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  چكيده

ــا جاديا به منظور هابانك  يبرا  يكيخدمات الكترون يابيازب  تيفيك     ــتر  تيرض برخوردار   ييبالا  تياز اهم  يمش
ا  نياسـت. با ا هولت انتقال از    يكياز خدمات الكترون  تيحال، رضـ تگ   يگريدهنده خدمات به دارائه كيبه سـ   يبسـ
ر با هدف بررس ـ  ژوهش. پابدييم ياديز  تياهم  زين جاييجابه  هاينهيهز  ن،يدارد. بنابرا  يابيباز  تيفيك  ريتأث  يحاضـ

ا  يكيخدمات الكترون  انيدر م جاييجابه  نهيهز گرليبا توجه به نقش تعد  يكيخدمات الكترون يابياز باز  تيبر رضـ
شـعب بانك   انيپژوهش شـامل تمام مشـتر  نيا  يكاركنان بانك تجارت شـهرسـتان همدان انجام شـد. جامعه آمار

نفر با اســتفاده از جدول مورگان و روش    384آنان   انيبه تعداد نامحدود بودند كه از م  نتجارت شــهرســتان همدا
دند. نتادر دس ـ  يريگنمونه ان داد هزداده ليحاصـل از تحل جيترس انتخاب شـ   تي فيك  انيرابطه م  جاييجابه  نهيها نشـ
ــا  ،يكيخـدمـات الكترون  يابي ـبـاز عوامـل موثر بر    ني. همچنكنـديم لي ـرا تعـد يكيخـدمـات الكترون  يابي ـاز بـاز  تي ـرضـ
ــامل (باز  يكيخدمات الكترون  تي ـفيك كاركنان و خدمات   تيفيك تال،يج ياطلاعات، تعهد د  تيفيانتظارات، ك يابي ـشـ

ــا تي ـدر نهـا   و  يكيخـدمـات الكترون تي ـفياز ك  يابي ـبر بـاز ي) همگيمحور   يك ي خـدمـات الكترون  يابي ـاز بـاز  تي ـرضـ
 دارد. يمثبت و معنادار ريتĤث
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  مقدمه   1

تر شيافزا  هاي وهيشـ  نياز بهتر يكي ازمان ،ي مشـ الانه سـ   درصـد  هاحفظ و نگهداشـت آن اسـت. سـ
  يگوناگون   ي . راهبردهادهندمي  دسـت  از هابه آن يكم توجه ليخود را به دل انياز مشـتر بالايي

راهبردها   نيا نتريو متداول نياز مؤثرتر يكيسازمان وجود دارد كه    يكنون  انيحفظ مشـتر ي برا
ت (طاهر  نقصيو ب  تيفيبا ك  يارائه خدمات ي برا  شتلا ان اسـ  با وجود).  1396 ،ي ريو شـ ي و آسـ

 يارائه خدمات  دهند،يانجام م  تيفيكه مؤســســات به منظور ارائه خدمات با ك يفراوان  هاي تلاش
ممكن اسـت   انيمشـتر  يتينارضـا ياسـت و از طرف  نانهيبرواقعيو نقص باشـد غ  بياز ع  يكه ته
د (چاپارو و همكاران،  صاز نواق  يناشـ ده باشـ خدمات   يابي). باز2015موجود در خدمات ارائه شـ

تر ي دهنده خدمات براارائه  هاي تلاش كسـت خدمات   اي دهيد  بيآسـ  انيحفظ مشـ اسـت كه با شـ
شـركت    تيفيك تيريمد  هاي تلاش تمام شـامل و)  2019  همكاران، و  ورنبرگ  ون(  اندمواجه شـده

  يي)، با هدف نها1997  وا،يشكست خدمات (جانستون و ه  ليبه دل  انيكاهش مشقت مشتر  ي برا
تر  ي حفظ رابطه تجار ده اسـت. ي با مشـ اكيفيت  كه بهبود مؤثر   ثابت شـ تق  تيبا رضـ   مي رابطه مسـ

