از ميزانـ ي مشـ

از نظـر زتهامـل   . ي وي برآورده شـده اسـت  ها نيازمندي
ي آشكار و پنهام از منافع و مزايـايي  ها خدمت، مجموع

است كه با استفاده از كالاهاي تسـهيل گـر و تجهيـزات    
و همكــاران،  2زيثمــل(آيــد  پشــتيباني كننــده پديــد مــي

عه بازاريابان خدمات، بـه طـور مـداوم بـه توس ـ    ) . 2000
يي جهــت تحويــل خــدمات بــا كيفيــت  و هــا اســتراتژي

بـه اعتقـاد   ). .3،2011لـو و لـي  ( سـتند هرضايت مشيريان 
، كيفيت خدمات، اندازه و جهـت تفـاوت   4پاراسورامان

ــين ادراكــات و انتظــارات مشــتريان از خــدمت اســت   ب
با رشـد سـريع اينترنـت و جهـاني      ).2004،پاراسورامان(

به دنبـال جـذب و تسـخير    سازي بازار، اغلب موسسات 
ــتند   ــابتي هس ــازار الكترونيــك بســيار رق ــتريان در ب . مش

ــا    ــه تنهــا در موفقيــت ي اهميــت خــدمات الكترونيــك ن
شكست كاربرد تجارت الكترونيك، بلكه همچنـين، در  
ــان    ــا تعامــل جري ــال مناســب رزرو خــدمات ب يــك كان
اطلاعات در فرايندهاي مبادلاتي، در حال افزايش است 

ــانتوس( ــگ5،2003س ــاران، 6؛يان ــب ). 2004و همك اغل
و  هـا  مطالعات صورت گرفتـه در حـوزه ابعـاد، ارزيـابي    

                                                 
1Adam Finn  
2 Zeithaml 
3 Shu-Fang Luo and Tzai-Zang Lee 
4 Parasuraman 
5 Santos 
6 Yang 

 پياده. ي كيفيت خدمات الكترونيك قرار داردها ويژگي

 نيازمنـد   اسـتراتژيك  كيفيـت  مـديريت  برنامـه  كـردن 

 خـدمات،  كيفيـت  بـه  سازمان نگرش از روشني درك

 مقياسـهاي  شـده،  ادراك كيفيـت  مشـتريان،  انتظـارات 

 .اسـت  كيفيـت  كننـده  تعيـين  اصـلي  عوامـل  و كيفيت
 خـدمات  كيفيـت  بهبود براي شده ذكر موارد شناخت

 مـدلهاي  بـه  نيـاز  بلكـه  نيسـت،  كـافي  ولـي  است لازم

 و هـا  كاسـتي  شناخت در را مديريت كه است مفهومي
 كيفيـت  بهبـود  برنامـه  سـازي  پيـاده  بـراي  ريزي برنامه

 جهـت ).1994، 7قباديـان ( رسـاند  يـاري  اسـتراتژيك 

 از خـدمات  كيفيـت  بر موثر عوامل شناسايي و بررسي

 و دارد وجـود  كمـي  عااجم ـ و توافق مشتريان ديدگاه
 وجـود  خـدمات  ارزيابي كيفيت براي مختلفي مدلهاي

 ســروكوال، كــانو، هيســترزيس،ها مــدل ماننــد دارد
 تحقيـق  هـدف  راسـتا  ايـن  در .غيره و  QFDوبكوال، 

 از استفاده رونيك باالكت خدمات ارزيابي،كيفيت حاضر

 سـازي  عمليـاتي  رايب ـ .است كانو و وبكوال هاي مدل

در  خـدمات الكترونيـك   كيفيـت  بررسي به هدف، اين
 كي ـخـدمات الكترون  و گرديد اقدام بانكداري صنعت

ه ب ـ حاضـر  مقالـه  .گرفـت  قرار مطالعه مورد بانك ملت
 و مرور به ابتدا كه است شده سازمان دهي زير صورت
دمات الكترونيـك، كيفيـت خـدمات    اجمالي خ بررسي

 از يـك  هـر  الكترونيـك، ارزيـابي كيفيـت خـدمات و    

 مـروري  بخش در وبكوال كانو استفاده مورد يها مدل

 بعــدي بخــش در ســپس .پــردازد ادبيــات مــي بــر

 با آشنايي از پس .گردد مي معرفي تحقيق شناسي روش

 هـا  مـدل  از يك تحليل هر نتايج تحقيق، شناسي روش

                                                 
7 Ghobadian 
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 گيـري  نتيجـه  نهايـت  در .شـود  مي ارائه هجداگان بطور

  .گرديد خواهد ارائه تحقيق از حاصل
  

  ادبيات تحقيق. 2
  خدمات الكترونيك 2-1

اخيراً خدمات الكترونيك از طريق گسترش اينترنت 
، تئـوري و عمـل خـدمات    امـا  .در دنيا رواج يافته اسـت 

الكترونيــك هنــوز در طفوليــت خــود بــه ســر مــي بــرد  
يك توافق بر روي مفهوم خـدمات   و) 1،2003سانتوس(

) 2004( 2قـوش ي هـا  انديشـه . الكترونيك وجـود نـدارد  
خـــدمات الكترونيـــك را خـــدمات تعامـــل اطلاعـــات 

از يك طرف، اطلاعاتي كه در فرايند خـدمات  . داند مي
توانـد بـه وسـيله     الكترونيك جمع آوري شده است، مي

فراهم كنندگان خدمات الكترونيك استنباط و تجزيه و 
حليل شود و به عنوان اساسي براي خدمات الكترونيك ت

مي تواند از طريق افزايش اطلاعات با فـراهم كننـدگان   
و  زيثمل).2004قوش و همكاران،(خدمات افزايش يابد 

همكاران اظهار داشتند كه خدمات الكترونيك خدمات 
وب اســت كــه از طريــق اينترنــت تحويــل مــي گــردد،  

با فراهم كنندگان خدمات تعاملات مشتري يا ارتباطات 
. اسـت  هـا  از طريق تكنولوژي ، همچون وب سـايت آن 

مشتريان بايد نسبت به تكنولوژي اطلاعات در مواجهه با 
زيثمل و . (خدمات الكترونيك اعتماد كامل داشته باشند

خدمات الكترونيك را  3راست و لمون).2000همكاران،
بـين   اند كـه  را به عنوان خدمات اطلاعات در نظر گرفته

مبادله مي شود و اينترنت ) خريدار و فروشنده(دو گروه 
در . دهـد  شبكه اي اسـت كـه اجـازه ايـن مبادلـه را مـي      

ــادل خــدمات اطلاعــات مــي  ــت، تب ــد  محــيط اينترن توان
و نيازهاي مشتري را كه در يك مسير هستند،  ها خواسته

                                                 
1 Santos 
2 Ghosh 
3 Rust and Lemon 

و اطلاعات سفارشي بالاتر را از مسيرهاي ديگر، تحقـق  
اينترنت اساساً براي جبران ) 2001لمون، راست و(بخشد 

گيـرد و قابليـت    نياز به اطلاعات مورد استفاده قـرار مـي  
ــد     ــدي خري ــاي كلي ــي از مزاي ــات يك ــي اطلاع دسترس

زيثمل (ي خريد سنتي است ها اينترنتي در مقابل با كانال
خــدمات ) 2006وهمكــاران، 4؛ كــيم2002و همكــاران،

پاســخ بــه  و الكترونيــك چيــزي بــيش از ســفارش اجــرا
. درخواســت، پســت الكترونيــك و حــالات تقاضاســت 

خدمات الكترونيك مشترياني را با يك تجربه متفـاوت  
چگونـه درك  . كند با جريان تبادل اطلاعات، فراهم مي

اطلاعات و به كار گرفتن آن و اينكه مشتريان چـه نـوع   
دسـت   هـا  از دارند يا انتظار دار كه بـه آن ياطلاعاتي را ن

ــد ــ. يابن ــد   نق ــات در فراين ــت اطلاع ــي در كيفي ش مهم
، 5سـالون و فلـورز  (خدمات الكترونيـك ايفـا مـي كنـد     

فرايند خدمات الكترونيك بر جريـان اطلاعـات   . )2001
از طريق تكنولوژي اطلاعات پايه گذاري شـده اسـت و   
ــري     ــايت متش ــازي رض ــات در دستورس ــت اطلاع كيفي

خــدمات الكترونيــك را براســاس  6رولــي .اهميــت دارد
 7فمن و بتسـون هـا  عريف خـدمات ارائـه شـده از سـوي    ت

و همـه   هـا  كند و آنرا به شامل شد همه رسانه تعريف مي
خـدمات الكترونيـك   . انواع تعاملات توسـعه مـي دهـد   

يا عملكردهايي كه به صورت غيـر   ها كاركردها، تلاش
مســتقيم و از طريــق تكنولــوژي اطلاعــات شــامل، وب، 

ات ســيار تحــول  ي اطلاعــات و تجهيــز هــا نمايشــگاه
فـروش الكترونيـك، حمايـت و خـدمت بـه      . گـردد  مي

ــتري، و تحويـــل خـــدمات، همگـــي در خـــدمات   مشـ
ــي،( شــود الكترونيــك شــامل مــي ــه طــور  ).2006رول ب

عمومي، خدمات الكترونيك مي تواند به عنوان تعامـل،  

                                                 
4 Kim 
5 Salaun and Flores 
6 Rowley 
7 Hoffman and Bateson 
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تعادل محتوا و خدمات مشتري بر اساس اينترنت تعريف 

پـارچگي بـا حمايـت از    شود كه به وسيله مشـتريان و يك 
ي ارائـه شـده بـه وسـيله فـراهم      ها و سيستم ها تكنولوژي

كنندگان خدمات هدايت شد تا ارتباط فراهم كننـدگان  
  ).و ديگران 1رويتر(مشتري را تقويت بخشد  -

  
  كيفيت خدمات الكترونيك 

ــك در     ــارت الكترونيـ ــاي تجـ ــزايش تقاضـ ــا افـ بـ
ت خـدمات  ، اهميت ارزيابي و نظارت بر كيفيها سازمان

مطالعات . الكترونيك در دنياي مجازي بيشتر شده است
در ي ارزيـابي  هـا  در جهـت توسـعه شـاخص    يگوناگون

بديهي است كـه  . اند زمينه كيفيت خدمات، هدايت شده
اغلب اين مطالعات عمدتاً در سه حوزه مختلف هـدايت  

كيفيــت خــدمات فــروش بــرخط، كيفيــت : شــده اســت
ت بر خـط، و نسـبت   طراحي وب سايت و كيفيت خدما

در . ي خــدمات محــدود شــده اســتهــا بــه ســاير زمينــه
حقيقت كيفيت طراحي وب سايت و كيفيت فـروش بـر   

ي مهمي از كيفيت خدمات بر خـط  ها خط هر دو مولفه
يكـي از اولـين تعـاريف از    ).2،2007كريسـتوبال (هستند 

ــيله    ــه وس ــدمات ب ــت خ ــال ،كيفي ــورامان زيثم و  پاراس
آنهـا اظهـار داشـتند كـه     . ح شـد مطـر ) 2000( 3مالهوترا

كيفيــت خــدمات اينترنتــي در جــايي كــه وب ســايت،   
وقر كالاها يا خدمات را فروش ، خريد و تحول كارا و م

با توجـه بـه انجـام     .شده استبخشد، گسترده  تسهيل مي
اي بر روي كيفيـت خـدمات اينترنـت بـر اسـاس       مطالعه

ي هـا  نزديك ترين تحقيقات كيفيت خـدمات در كانـال  
بعـد   7براساس  E-S-QUALزيع سنتي، يك مقياستو

 ،زيثمـال (را توسعه دادنـد   زيثمالپيشنهاد شده به وسيله 
ــورامان،  ؛2002 ،2000 ــال) 2005پاراســـ و  زيثمـــ

                                                 
1 Ruyter 
2 Cristobal 
3 Malhotra 

ــارانش  ــاد  ) 2002(همك ــين ابع  ,E-S-QUALهمچن

SERVQUAL    آنهـا اطهـار   . را با هـم مقايسـه كردنـد
ر مي تواند د SERVOUALداشتند كه، برخي از ابعاد 

كيفيت خدمات الكترونيك بكار گرفته شود، اما برخـي  
ابعاد سـنتي در خـدمات الكترونيـك وجـود دارنـد كـه       
اغلب آنها نيز به ويژه با تكنولوژي در ارتباط هسـتند، و  

بعد مي شد كه پـس از   11شامل  E-S-QUALمقياس 
 E-S-QUAL )2005(و همكـارانش   پاراسـورامان آن 

بعد به دو بخش جداگانه  7ين ا. بعد توسعه دادند 7را به 
اي و ابعاد بهبود و بازيافـت   ابعاد هسته -تقسيم مي شوند

 ، E-S-QUALاسي براي ابعاد هسـته اي اسـت  قينام م :
كارايي، در دسـترس بـودن سيسـتم، اجـرا و پوشـيدگي      

نام گذاري شده  ERecSQUALمقياس دو به صورت 
پاراسـورامان  (حساسيت، جبـران كـردن و تمـاس    : است

در اين راستا، ابعـاد ظـاهري كيفيـت     .)2005همكاران،و
خدمات الكترونيك بر اساس تجربه مشتريان و ديـدگاه  
ارزيابي پيشنهاد شده است كه مقدمات پذيرش خدمات 

 ).4،2006رولـي (الكترونيك را مد نظر قـرار داده اسـت   
جـــام شـــده دركيفيـــت خـــدمات اغلـــب تحقيقـــات ان

ت خـدمات سـنتي و   ، تركيبي از ابعـاد كيفي ـ الكترونيك
ــه شــده اســت   ــا وب بكــار رفت ــرتبط ب ــاد كيفيــت م . ابع

ــار ــت     دوبهوك ــاد كيفي ــود را در ابع ــاتي خ ــار تحقيق ك
 7خدمات الكترونيك بر اسـاس طراحـي وب سـايت و    

بعد كيفيت خدمات الكترونيـك بـه عنـوان پارامترهـاي     
اساسي در داوري كيفيت خدمات الكترونيـك توضـيح   

شاخصي را به نـام    يو و دنسو .)1996،  5دوبهوكار(داد 
SITEQUAL     براي ارزيابي كيفيت خـدمات بـر خـط

سـهولت  : بعـد تشـكيل شـده بـود     4توسعه دادند، كه از 
استفاده، زيبايي طراحي، سـرعت پـردازش و حساسـيت    

                                                 
4 Rowley 
5 Dabholkar 
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بعد كيفيت  6 2كوكس و دل.)2001، 1يو و دنسو(تعامل 
خدمات فـروش بـرخط بـا مقايسـه ابعـاد سـنتي كيفيـت        

ــدمات ر ــرد خــ ــدازي كــ ــوكس و دل(ا راه  انــ ، 3كــ
يك مقياس كيفيت خـدمات   4ولفينبرگر و گيلي.)2001

و بعداً به  COMQالكترونيك را توسعه داد كه در ابتدا 
ــرفته   ــورت پيش ــد   eTailQص ــده ش ــر و (نامي ولفينبرگ

و همكاران، مقياسي از  5لوسياكانو.) 2000،2003گيلي، 
ه توسـع  WEBQUUALاز كيفيت خدمات را بـه نـام   

ــي از   ــه تركيبـ ــد كـ ــت 12دادنـ ــانو و  ( اسـ ــييا كـ لوسـ
با توجـه بـه موضـوع و مـورد مطالعـه       .)2002همكاران،
ــاس  ــه    WEBQUALمقي ــن مقال ــابي در اي ــراي ارزي ب

اين رشد شناسايي تغيير پذيري متفاوت . انتخاب گرديد
در خروجي مطالعات كيفيـت خـدمات الكترونيـك در    

كيم و (ك است ارتباط با ابعاد كيفيت خدمات الكتروني
اخيـراً تحقيـق در    .)2006 6،2006؛ويـتم 2006ديگـران، 

كيفيت خدمات الكترونيك ، ابعـاد متفـاوتي از كيفيـت    
و  7ســرجادايا( دهــد خــدمات الكترونيــك را نشــان مــي