 ي واكنش فعال و همدلانه از ســو  كينشــان داده كه   قاتي). تحق2019دارد (چنگ و همكاران، 
كند    جاديرا ا تياز رضــا ي تواند ســطح بالاتريم خدمات  دهنده خدمات در نقطه شــكســتارائه

  ). 1990؛ هارت و همكاران، 2017و سئوك،  ونگي(

است (ادوم و   شدهمطالعه   خطبرون  ي هانهيه در زمخدمات به طور گسترد  يابيباز  تيفيك اگرچه
ديبه نظر م اما)،  2019همكاران،   خدمات   يابيباز  تيفيدر مورد ك  ي محدود  اريمطالعات بسـ  رسـ

  نهيدر زم ژهيو  به)،  2016  ،يسافوليو كر  نگي؛ س2020و همكاران،    ويوجود دارد (مت  يكيالكترون
ســطح    نييتع  ي برا  يبانك  انيمشــتر  يكيخدمات الكترون  يابيبه مطالعه ادراكات از باز  ازي، نيبانك

ــا ــت آمده بوجود هاخدمات  آن  تيفيك  يابياز باز  تيرض ــان م اتادبي.  اس كه   دهديموجود نش
از  ياتيـعوامـل ح اور  يكيخـدمـات الكترون  يابيـمؤثر بر بـ ه فنـ ارمنـد  ،ي بـ ه  ،كـ اجنبـ ان   ي هـ ــازمـ   ،ي سـ

ــدهافتيارتباطات در ــتر ش ــط مش   ياب يباز نديو انتظارات او از فرآ  يابيباز نديدر طول فرآ ي توس
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 نيمداوم ا  ياسـت، بررسـ رييكننده همواره در حال تغكه رفتار مصـرف ييوابسـته اسـت. از آنجا
اســـت   ريناپذاجتناب  بخشتيرضـــا  يكيالكترون  يابيباز  ي ندهايتوســـعه فرآ  ي برا  ياتيعوامل ح

  ).2021جوس و همكاران،    ي (آجا

ــطح ــترجـايي(جـابـه ريياز تغ ي ريجلوگ ي خـدمـات برا يابيـبـاز  تيـفياز ك ييبـالا  سـ   يبـانك   انيـ) مشـ
رور افوليو كر  نگياسـت (سـ ي ضـ امل    جاييجابه نهي). هز2007؛ كلمز و همكاران،  2016  ،يسـ شـ

رفتي). با وجود پ2003و همكاران،    اسـت (برنهام  اي و رابطه  اي هيرو  ،يمال هاي نهيهز در  يفعل  شـ
 ژهيوچارچوب، به نيدر ا ديجد ي هاكشـف شـكاف ي برا ي شـتريب ي هافرصـت  ،يقاتيتحق زهحو نيا

ــاً  ،يكيالكترون  ي در بخش بانكدار ــوص ــا  مخص خدمات و   تيفيك  يابياز باز تيدر مورد درك رض
  ياب يتجربه باز  كيبا    يوقت  ي اگر مشتر  ياست كه حت  يهيوجود دارد. بد  ضيتعو  ي هانهينقش هز
ــا ــود،يبخش مواجـه م  تيـرضـ ــت  ممكن  شـ دهـد (چنـگ و   رتغيي  را  خـدمـات  دهنـدگـانارائـه  اسـ

اران،   اتي)، تحق2019همكـ هيدر زم  يتجرب  قـ دار  نـ انكـ هيدر مورد نقش هز  كيـالكترون  ي بـ انـ  ي هـ
  است.  ابيكم بسيار جاييجابه

د،    ن،يبنابرا اس آنچه در بالا ذكر شـ ت عوامل مؤثر بر ك اين پژوهشبر اسـ   ياب يباز  تيفيبر آن اسـ
كاركنان بانك تجارت   انيدر م  ييجاجابه  نهيهز گرليرا با توجه به نقش تعد  يكيخدمات الكترون