و همكـاران،   9؛يانـگ 8،2003؛سـانتوس 2003 همكاران،
ــاران، 10فيلـــــد ؛2003،2004 ــد 2004و همكـــ ؛كيمنـــ

ــتوئل ؛ لونـــگ و 12،2004؛يانـــك و فانـــگ11،2004سـ
؛لـي و  2005و همكـاران ،  14؛گوناريس13،2004مكملون

مانـدا و   مـثلاً  ).2006و همكـاران ،  16؛كـيم  2005، 15لن
                                                 
1 Yoo and Donthu 
2 Koucs and dell 
3 Cox and Dale 
4 Wolfinbarger and Gilly 
5 Lociacono 
6 Waitem 
7 Surjadaia 
8 Santos  
9 Yang 
10 Field  
11 Kimand Stoel 
12 Yang and Fang  
13 Long and McMellon 
14 Gounaris 
15 Lee and Lin 
16 Kim 

بعد كيفيت خدمات الكترونيـك را براسـاس    15 17ماندا
درك بهتر ديدگاه مشـتري و تـأمين خـدمات مطـابق بـا      

  ).2002 ماندا،(نيازها و تجربيات مشتريان، توسعه دادند 
 

  ي كيفيت خدماتارزياب
 تـرين  حيـاتي  و مهمتـرين  از يكي خدمات كيفيت

 خلـق  در كارا ابزارهاي از يكي عنوانه ب و موضوعات

 شـده  شناسايي عملكرد سازماني بهبود و رقابتي مزيت

 ) 18باتسـون  و هـوفمن ).2010شاهين و دبستاني، ( است

 كيفيت بالايي از سطح ايجاد كه اند داشته بيان ( 1997

 داشته همراه به را مشتريان وفاداري و رضايت خدمات

و سـود   بـازار  سهم افزايش به خود نوبه به نيز امر اين و
 و كرسـتن  اخيـر  تحقيـق  نتيجـه  .شـود  مـي  منجـر  دهـي 
 بر خدمات كيفيت تاثير كننده تاييد ( 2010 ) 19كوچ

 20بهينـه  ارزش ديـدگاه  از .است كار و كسب موفقيت

 بايـد  يدولت ـ بخـش  در خـدمات  كيفيـت  ارزيـابي  در

 خـدمات  از ادراكـات  انـدازه  بـه  را مشـتريان  انتظارات

 متاسـفانه ) 2010شـاهين و سـماعي،   ( داد قـرار  مـدنظر 

 از بسياري خدمات، كيفيت العاده فوق اهميت عليرغم

 كرد گيري اندازه را آن بايد چگونه كه اين از مديران

 و توافق )2005 ،21حسين و نادري( ندارند كامل اطلاع
 خـدمات  كيفيـت  ارزيـابي  نحـوه  بـاره در كمـي  اجماع

 جملـه  از كـانو  و سـروكوال  هـاي  مـدل  .دارد وجـود 

 بطـور  كـه  هسـتند  خـدمات  كيفيـت  ارزيـابي  هاي مدل

اما  ،)2001 ويسنوسكي،( شوند مي گرفته بكار گسترده
در اين تحقيق در رويكردي متفاوت به بررسي ارزيـابي  

 -كيفيت خدمات الكترونيك بـا اسـتفاده از مـدل كـانو    
  .وبكوال پرداخته مي شود

                                                 
17 Madu and Madu 
18 Hoffman and  Bateson 
19 Kersten and  Koch 
20 Best value 
21 Nadiri and Hussain 
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  مدل وبكوال

اي بـراي   سـنجه وبكـوال  چنانچه در بالا اشـاره شـد،   
ــا    ــت ب ــابي كيفي ــاكونو و     12ارزي ــه لوي ــت ك بعــد اس

آن را بــه وجــود آورنــد    2000همكــارانش در ســال  
اين ابعاد و تعاريف آن  .)2002،لوياكونو و همكارانش(

تئـوري  تفاده از سا يدر پ ها آن. آمده است 1در جدول 
عمل عقلانـي بودنـد و از آن جهـت بـه كـارگيري فـن       

» پذيرش فنـĤوري «آوري اطلاعات و ارتباطات در مدل 
وب و  .)2002، و همكـارانش  لوياكونو(استفاده كردند 

يك مدل مفهومي درباره عوامل  2001نيز در سال   وب
ي هـا  اثر گذار بر ادراكات مصرف كننده از وب سـايت 

B2C فرضيه زيربنايي ايـن مـدل را در    .به وجود آورند
دهنـد، تمركـز بـر     دو ساختار اصلي كيفيت تشـكيل مـي  

كيفيت دستيابي، كيفيـت محتـوايي، كيفيـت    (اطلاعات 
ــودن، كيفيــت ذاتــي و تمركــز بــر فرآينــدها ) نماينــده ب

) پايــايي، پاســخگويي، اطمينــان، همــدلي، محسوســات(
ــژوهش از .)2001وب و وب ،( ــن پ ــزار  12در اي بعــد اب
و لوياكونو ( استفاده شد لوياكونو و همكارانشكوال وب

  .)2002همكارانش، 
  

  مدل كانو
 جملـه  از كيفيـت  دربـاره  قبلـي  يهـا  تعريـف  اكثـر 

 تـك  و خطـي  صـورت  به كيفيت هرزبزرگ، تعريف

 پروفسـور  1970 امـا دراواخـر   .اسـت  طبيعت در بعدي

 كانو مدل اش ژاپني ديگر همكار چند و كانو نورياكي

 بستر نيازهـاي  در را خدمات كيفيت تا ادندد توسعه را

 كردنـد  رد را سنتي يه نظر ين ا و كنند تعريف مشتري

 كـه  نمودنـد  مطرح را بعدي دو و خطي غير كيفيت و

  .نمايش داده شده است 1شكل  در

  

  ابعاد وبكوال و تعاريف آن: 1جدول 
  تعريف ابعاد وبكوال

  آساني خواندن و درك كردن   1سهولت درك شده
  آساني بهره برداري كردن و هدايت كرده  2عمليات شهودي

  اطلاعات متناسب با نياز كاربران  اطلاعات متناسب با وظايف
  ارتباطات متناسب جهت برآورده ساختن نياز كاربران  ارتباطات مناسب

  امنيت ارتباطات و رعايت حريم خصوصي  اعتماد
  عد از درخواستمدت زمان پاسخگويي به كاربر ب 3زمان  پاسخگويي
  زيبايي وب سايت  4جذبه ديداري

 خلاقيت و بي نظير بودن وب سايت  ابتكار

 تاثير هيجاني و شدت در گيري ذهني در استفاده از وب سايت  5جذبه هيجاني

 فراهم آوردن همه يا بيشتر تعاملات به صورت آن لاين  تماميت آن لاين

 ي تعامليها برابر  يا بهتر از ديگر  ابزار  6مزيت نسبي

 موزون و هماهنگ بودن تصوير وب سايت براي كاربران  7تصوير سازگار

                                                 
1 Ease of  Understanding 
2 Intuitive Operations 
3 Response time 
4Visual Appeal  
5 Emotional Appeal 
6 Relative Advantage 
7 Consistent Image 
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  )2008چنگ و چانگ،( كانو مدل :1شكل 
  

 و خـدمات  عملكـرد  كيفيـت  يهـا  پـارامتر  انطبـاق 
 شود مي باعث بعدي دو محور يك در مشتري رضايت

 و كـانو  راينبنـاب  .تـر شـود   پيچيـده  كيفيـت  تعريـف 
 را خـدمات  نيـاز  مـورد  شـرط  نـوع  سـه  همكـارانش 

 بـه  كه شوند مي برآورده كه زماني كه دادند تشخيص

 .گذارند مي ثيرتا مشتري رضايت بر مختلف يها شيوه
 يهـا  يژگـي و الزامـي،  يهـا  ويژگي :شامل ايط شر اين
 يهـا  ويژگـي  .اسـت  ي جـذاب ها ويژگي و يبعد تك

 بـراي  كـافي  شـرط  و هسـتند  ضـرورت  يـك  الزامـي 

 بعـدي زمـاني   تك يها ويژگي .نيست مشتري رضايت

 فـراهم  را مشـتري  رضـايت  باشـند  داشـته  وجـود  كـه 

 رضـايتي  نـا  باعـث  وجـود  عـدم  صورت در و كنند مي

 بعـدي  تـك  يهـا  يژگي و در مورد بنابراين .گردند مي

 بالاتر شده تصور خدمات كيفيت هرچه گفت توان مي

 .بـالعكس  دهـد و  مـي  شافزاي را مشتري رضايت باشد
 وجـود  اگـر  كـه  هسـتند  ييهـا  ويژگـي  جذاب ويژگي

 وجـود  كه زماني و هستند راضي يانمشتر باشند داشته

 يها ويژگي درحقيقت نيستند، ناراضي ندارند مشتريان
 رضـايت  سـطح  بـه  را تـاثير  بيشـترين  جـذاب  خدماتي

 همكاران، و 1كارپينيتي(خدمات دارند زمينه در مشتري

 از يكـي  كانو تحليل).  2011اهين و نكويي، ش 2003;

 بنـدي  اولويـت  بـراي  كيفيـت  گيـري  انـدازه  يها ابزار

 و رضايت در آنها تاثير اساس بر مشتريان يها خواسته
 تا كند مي كمك كانو تحليل .است مشتري خوشنودي

 اولويـت  داراي كـه  الزامـاتي  مختلـف  مشـتريان  بـراي 

). 2009ايـري،  شـاهين و ز  (شـود  تعيـين  هستند بيشتري
 ارتقـا  را خـدمت  يا محصول الزامات درك كانو مدل

 رضـايت  در بيشـتري  تـاثير  كـه  ييهـا  خصلت .دهد مي

 زماني مخصوصاً .داد تشخيص توان مي را دارند مشتري

 ارائـه  مفيـدي  راهنمـايي  دارد وجـود  مقايسه به نياز كه

 در يـز  تمـا  بسـط  در توانـد  مـي  آن همچنـين  .دهـد  مي

 جـذاب  يهـا  خصـلت  تشـخيص  اب ـ خدمت يا محصول

 بـراي  جـذاب  يهـا  خصـلت  زيـرا  .باشـد  كننده كمك

 مزيـت  .هسـتند  مهـم  و كليـدي  رقابـت  در شدن برنده

 محاسـبات  حداقل به آن كه است اين مدل كانو ديگر

                                                 
1 Carpinitti 
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جمـع   سـرعت  بـه  مربـوط  اطّلاعات و دارد نياز رياضي
   ). 2،2004و رحمان 1باتاچاريا ( شود مي آوري
  

  روش تحقيق. 3
 و شـرايط  توصـيف  حاضـر،  تحقيـق  كـه  نجـا آ از
 شرايط بيشتر شناخت منظور به بررسي مورد يها پديده

 است، گيري تصميم به فرآيند رساندن ياري و موجود

 بـه  توصـيفي  تحقيقـات  زمره در توان مي را تحقيق اين

 نمونـه  از طريق نظر مورد يها داده چون و آورد شمار

 از تحقيـق  ايـن  شـود  مـي  آوري جمـع  جامعه از گيري

 صـورت  مقطعـي  شـيوه  بـه  كـه  بـوده  پيمايشـي  شـاخه 

 برحسـب  حاضـر،  تحقيـق  ،ديگـر  از سـوي  .پـذيرد  مـي 

 از لذا ،است كاربردي نوع از كند، مي دنبال كه اهدافي

 .شـود  مـي  كاربردي محسوب تحقيق اين نيز جهت اين
جامعه آماري اين پژوهش مشـتريان شـعب بانـك ملـت      

ت الكترونيـك ايـن   ،كه از خـدما استدر شهر اصفهان 
بر اساس تقسيم بندي شهرداري،  .كنند بانك استفاده مي
بـراي انتخـاب    .شود منطقه تقسيم مي 14شهر اصفهان به 

، منطقـه بـه صـورت تصـادفي انتخـاب شـده      نمونه چنـد  
ســپس در هــر منطقــه مشــتريان چنــد شــعبه بــه صــورت  

با نمونه گيري اوليه به تعـداد  . وندش تصادفي انتخاب مي
بـر  . بدسـت آمـد   0.623فر ، انحراف معيـار نمونـه   ن  30

نفـر   150، انـدازه نمونـه برابـر    اساس فرمول حجم نمونه
 روايي ميزان سنجش جهت تحقيق اين در .بدست آمد

 با مشورت و اوليه طراحي از پس موجود، پرسشنامه دو

 بانكـداري الكترونيـك،   خبرگـان صـنعت   و اسـاتيد 

 نهـايي  شـكل  و پـذيرفت  صـورت  لازم اصـلاحات 

 پايـايي  آزمـون  جهـت  .گرديـد  مشـخص  هـا  پرسشنامه

 و مهمتـرين  كـه  كرونبـاخ  آزمـون  از هـا  پرسشـنامه 

                                                 
1 Bhattacharyya. 
2 Rahman and Zillur 

اسـتفاده   اسـت گيـري پرسشـنامه    انـدازه  ابزار ترين رايج
درصـد و   75گرديد كه مقدار آن بـراي پرسشـنامه اول   

 آن نشان دهنده كه استدرصد  87براي پرسشنامه دوم 

 بـالايي  اعتبـار  از تحقيـق  يهـا  پرسشـنامه  كـه  اسـت 

  .هستند برخوردار
  

  ي تحقيقها فرضيه. 4
، ميان كيفيت موجود "اطلاعات "از لحاظ معيار  -1

و كيفيت مورد انتظار خدمات بانكداري اينترنتي بانـك  
  .مورد بررسي، تفاوت معناداري وجود دارد

، ميان كيفيت موجود و  " تعامل "از لحاظ معيار  -2
ات بانكـداري اينترنتـي بانـك    كيفيت مورد انتظار خـدم 

  .مورد بررسي، تفاوت معناداري وجود دارد
، ميان كيفيت موجود و " اعتماد "از لحاظ معيار  -3

كيفيت مورد انتظار خـدمات بانكـداري اينترنتـي بانـك     
   .مورد بررسي، تفاوت معناداري وجود دارد

ــار   -4 ــاظ معي ــخگويي  "از لح ــان پاس ــان " زم ، مي
يت مورد انتظار خدمات بانكداري كيفيت موجود و كيف

اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـاداري وجـود      
  .دارد

ــار  -5 ــان "ســهولت درك شــده"از لحــاظ معي ، مي
كيفيت موجود و كيفيت مورد انتظار خدمات بانكداري 
اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـاداري وجـود      

  .دارد
يفيــت ، ميــان ك"مزيــت نســبي"از لحــاظ معيــار  -6

ــداري      ــدمات بانك ــار خ ــورد انتظ ــت م ــود و كيفي موج
اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـاداري وجـود      

  .دارد
، ميـان كيفيـت   "جاذبـه ديـداري  "از لحاظ معيار  -7

ــداري      ــدمات بانك ــار خ ــورد انتظ ــت م ــود و كيفي موج



  
  

  131/   يتارزيابي رضايت مشتريان از كيفيت خدمات بانكداري اينترني وبكوال بر اساس مدل كانو در جهت ها متغير دسته بندي
  

اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـاداري وجـود      
  .دارد

، ميان كيفيـت موجـود و   "كارابت"از لحاظ معيار  -8
كيفيت مورد انتظار خـدمات بانكـداري اينترنتـي بانـك     

  .مورد بررسي، تفاوت معناداري وجود دارد
، ميـان كيفيـت   "جاذبـه هيجـاني  "از لحاظ معيار  -9

ــداري      ــدمات بانك ــار خ ــورد انتظ ــت م ــود و كيفي موج
اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـاداري وجـود      

  .دارد
، ميان كيفيت "تصوير سازگار "اظ معيار از لح -10

ــداري      ــدمات بانك ــار خ ــورد انتظ ــت م ــود و كيفي موج
اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـاداري وجـود      

  .دارد
ــار   -11 ــاظ معي ــب "از لح ــات مناس ــان "ارتباط ، مي

كيفيت موجود و كيفيت مورد انتظار خدمات بانكداري 
ري وجـود  اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـادا    