آن اسـت كه عوامل مؤثر  قيتحق نيانجام ا يقرار دهد. سـؤال اصـل  يشـهرسـتان همدان مورد بررسـ
از  تيـفيك  رب ــت؟يچ  يكيخـدمـات الكترون  يابيـبـ از  تيـفيك  ايـو آ  سـ بر   يكيخـدمـات الكترون  يابيـبـ

ــا از  تيـرضـ ات الكترون  يابيـاز بـ دمـ Ĥث  يكيخـ د  نيدارد؟ و همچن  ي ريتـ ده هزليـنقش تعـ هيكننـ  نـ
ه ابـ اجـ از  انيـدر رابطـه م  ييجـ ــا  كيـخـدمـات الكترون  تيـفيك  يابيـبـ از  تيـو رضـ خـدمـات    يابيـاز بـ

 اي  كنديم  ليآن دو را تعد  انيرابطه م ييجاجابه نهيهز ايآ  گريعبارت دســـت؟ به  يچ كيالكترون
  ر؟يخ
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  مباني نظري   2

   يكيخدمات الكترون يابيباز تيفيك

  ادهيو پ يكيزيخدمات ف  هاي طيمح هاي يژگيبا اســتفاده از و  زين  يكيخدمات الكترون  اصــطلاح
ــانا  جاديا  برخط  طمحي  در هاكردن آن ــت (داس ــده اس ــنو اكيش ــنيو س ). خدمات 2018،   راس

  طي خدمات موردنظر خود در مح افتياشــاره دارد كه كاربر هنگام در  يعوامل هيبه كل  يكيالكترون
 سيتوسـط هر  يكالكتروني خدمات ابعاد).  2015 همكاران، و كوهن( اسـت روروبه هابا آن  برخط

و عملكرد  دمانيچ  ،يشـناختييبايو ز  تيعد جذابشـده كه شـامل سـه بُ  في) تعر2010و گود  (
ــتراتو و ترن ،   اســـت  تيو امن  برخط ــتر يب  ينيزبيابعاد با دقت و ر ني). هرچه ا2019(اسـ   ي شـ
ــا يطراح ــطح رض ــوند، س ــبت به وب تيش احتمال   جهيو در نت افتهي  شيافزا  زين  گاهو اعتماد نس

 ك ياز  ي ). درك مشتر2018(تنگ و همكاران ،  ابدييم شيافزا زين يكيالكترون  يشفاه غاتيتبل
  مي مهم اســت كه درك كن   ن،يآن شــركت اســت؛ بنابراگاه  وب  از وي شــركت برگرفته از برداشــت 

 ريتأث ي بر واكنش مشــتر  يكيو خدمات الكترون  يكيالكترونتجارت    هاي ســامانه  يچگونه طراح
  ).2019،  سيو تنكوو كي(بناز گذارديم

  ســتي مشــخص ن ي مشــتر  دگاهياز د يمعمولاً علت خراب  ،يكيالكترون  خدمت يصــورت خراب در
كسـت    ني). ا2003و لئون،  ي (بنداپود ت به دل يخراب ايشـ مرتبط با    يمنابع خارج  ليممكن اسـ
 ل يرا تحل طيمعمولاً شرا انيباشـد. مشتر ي اشـتباه مشـتر  ي هاي مانند ورود يمنابع داخل  ايشـركت  

).  2020و همكاران،  يرا كه باعث شـكسـت شـده به دسـت آورند (ل  يمرتبط هاتيتا توج  ندكنيم
و شــكســت را به شــركت    دادهقرار   يمنبع داخل  ي را به جا يمنبع خارج  كياحتمالاً   ي مشــتر

ــا  يابيتجربه باز كيكه   يحال، هنگام ني). با ا2018  ج،يو كرن يدهد (لينســبت م   شبخ تيرض
كه شـكسـت فقط    رديگيم  جهيدهد و نتيشـكسـت ارائه م ي برا  يداخل ليدل  كي،  دهدارائه مي

دهد (كوك و همكاران ، ياز خدمات نشـان م ي شـتريب تيرضـا ي مشـتر  ن،يگذرا اسـت، و بنابرا
 نديدانند ممكن اســت از فرآيم يكه علت شــكســت را خارج  يانيوجود، مشــتر ني). با ا2017
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ــ  يابيباز ــ  يناراض ــپا2019(كوك،   ندباش دادن به   انيبه پا لي) و تما2012،   دي؛ دابهولكار و اس
  ).2020و همكاران،  يدهنده خدمات دارند (لارائه رييبا تغ ،رابطه

  يكيخدمات الكترون يابياز باز تيرضا

اســت كه با    اي دهيد  بيآســ انيحفظ مشــتر ي دهنده خدمات براارائه  هاي خدمات تلاش  يابيباز
 هاي تلاش تمام شــامل و)  2019  همكاران، و  ورنبرگ  ون(  اندشــكســت خدمات مواجه شــده

شـكسـت خدمات اسـت (جانسـتون  ليبه دل انيكاهش مشـقت مشـتر ي شـركت برا  تيفيك تيريمد
دهنده خدمات ارائه  ي واكنش فعال و همدلانه از سو كينشان داده كه    قاتيتحق  .)1997  وا،يو ه

ت م كسـ طح بالاتر  توانديدر نقطه شـ ا  ي سـ بت به زمان تياز رضـ كه كارها در وهله اول به    يرا نسـ
  ).1990؛ هارت و همكاران، 2017و سئوك،  ونگيكند ( جاديا رفت،يم شيپ يآرام

از شـكسـت   يناشـ  تيبازگرداندن رضـا ي دهنده خدمات براخدمات به عنوان تلاش ارائه  يابيباز
).  2009؛ سـوسـا و ووس، 2019 ،ي (لا و چو شـوديم  فيتعر ي مشـتر تيرضـا  يابيخدمات و باز

خدمات   يابيباز تيرا بازگرداند و رضـا انيمشـتر  توانديمؤثر م  يكيخدمات الكترون  يابيباز  تيفيك
 ي هالاشت جيو نتا ندياز فرآ انيمشـتر يكند، كه ما آن را به عنوان درك كل  جاديرا ا  يكيالكترون

  ياب يباز  تي. با توجه به اهمميكنيم فيتعر  يكيشركت در صورت شكست خدمات الكترون  يابيباز
دهخدمات  قاتيمفهوم در تحق نياتوجه زيادي به خدمات،  ت. در زم  شـ   راز نظ  ،خطبرون  نهياسـ
  تي خدمات، رضـا  يابيباز ي ريگشـركت، اندازه  ي هاخدمات، پاسـخ  يابيباز  تناقض  امدها،يسـوابق و پ

مورد  ي مشــتر ي رفتار  اتيو ن تيپس از شــكا تيرضــا  ي امدهايپ  ر،ييقصــد تغ  ت،يپس از شــكا
با شــكســت خدمات   ســهي). در مقا2020جوس و همكاران،    ي قرار گرفته اســت (آجا قيتحق
د  يخراب  ،خطبرون اتخـ أثيم  يكيالكترون  مـ ــركـت تـ ــهرت شـ د بر شـ ذارد، ز  يمنف  ريتوانـ  رايبگـ
تر تريب  برخط انيمشـ كا  شـ كوهاي برخط ).  2003  ،يتيو ب  ي (هالوو  كننديم  تيشـ ت سـ   ياب يبا دسـ

. علاوه بر كننديم رگذاريحال تأث  نيرا آســان و در ع تيگســترده، شــكا  ييايبه مخاطبان جغراف
هيقادر م برخط ييجابجا ن،يا ان خطبرونبا   سـ ت، جاآسـ تجو ييتر اسـ   ك يبا   نيگزيجا  ي كه جسـ
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ــاهـدات فوق، درك چگونگ  كيـكل ه دارد. در پرتو مشـ ــلـ اصـ از  تيـريمـد  يفـ خـدمـات    يابيـموثر بـ
موجود  اتيادب  ،يكيخدمات الكترون  نهيمهم اسـت. در زم  اريشـركت بسـ  تيموفق ي برا  يكيالكترون