  .دارد
ــاظ معيــار   -12 ــهودي "از لح ــان "عمليــات ش ، مي

كيفيت موجود و كيفيت مورد انتظار خدمات بانكداري 
اينترنتي بانك مـورد بررسـي، تفـاوت معنـاداري وجـود      

  .دارد
  

  ها يافته. 5 
 كيفيـت  عوامـل  تعيـين  پـژوهش  اين در گام اولين

 بـر  بانك ملت راهبردي بخش در خدمات الكترونيك

 از پـس  پـژوهش،  ايـن  در .اسـت  وبكـوال  دلم اساس

 و الكترونيـك  خـدمات  كيفيت به مربوط منابع بررسي
بـا   صـنعت بانكـداري الكترونيـك،    خبرگان با مشورت

  )2002(لوياكونو و همكـارانش بعد مدل  12استفاده از 
 ارزيـابي  مورد الكترونيك بانك ملت خدمات كيفيت

 ضعيف و قوي يها ويژگي به منظور تعيين .گرفت قرار

 اي نمونـه  بانـك ملـت   خـدمات الكترونيـك   كيفيـت 

اسـتفاده   مختلـف  مشـتريان  از نفـر  150 شـامل  تصادفي
كننده از خدمات بانكداري الكترونيك بانـك ملـت در   

 توزيـع  آنـان  بـين  يا پرسشنامه و انتخاب شهر اصفهان 

 خـدمات  كيفيـت  دربـاره  را خـود  يهـا  ارزيـابي  تا شد

 را انتظاراتشان و همچنين كنوني شده الكترونيك ارائه

 بخش، اين در .دهند ارائه خدمات اين كيفيت درمورد

 يهـا  آزمـون  از اسـتفاده  بـا  جمع آوري شـده  يها داده
مورد بررسي خواهد  لازم يها تحليل و و تجزيه آماري

-بـه  و پـژوهش  هـاي آزمـون فرضـيه   از قبـل  .گرفـت 

 اي ـ و بودن نرمال از ايدب آماري، هاي آزمون كارگيري
-به كافي اطلاع تحقيق، هاي داده بودن توزيع غيرنرمال

از  كـداميك  از كـه  داد تشـخيص  بتـوان  تا آورد دست
 جهـت  )ناپارامتريـك  يـا  پارامتريك( آماري روشهاي

 منظـور  بدين .شود استفاده پژوهش هايفرضيه آزمون

 - كولمـوگرف  آزمـون  از نخسـت  پـژوهش،  ايـن  در

 متغيرهـاي  دنبـو  تست نرمال جهت (K-S) اسميرنوف

 ايـن  كـارگيري  به از حاصل نتايج .شد استفاده تحقيق

  .است آمده 2جدول  در آزمون

  تحقيق متغيرهاي بودن نرمال بررسي از حاصل نتايج): 2( جدول
  معناداري سطح  اسميرنوف -آزمون كولموگروف آماره ي آماريهاشاخص ها متغير

  0.802 0.651 خدمات كيفيت از كاربران ادراكات
  0.841 0.642 خدمات كيفيت از كاربران انتظارت
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 توزيع دهد، مي نشان) 2( جدول ارقام كه همانگونه

 نرمـال  درصـد  5معنـاداري   سـطح  در تحقيـق  يها داده

 اي رتبـه  بـه  توجـه  با حاضر، پژوهش در بنابراين .است

 از آنهـا  توزيـع  بـودن  نيـز نرمـال   و متغيرهـا  بـودن 

 تحقيق يها فرضيه مونآز پارامتريك جهت يها آزمون

 از ،آمـاري  فرض آزمون بررسي براي .گرديد استفاده

 اسـتفاده  18ويـرايش   SPSSافـزار   نـرم  در t آزمـون 

در  آزمـون  اين به كارگيري از حاصل يها يافته.گرديد
  .است آمده )3( جدول

  
 ي پژوهشها  فرضيه آزمون از حاصل يها نتايج ارزيابي وبكوال و يافته: 3جدول 

ي كيفيت ها ويژگي  رديف
  خدمات اينترنتي

 نيانگيم
  عملكرد

ميانگين 
  انتظارات

 سطح  tآماره   فاصله

  معناداري
كيفيت خدمات 
  الكترونيك

  نتيجه

  تاييد  ضعيف  ***  -8.45  -0.30  3.30  3  اطلاعات 1
 تاييد  ضعيف ***  -10.32  -0.61  3.36  2.75  تعامل 2

 تاييد  قوي ***  5.25  +0.43  3.42  3.85  اعتماد 3

 تاييد  ضعيف *** -5.66 -0.50 3.86 3.36 زمان پاسخگويي 4

 تاييد  ضعيف *** -3.78 -0.20 3.56 3.36 سهولت درك شده 5

 تاييد  ضعيف *** -4.93 -0.30 3.60 3.30 مزيت نسبي 6

 تاييد  قوي *** 5.65 +0.50 3.50 4 جاذبه ديداري 7

 تاييد  ضعيف *** -3.05 -0.04 4.25 4.21 ابتكار 8

 تاييد  ضعيف ***  -5.87  -0.52  4.05  3.53  جاذبه هيجاني 9

 تاييد  قوي ***  6.61  +0.56  3.50  4.06  تصوير سازگار 10

 تاييد  ضعيف ***  -8.21  -0.60  3.21  2.61  ارتباطات مناسب 11

 تاييد  قوي ***  11.25  +0.73  3  3.73  عمليات شهودي 12

*** = P<0.001  
  

 سـطح  دده ـ مـي  نشـان  )3(جـدول  كـه  همان گونـه 

ي تحقيق ها بوده و تمامي فرضيه كمتر %5 از معناداري
كاربران بين  ديدگاه از ديگر، عبارت به. شوند تاييد مي
 با بانك ملت توسط ارائه شده اينترنتي خدمات كيفيت

 معناداري اختلاف انتظار مشتريان مورد خدمات كيفيت

  .دارد وجود
 كـه  هـا آن تحليـل  و هـا  داده آوري جمـع  از پـس 

ويژگـي   پـنج  مشـتريان  شود، مي مشاهده بالا جدولدر
، جاذبـه ديـداري ، تصـوير    ، سهولت درك شده  اعتماد

 قـوي  يهـا  ويژگـي  جـز  راسازگار و عمليات شـهودي  

 كنـوني  عملكـرد  مثبتي بين تفاوت اند كه كرده قلمداد

 وجـود  عامـل  5 ايـن  در مشـتريان  انتظـارات  و شركت

 ارائه كيفيت از مشتريان كه معناست بدين و اين داشته

 در .اند بوده راضي خدمات اينترنتي ويژگي 5 شده اين

 و كنـوني  عملكـرد  بـين  منفـي  تفاوت ديگر ويژگي 7
 رضـايت  عدم كه بيانگر دارد وجود مشتريان انتظارات

 .سـت ها ويژگـي  ايـن  شـده  ارائـه  كيفيـت  از مشـتريان 
 از كـه  اينترنتـي بانـك ملـت    خـدمات  كيفيت موقعيت

گرفـت، در كـل    قرار ارزيابي مورد وبكوال طريق مدل
خـدمات   كيفيـت  از مشـتريان  رضـايت  بيـانگر عـدم  

   .است شده ارائه بانكداري اينترنتي
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 كيفيـت  بنـدي  طبقـه  پـژوهش،  از مرحلـه  در دومـين 

 منظـور  بـدين  .اسـت  كـانو  مـدل  اسـاس  بـر  خـدمات 

 بـين  در ستا كانو برگيرنده مقياس در كه اي پرسشنامه

بانـك ملـت    خدمات بانكداري اينترنتي ازمشترياني كه 
 جدول در تحليل اين نتايج .شد توزيع ،كنند استفاده مي

  .شود مي مشاهده 3
  

  نتايج مدل كانو: 4جدول 

 رديف
ي كيفيت ها ويژگي

  خدمات اينترنتي
  جذاب

تك 
  بعدي

  نوع خدمات  جمع بي تفاوت  الزامي

  الزامي  150  6  78  40  26  اطلاعات 1
  تك بعدي  150  34 44 47 25 تعامل 2
  الزامي  150  0  74  33  43  اعتماد 3
  تك بعدي  150  22 51 53 24 زمان پاسخگويي 4
  الزامي  150  19  54  30  47  سهولت درك شده 5
  يتك بعد  150  28  46  61  15  مزيت نسبي 6
  جذاب  150  22  20  43  65  جاذبه ديداري 7
  جذاب  150  44  23  12  71  ابتكار 8
  جذاب  150  38  43  19  50  جاذبه هيجاني 9

  جذاب  150  16  10  55  69  تصوير سازگار 10
  جذاب  150  14 5 54 77 ارتباطات مناسب 11
  تك بعدي  150  23  50  62  15  عمليات شهودي 12

    5  4  3  -  
ي كيفيت ها تعداد ويژگي

  خدمات تعيين شده در هر دسته
 

 كيفيـت  ويژگـي  هـر  ،هـا  داده آوري جمـع  از پس

 طريـق  از اسـت  نمـوده  تعيين دهنده پاسخ كه خدماتي

 شيوه ترين ساده .گرفت مورد بررسي قرار تكرار ميزان

تفسـير   و ارزيـابي  بـراي  هـا  پاسخ تكرار از كه است آن
 ويژگـي  بنـدي  طبقـه  تعريف در بنابراين .شود استفاده

 بين در تكرار بالاترين داراي كه گروهي هر خدماتي،

 كيفيـت  وعن ـ يـا  شناساگر به عنوان ،باشد بندي طبقه 4

 4 شماره خدمت در ،مثال براي .شود مي بيان خدمات
 ايـن ويژگـي   نفـر  24 تعـداد  نفـر  150 مجمـوع  از ،

 نفـر  22 نفرالزامـي و  51 تك بعـدي،  نفر 53 راجذاب،

 از بيشتري تعداد كه آنجا از .كردند قلمداد تفاوت بي

 تـك بعـدي   عنـوان  به را ويژگي اين )نفر 53(مشتريان

 بـه "زمان پاسخگويي" ويژگي يجهنت در .كردند معرفي

 به .است شده گرفت نظر تك بعدي در ويژگي عنوان

 .شوند مي بندي طبقه نيز ديگر هاي ويژگي ترتيب همين
 5 شـود  مشـاهده مـي   جدول آخر سطر در كه همانطور
 بـه  خـدمات ايننترنتـي   كيفيـت  ويژگـي  12 از ويژگـي 

 كيفيـت  ويژگـي  4 شدند، بندي طبقه "جذاب" عنوان

 شدند بندي طبقه تك بعدي عنوان به اينترنتيخدمات 

 بنـدي  طبقـه  الزامـي  صـورت ه ب ـ باقيمانده ويژگي 3 و

 خـدمات  كيفيـت  هـاي  ويژگـي  از يـك  هـيچ  .اند شده

 .نشدند بندي عنوان بي تفاوت طبقه به اينترنتي
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  بحث. 6

 موضـوع  بـه  توجـه  بانكداري، صنعت شدن رقابتي

 .تاس بخشيده ضرورت را خدمات الكترونيك كيفيت
 بازار، رقابتي يها مدل بكار گيري با خدماتي موسسات

 از موسسـه  كنـوني  موقعيـت  شناسـايي  ،بـازار  تحليـل 

 جايگاه توانند مي رقبا با خود و مقايسه مشتريان ديدگاه

 و بـازار  شناخت بر تنها دنباي و نمايند مشخص را خود
 و نظـرات  بلكـه بايـد   ،نماينـد  تاكيـد  فعلـي  يـان  مشـتر 

بـا توجـه    .كننـد  دريافت را نيز بالقوه يانمشتر انتظارات
به اهميت موضوع در اين مقاله به كمك مـدل وبكـوال   
كيفيت خدمات اينترنتي بانك ملت مورد ارزيـابي قـرار   

ي هـا  با توجه به اينكه هدف مقاله تعيين ويژگـي  .گرفت
داراي شكاف منفي و تـاثير گـذار در رضـايت مشـتري     

يي هـا  انو ويژگـي ك-براساس مدل تلفيقي وبكوال است،

ــعيف      ــدمات ض  وو جــز هســتندكــه از نظــر ارائــه خ
 استي تاثير گذار در حفظ و افزايش مشتري ها ويژگي

مــورد شناســايي قــرار ) ي الزامــي و جــذابهــا ويژگــي(
 .ي مناسب تقويت شوندها تا بر اساس استراتژي ،گرفتند

دهد بانـك مـورد نظـر در     نشان مي 2بدين ترتيب شكل 
گويي، مزيـت  زمـان پاسـخ  ،تعامل ،اتاطلاع ـي هـا  زمينه
مناسـب داراي  ارتباطـات   ،ذبه هيجـاني اج ،ابتكار ،نسبي

بيشترين انـدازه شـكاف منفـي مربـوط بـه       .استضعف 
  -0.6و ارتباطات مناسب بـا   -0.61ي تعامل با ها ويژگي

اخـتلاف و كمتـرين انـدازه      -0.52و جاذبه هيجـاني بـا   
ده بـا  ي سـهولت درك ش ـ هـا  شكاف مربوط به ويژگـي 

اختلاف   -0.3و مزيت نسبي با  -0.3، اطلاعات با -0.2
  .است

  
  ي كيفيت خدمات الكترونيكها ميزان شكاف ويژگي: 2شكل 
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با توجه به اينكه بانك ملت در ابعاد مختلـف داراي  
لازم است مديران براي  ،استشكاف و ضعف عملكرد 

بي ي موردنظر برنامه ريزي و كنترل مناس ـها تقويت جنبه
را در يك برنامه زمان بنـدي شـده داشـته باشـند، بـدين      

ي هـا  ويژگـي منظور تلاش شده با استفاده از مدل كـانو  
كيفت خدمات اينترنتي دسـته بنـدي شـوند تـا براسـاس      

مورد توجه سازمان  ها يگو عملكرد ويژ ها اهميت دسته
ــد ــرار گيرن ــورد از  8دهــد كــه  نشــان مــي 3شــكل  .ق م

مورد   4ت ارائه خدمات ضعيف و از نظر كيفي ها ويژگي
ــوي  ــتندق ــه     . هس ــان ب ــه همزم ــه توج ــه اينك ــه ب باتوج
ي ضـعيف نيازمنـد زمـان زيـاد و هزينـه زيـاد       ها ويژگي
يي كـه بـه   هـا  سازمان مربوطـه بايـد بـراي ويژگـي     است

مي شـود  منجر مزيت رقابتي و افزايش رضايت مشتريان 
و اهميت بنابراين با استفاده از مدل كان .برنامه ريزي كند

مشـخص شـده، بـا توجـه بـه       هـا  و تاثير گذاري ويژگـي 
 3مورد از نوع الزامـي،   2ويژگي ضعيف،  8، از 3شكل 

 .هسـتند مـورد از نـوع جـذاب     3مورد از نوع جـذاب و  

ي الزامـي يـك   هـا  نكته قابل توجه آن است كه ويژگـي 
شود و در صورت عـدم   عامل رقابتي قطعي محسوب مي

اي نسبت به آن  تري هيچ علاقهارائه آنها در خدمات مش
ي جذاب بـه عنـوان   ها نخواهد داشت و همچنين ويژگي

يك اسلحه رقابتي براي جلب توجه مشـتريان، بـه ويـژه    
بنـابراين   .استمشتريان جديد و توسعه و بهبود خدمات 

جهت رضايت مشـتريان   ها براساس اولويت بندي تلاش
ي هـا  ي الزامـي و سـپس ويژگـي   هـا  ابتدا بايد به ويژگـي 

ي تـك بعـدي توجـه    هـا  جذاب و در نهايت به ويژگـي 
ي الزامي كه داراي شـكاف  ها بدين ترتيب ويژگي.شود

سـهولت  و  اطلاعـات شامل  هستند؛) ضعيف(عملكردي
ي جــذاب كــه داراي هــا و ويژگــي هســتند درك شــده