ــت خـدمـات   ررا مورد بحـث قرا  يمختلف  ي هـايتـاكنون نگران ــكسـ ــت، مـاننـد شـ و  برخطداده اسـ
از  راهبردهـاي  اران،    ي(عظم  يابيـبـ ــده (مت2019و همكـ دالـت درك شـ اران،    وي)، نقش عـ و همكـ

)، احســاســات و 2016 ،يســافوليو كر  نگي(ســ  يكيشــكســت خدمات الكترون تيري)، مد2020
ــا ادار  ي قبـل از بهبود  تيـرضـ از  ي و وفـ ا بـ اران،    يابيـبـ ات (چنـگ و همكـ دمـ ا وجود 2019خـ ). بـ

 نيدر ا  ديجد  ي هاكشف شكاف ي ابر  ي شتريب  ي هافرصت  ،يقاتيحوزه تحق نيدر ا  يفعل  شرفتيپ
  ياب ياز باز تيدر مورد درك رضــا مخصــوصــاً  ،يكيالكترون ي در بخش بانكدار ژهيوچارچوب، به

  ). 2019وجود دارد (چنگ و همكاران،  يكيخدمات الكترون تيفيك

  جاييجابه نهيهز

ت از تمام هز ييجاهجاب نهيهز ده   هاي نهيعبارت اسـ  كي رييمورد انتظار كه در اثر تغ ايتجربه شـ
. در شـوديم  جاديا ي مشـتر ي برا  راهبردي  كيشـر  كي ايكننده  نيتام  كيشـركت،    كي، 1ويژند
ــت. هز  يمثبت و منف ييجاهجاب هاي نهيهز  نياز مطالعات ب يبرخ ــده اس  هاي نهيتفاوت قائل ش
ت كه بر اثر تغ  يمنافع  انگريب  مثبت جاييجابه تر ديعا ويژند  كي  ريياسـ ود،يم  ي مشـ  يدر حال  شـ

ــت كه بر اثر تغ  يمال  ريو غ  يمال  ي امدهايپ  انگريب  يمنف ييجاجابه  نهيكه هز بر  ويژند كي ريياس
زمان  نهيهز ر،ييتغ هاي نهيشامل هز هانهيهز ني). ا2017(آنل و همكاران،    شـوديوارد م  ي مشـتر

  يزمان .  اسـت  گريد  اي كنندهعرضـهرفتن به سـمت از   يناشـ يروان  هاي نهيو پول مصـرف شـده و هز
كننده  عرضـه ياجتماع  طيممكن اسـت از دسـت دادن مح  دهد،يم رييبانك خود را تغ  ي كه مشـتر
 ي برا يتاليجيد  هاي شــبكه ي جامعه مجاز  جاديســبب، ا  نيرا هراســان كند؛ به هم ي خدمات، و

  ).2012و همكاران،  يمطرح شد (بهجت يبا كاركرد اجتماع يطيو ساخت مح انيمشتر

 

1 .bramd 
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 انيمشتر  ي از عوامل موثر بر وفادار  يكيو    يابياز عوامل مهم در حوزه بازار  يكي  جاييجابه  نهيهز
اف هاي نهيبه اندازه هزراجع  ي عبارتند از ادراك مشـتر جاييجابه هاي نهي. هزدآييبه شـمار م  ياضـ

اندن رابطه با   انياز به پا  يناشـ ركت جد  كيكردن  داياز پ نانيو اطم يفعل ويژندرسـ اسـت.    ديشـ
كند.    دايپ  شيشــركت افزا اي ويژند  كيبه   انيمشــتر  ي باعث خواهد شــد كه وفادار نهيهز نيا

ابرا ــركـت  ي جـا  نيبنـ دارد كـه شـ اراهبرد  از  هـاتعجـب نـ اكت  هـ  ي برا  يمختلف  يتيريمـد  هـاي كيـو تـ
  كنند  اسـتفاده هاو وفادار سـاختن آن انيو به تبع آن حذف مشـتر جاييجابه هاي نهيهز  شياافز