، جاذبه ابتكارشامل  هستند؛) ضعيف(شكاف عملكردي
ي هــا يژگــيمناســبند و همچنــين وارتباطــات هيجــاني و 

 هسـتند ) ضـعيف (جذاب كه داراي شـكاف عملكـردي  
گويي و مزيـت نسـبي   زمـان پاسـخ   شامل عوامل تعامل،

  .هستند
  

  
  قوي و  ابعاد مدل كانو-براساس ضعيف ها تفكيك ويژگي: 3شكل 
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توان گفـت كـه سـازمان بـراي برنامـه       در نهايت مي
ريزي در ايجاد مزيت رقابتي و رضايت مشتري بايـد بـه   

-ب اولويت با توجه به نتايج مـدل تلفيقـي وبكـوال   ترتي
، سـهولت درك شـده  ي اطلاعـات،  هـا  كانو بـه ويژگـي  

زمـان  ، ، تعامـل ابتكـار  جاذبه هيجاني،، مناسبارتباطات 
لازم به ذكر اسـت  .توجه شود گويي و مزيت نسبيپاسخ

به ترتيـب   ها عوامل تاثير گذار در اولويت بندي ويژگي

ل كــانو وســپس ميــزان شــامل نــوع ويژگــي از نظــر مــد
  )4جدول .(استشكاف عملكردي 

ي الزامـي و جـذاب كـه از نظـر     هـا  بعضي از ويژگي
مثل اعتماد، جاذبه  ست،اارائه خدمات داراي نقطه قوت 

ديداري و تصـوير سـازگار نيـازي بـه اولويـت بنـدي و       
  .توجه ويژه ندارند

  
  كانو-براساس نتايج مدل وبكوال ها اولويت بندي ويژگي: 4جدول 

  اولويت  فاصله  نوع خدمات  ي كيفيت خدمات الكترونيكها ويژگي  رديف
  1  -0.30  الزامي  اطلاعات 1
  6  -0.61  تك بعدي  تعامل 2
  7  -0.50  تك بعدي  زمان پاسخگويي 3
  2  -0.20  الزامي  سهولت درك شده 4
  8  -0.30  يتك بعد مزيت نسبي 5
  5  -0.04  جذاب  ابتكار 6
  4  -052.  جذاب  جاذبه هيجاني 7
  3  -0.60  جذاب  ارتباطات مناسب 8

  
ي ديگـر، لـين   هـا  در مقايسه اين پژوهش با پـژوهش 

ي هـا  فازي ويژگـي  AHPبا استفاده از تكنيك ) 2010(
كيفيــت خــدمات الكترونيــك را اولويــت بنــدي كــرده 

در اين مقاله براساس يك سـاختار سلسـله مراتبـي    .است
ه بنـدي  ويژگي اصـلي رتب ـ  4ويژگي فرعي براساس  16
ي فرعـي بـه ترتيـب اولويـت شـان      هـا  اند تا ويژگي شده

امـا در ايـن پـژوهش شـكاف      .مورد توجـه قـرار گيرنـد   
مشـخص   ي مورد نظـر از نظـر ارائـه خـدمات    ها ويژگي

  . اند شده و سپس اولويت بندي شده
لي و  اي نسبتا مشابه با پژوهش لين، همچنين در مقاله

شـده توسـط    تاثير كيفيت خـدمات ارائـه  ) 2006(كوزر
وب سايت را در موفقيت كسب و كار الكترونيك مـور  

بدين صورت كه با استفاده از فرآيند  .بررسي قرار دادند
ي كيفيـت  هـا  تحليل سلسله مراتبي اهميت نسبي ويژگي

ــار    ــت كســب و ك خــدمات الكترونيــك كــه در موفقي
  .اند الكترونيك اولويت بند شده

ن و اهـــ ، ) 2008(در مقـــالات بـــاي و همكـــارن   
و پايانامه نـدا  ) 1388(، نفيسه احمدي )2007(همكاران 
تــاثير كيفيــت خــدمات ارائــه شــده در ) 1389(شــهامت 

رضــايت مشــتريان و تمايــل خريــد مــورد بررســي قــرار 
در ايــن مقالــه علكــرد  ،طــور كــله امــا بــ .گرفتــه اســت

خدمات الكترونيك براساس مدل وبكوال مورد ارزيابي 
ي كيفيـت  هـا  ز ويژگـي قرار گرفت و سـپس هـر يـك ا   

خدمات الكترونيك جهت تقويت و بهبود مورد تجزيـه  
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تحليلي قرار گرفت تا مسير درستي جهت ايجاد مزيت و 

  .رقابتي در سازمان تدوين شود
 مـديران توانـد بـراي   مـي كـاربردي كـه    يها پيشنهاد
يكـي از  و مـي تواننـد    دنكـاربرد داشـته باش ـ   بانك ملت

آينــده ايــن مــديران در محورهــاي عمــده برنامــه ريــزي 
  :، عبارتند ازدنباش اينترنتي بانكداري جهت توسعه

ــي  -1 ــه  مشــتريان آشــنايي عمل ــد و شــيوه ب ــا فواي ب
توانـد بـه درك مثبـت    مـي  بانكداري اينترنتيكارگيري 

كمـك كـرده و ايجـاد     اينترنتـي  بانكداريآنها از فوايد 
و بـه تبـع آن    اينترنتـي  بانكـداري نگرش مثبت نسبت به 

اي بنابراين، امكان چنين آشـنايي . استفاده باشد يل بهتما
 . فراهم گردد مشتريانبايد به طرق گوناگون براي اين 

 اينترنتـي  بانكداريدرك سطح  يارتقابه منظور  -2
بانكــداري بــا  مشــتريان ميــزان آشــناييبانــك ملــت، در 

هاي نظري وكـاربردي بـالا   از طريق آموزش اينترنتي را
 .برد

، به سنجش برداشتي كـه  ادراك شده سودمندي -3
ــك  ــتريان بان ــده  مش ــدارياز فاي ــي بانك ــد  اينترنت دارن

هايي با توجه به موارد فوق، و بر مبناي تحليل. پردازد مي
هاي جمـع آوري شـده انجـام پـذيرفت،     كه بر پايه داده

 :گرددموارد زير پيشنهاد مي

ــف ــتر  -ال ــترياندرك بيش ــده مش ــداري از فاي  بانك
بنـابراين پيشـنهاد   . نيز عامل مهم ديگـري اسـت   اينترنتي

 اينترنتـي  بانكـداري هاي موفق گردد كه با ارائه نمونهمي
با معرفي و تبليغ . به اين درك كمك گردد، هابانكدر

هاي موفق و كـارايي و كارآمـدي حاصـله از ايـن     نمونه
بكارگيري، درك مناسبي از فايده آن در ديگران ايجاد 

هـاي  سـب بـراي پيـروي از ايـن نمونـه     كرده و زمينـه منا 
  .موفق را فراهم ساخت

و  هـاي سـهل الوصـول   همچنين ارائـه آمـوزش   -ب
در زمينـه  ) هـا  مشتريان بانـك (كاربراني ها نيازمناسب با 

اســتفاده از  گســترشبــر  اينترنتــي بانكــدارياســتفاده از 
 . خواهد افزود اينترنتي بانكداري

ا و سـيما و  توسط صـد ) غير مستقيم(تبليغ ضمني -3
ي جمعـــي بـــراي شناســـاندن بيشـــتر اهـــســـاير رســـانه

هـاي  و ارتقاي برداشـت  اينترنتي بانكداريهاي  كارآيي
مثبت نسـبت بـه آن بـه صـورت جـذاب و مفيـد جهـت        

 .آشناسازي، اعتماد سازي و فرهنگ سازي

نكتـه  : ها بانكدر خود  بانكداري اينترنتيتوسعه  -4
ــودداري    ــه در خ ــري ك ــكديگ ــا بان ــارگيري از ب ه ك

كنـد، عـدم پـذيرش     نقـش بـازي مـي    بانكداري اينترنتي
بنابراين تحليـل   .توسط مشتريان است بانكداري اينترنتي

ــط      ــي توس ــداري اينترنت ــذيرش بانك ــه در پ ــواملي ك ع
  .هستندمشتريان موثر است حائز اهميت 