تر  لياز تما  يناشـ جاييجابه نهي). هز2017و چائو،   انگي( ازگار  جاديا ي برا ي مشـ   د يخر  نيب ي سـ
 يكيزيف ي گذارهيسـرما كيممكن اسـت   ي گذارهيسـرما نياسـت. ا  ي و  يقبل ي گذارهيو سـرما يفعل
  هاييژگيمحصــول، و  كينحوه اســتفاده از   ي ريادگي ي برا يرابطه اطلاعات  جاديا  زات،يتجه ي برا

ول رما ايو   ،محصـ ولات دسـت اول  ديخر ي برا ي گذارهيسـ د يمحصـ منجر خواهد   تيكه در نها  باشـ
ولات بعد د محصـ ت كه ا  ي داريتر خرنييپا  متيرا با ق ي شـ رما نيكند. لازم بذكر اسـ  ي گذارهيسـ

 هاي نهي). انواع هز2016و همكاران،  كيباشـد (پ  شـناختيو كاملا روان يكيزيرفيممكن اسـت غ
  :كرد ي بنددسته ريبه شكل ز توانيرا م جاييجابه

 يفعل زاتيبا تجه ي به سازگار ازين  
 كنندهنيتأم ريياز تغ يناش  ي مراودات تجار نهيهز  
 ديجد ويژند كينحوه استفاده از  ي ريادگي نهيهز  
 ناشناخته ويژندراجع به  تيعدم قطع  
 فيتخف  
 جاييجابه يروان هاي نهيهز  

   يقپيشينه تحق  3

و پس از آن مدل مفهومي    شدهدر ادامه به بررسي پيشنه تحقيق هر كدام از فرضيات پرداخته  
 .دشوتحقيق ارائه مي 
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باز ك  يابيارتباط  با  الكترون  يابيباز  تيف يانتظارات  عنوان  يكيخدمات  به  انتظارات    ك ي:  

؛  2017و همكاران،    يدر نظر گرفته شده است (قاض  تيرضا  ي كننده قابل اعتماد بران ييعامل تع
  ان،يخدمات و حفظ مشتر  شكست  يمنف  ي امدهاي كاهش پ  ي ). برا1998پاراسورامان و همكاران،  

مشتر  دباي  هاشركت كه  كنند  انتظار  انيدرك  چه  خدمات  شكست  وقوع  هنگام  و   ي در  دارند 
تاثير   انتظارات  كه  اندنشان داده  يخدمات موثر را اجرا كنند. مطالعات تجرب  يابيباز  هاي راهبرد
ك  زيادي  همكاران،    گذارديم  ي ابيباز  ت ي فيبر  و  مشتر2020(لو  منظر  از  خدمات    ،ي ).  شكست 
خاص در ارائه خدمات بر خلاف    جينتا  ايمرتبط با خدمات     ةشددرك   ا ي  يمشكل واقع  كي  ممستلز

كه    شوديم  ديتأك   ني). همچن2015،    كوماري ؛ رج2021،    انيو    ه ياست (هس  ي انتظارات مشتر
 ر يتأث  برخط  املاتادامه مع  ي برا  ميو تصم  ندهيآ   ديشده، قصد خردركمخاطرات  بر    يتجربه قبل

نشان داده    يدر بخش بانك   ي در مورد انتظارات مشتر  قي). تحق2016و همكاران،    (لاو  گذارديم
مشتر توض  يناراض  انيكه  پاسخگو  ،يعذرخواه  حات،يخواستار  مشكل،  داور  ييرفع  توسط   ي و 

  ن يوقوع موارد مشابه هستند (مارتجلوگيري از    نسبت به   نانيارشد، جبران خسارت و اطم  رانيمد
همكاران،   بلندمد  انيمشتررات  انتظا).  2018و  روابط  تدريج  در  به  ارائهت  خدماتاز   دهندگان 

 افتهي  شيافزا  گريشكست به شكست د  كيانتظارات از    ني)، و ا2019و چن،    ي(چ  شودبيشتر مي
انتظار    اني). در صورت بروز نقص خدمات، مشتر2002  ر،يخواهند شد (ماكسهام و نتما  ليو تعد