  
  نتيجه گيري. 7

 حضور افزايش و سازي خصوصي روند به توجه با

 خدمات بانكداري، بـه  رائها حوزه در خصوصي بخش

 بـراي  را گونـاگوني  و تهديـدات  هـا  فرصـت  خود نوبه

بـدين  . آورده اسـت  به همـراه  خدماتي دولتي موسسات
 از اسـتفاده  بـا  دولتـي  يهـا  سازمان تا منظور لازم است

 حفـظ  را خـود  رقابت قابليت نوين مديريت، ابزارهاي

 هآينـد  در كـه  ييها فرصت حداكثر از بتوانند تا نمايند
 اسـتفاده  شـود،  مـي  پديدار آنها براي دور چندان نه اي

 مقابـل  در را خـود  امكـان  حـد  تـا  و بنماينـد  را لازم

 بـين  مـا  تفـاوت  .نماينـد  مجهـز  احتمـالي  تهديـدات 

 دريافـت  از پـس  مشـتري  و درك مشـتري  انتظـارات 

 را او ميـزان رضـايت   نظـر،  مـورد  خـدمت  يـا  محصول
ايـن مقالـه در    در تعريـف  ايـن  اسـاس  بر .كند مي تعيين

 انـدازه  بـه  اقـدام  وبكوال مدل با بكارگيري مرحله اول

خـدمات   كيفيـت  از مشـتريان  رضـايت  ميـزان  گيـري 
بـه   .گرديـد  بانـك ملـت   توسـط  شـده  عرضـه  اينترنتـي 
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بانـك   خدمات اينترنتـي  كيفيت موقعيت ،ديگر عبارت
 گرفت قرار ارزيابي مورد وبكوال مدل يق طر از ملت

 كيفيـت  از مشـتريان  ايترض ـ عـدم  نشـانگر  و نتـايج 

 مرحلـه  در .بـود  هـا  خدمات اينترنتي در بعضي از زمينه

 بنـدي كيفيـت   طبقـه  بـه  كـانو  مدل از استفاده با بعدي

 هـا  شـركت  حـال  هـر  بـه .گرديد خدمات اينترنتي اقدام

 رضايت بر تمركز و رقابتي يت مز آوردن بدست براي

 الزامي و سـپس  كيفيت يها ويژگي بايد ابتدا بر مشتري
 توجـه  نتيجه در. كنند تمركز ي جذابها بروي ويژگي

 بـا  مـرتبط  يهـا  فرآينـد  بهبـود  بـر  مطالعـه  ايـن  اصـلي 

  .است جذاب كيفيت خدمات الزامي و يها ويژگي
دهد كـه بانـك مربوطـه در     ي نهايي نشان ميها يافته

ي كيفيت خدمات الكترونيك ماننـد  ها بعضي از ويژگي
جاذبه هيجـاني و   اطلاعات، سهولت درك شده، ابتكار،

ي الزامي و جذاب ها ويژگي وارتباطات مناسب، كه جز
، از نظر ارائه خدمات ضعيف بوده و مديران بايـد  هستند

ي مناســبي را بــراي رفــع شــكاف كيفيــت هــا اســتراتژي
  .خدمات به كار گيرند

 عنـوان  بـه  ويژگـي  4بررسي اين در كه آنجايي از 

داخلـي   يهـا  ينـد  فـرا  لـذا  گرديد، تعيين الزامي ويژگي
 انتخـاب  بهبـود  جهت بايد خدمات ين ا ارائه با متناظر

 بـا  متنـاظر  يهـا  فراينـد  بعـد  اولويـت  در سپس .گردند

 البته . شوند مي انتخاب براي بهبود جذاب يها ويژگي

 بـراي  خـدماتي  سـازمانهاي  كه است يادآوري به لازم

 روبـرو  مشـكلاتي  و موانـع  بـا  خـدمات  كيفيـت  بهبـود 

 مـي  نشـات  خدمات ماهيت از آنها از برخي كه هستند

ي ســاختارمندي مـي توانــد  هـا  ارائـه چنــين مـدل  .گيرنـد 
قــدرت تصــميم گيـــري مــديران را افــزايش دهـــد و     

  .تصميمات را به واقعيت نزديك تر نمايد
معمـــولاً انجـــام هـــر تحقيـــق موانـــع، مشـــكلات و 

دنبال دارد ولـي ايـن مطلـب بـدان     هايي را به محدوديت

توان از نتايج آن تحقيقـات اسـتفاده   معني نيست كه نمي
نمــود و يــا تــاثير قابــل تــوجهي بــر ارزش آن تحقيقــات 

ولي از آنجـايي كـه اشـاره بـه مشـكلات و      . داشته باشد
هاي تحقيق براي آشنايي مخاطبان و اسـتفاده  محدوديت

ــه برخــي مــوارد اشــاره   اســتكننــدگان لازم  در زيــر ب
  :گردد مي

ن شـعب بانـك ملـت     مشترياجامعه مورد مطالعه  -1
،كه از خـدمات الكترونيـك ايـن    استدر شهر اصفهان 

هـاي  لـذا بـا توجـه بـه تفـاوت     . كننـد  بانك اسـتفاده مـي  
هـاي ديگـر تعمـيم    ساختاري، فرهنگـي و فـردي بانـك   

و يـا در   نيسـت هـا امكـان پـذير    نتايج آن به ساير بانـك 
  .صورت تشابهات تعميم بايد با احتياط صورت پذيرد

ي تحقيق فقط محدود به مدت زمان جمع ها يافته -2
ست و اعتبـار آن محـدود بـه دوره زمـاني     هاآوري داده

كوتــاه مــدت اســت و گذشــت زمــان ممكــن اســت بــر 
متغيرهاي مورد مطالعه در ايـن تحقيـق تـأثير گذاشـته و     

  .موجب تغيير نتايج شود
معمولاً بين آنچه كه افراد باور دارند و آنچه كه  -3

هايي وجود دارد و در برخي مواقع تفاوتكنند ابراز مي
كنند و اين افراد از اظهار نظر واقعي خود، خودداري مي

منجـر  تواند بـه كـاهش دقـت نتـايج پـژوهش      مسأله مي
  .گردد
مقاومت و بي علاقگي بسياري از افـراد مسـن در   -4

پاسخ گويي به سـوالات و امتنـاع از همكـاري در ارائـه     
كه پـايين بـودن نسـبت     ستها پاسخ يكي از محدوديت

ايــن طبقــه از افــراد ممكــن اســت تــاثير متفــاوت در در  
  .شرايطي كه تعداد اين افراد بيشتر باشد، داشته باشد

پيشنهاداتي كه بـراي توسـعه مـدل مـورد نظـر بـراي       
 :تحقيقات آينده مي توان بيان كرد عبارتند از

 از تـا  شـود  مـي  تحقيقـات آتـي پيشـنهاد    بـراي -1

 اولويـت  و بنـدي  بـراي رتبـه    MADMي هـا  تكنيك
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كيفيت خدمات اينترنتـي   يها مشخصه از يك هر بندي
ي كيفيــت خــدمات اينترنتــي هــا اقــدام شــود تــا ويژگــي

براساس درجه اهميت و ميزان تاثير گذاري مورد توجـه  
  .مديران قرار گيرند

نتايج  و تحليل فاز در TRIZمدل  از بهتر است -2 
شـود تـا    اسـتفاده  دمـور  وبكـوال  – كـانو  مدل تركيبـي 
با قابليت اطمينان بيشتر و  سـازگارتر بـا    ها تصميم گيري

  .شرايط محيطي اعمال شود
پيشنهاد مي شـود از مـدل ارائـه شـده بـه منظـور       -3 

ي مختلــف از نظــر كيفيــت خــدمات  هــا مقايســه بانــك
ي هـا  ضعف و قوت بانـك  طاينترنتي استفاده شود تا نقا

مورد نظر نيز مورد  مختلف شناسايي شود و كارايي مدل
  .ارزيابي قرار گيرد

 SWOTمانند ( ي كيفي و استراتژيكيها از مدل-4
به منظور ارتقـاي نقـاط ضـعف در زمينـه     ...) و QFDيا 

 .كيفيت خدمات اينترنتي استفاده شود
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