كه به    يكسان  ژهي)، به و1990و همكاران،    تنري؛ ب 2017و همكاران،    يدارند (ابن   يكاف   ي بودبه
مت  و  (ژوز  هستند  جبران  همكاران،  2016  و،يدنبال  و  بلوجت  طبق    ،لذا).  1993؛  شكست  حل 

مشتر منصفانه  نت  ي انتظارات  افزا  ،جهياز  به  ك  شيمنجر  و    اتي(ل  شودي م  بازيابي  تيفيدرك 
  :ني). بنابرا2000و همكاران،  كولو؛ مك 2017همكاران، 

  دارد.  ي مثبت و معنادار ريتأث يكيخدمات الكترون ياب يباز تي في انتظارات بر ك  ياب ي: باز1هيفرض

  كيو استفاده از    رشي: پذيكيخدمات الكترون  يابيباز  تيف ياطلاعات  با ك  ت يفيك  ارتباط

منجر    ي). آگاه2017  شرا،ي(اكمان و م  شوديم  نييتع  يبا سطح آگاه  ديخدمات جد  ايمحصول  
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).  2016(پشل و همكاران،    كنديمرتبط با رفتار كمك م  هاي نگرش  جاديكه به ا  شودي به دانش م
ك   ت، اطلاعا  تيف يك منبع و  م  دياستدلال مف  تي فياعتبار  نشان  را  . ادراك  دهديبودن اطلاعات 
بانكدار  تيف يك صنعت  توض  ةجي نت  ي در  مناسب،  عملِ  حي ارتباطات  فرآ  و  طول  در  موقع   نديبه 
(مت  يابيباز است  همكاران،    ويخدمات  هنگام2020و  مصرف  ي).   ك كه    ي ابيباز  تيف يكنندگان 

الكترون ارز  كيخدمات  ضرور   كنند،يم  يابيرا  خدمات  ارائهارائه  ي عملكرد  توسط    ة دهندشده 
الكترون م   يكي خدمات  نظر  در  ا  رند،يگيرا  را   ي هاپاسخ   ايآ  نكهيمانند  خود  سؤالات  به  مناسب 

(داس و همكاران،   شوديبرخورد مبه طور مؤثر    خدمت  كيبا مشكلات پس از    اي  كننديم  افتيدر
ك2019 ادراك  ب   ت يف ي).  صنعت  توض  ةجي نت  ي انكداردر  مناسب،  فرآ  ح يارتباطات  طول    ند يدر 

  ي ك يخدمات الكترون  ي ابيباز  نديدر مورد فرآ  ي كه مشتر يارتباطات  ن،يخدمات است. بنابرا  يابيباز
 ي برا  يعال  ة كنندي ن يبش يپ  كي  كند،ي م  افتيآن در  ييتا حل نها  تيدرست از زمان ثبت شكا

  :ني). بنابرا2020و همكاران،  وي(مت  است كيرونخدمات الكت ياب يباز تي فكي از وي درك 

  دارد.  ي مثبت و معنادار ريتأث يكيخدمات الكترون ياب يباز تي ف ياطلاعات بر ك  تي في : ك2هيفرض

  تال يجيبه د  ليمتما  اني: مشتري كيخدمات الكترون  يابيباز  تي في با ك  تاليجي تعهد د  ارتباط

دسترس خدمات    يبا  به  دسترس  توانندي م  برخطمنظم  به   شتر يب   ي با  در   ي ها يروزرسانو  منظم 
 يامزاي  به  هاآن  قي) تا از طر2019،    يسيريشركت كنند (شانكار و جباراجاك  يك يخدمات الكترون

،    ابند يدست    ي شتريب همكاران  و  مشتر2012(موسبرگر  فناور  اني).  از  درك   لي تما  ي آگاه  به 
الكترون  في ظر   هاي تفاوت خدمات  با  م  يك يمرتبط  بهتر  و  خراب  دتواننيدارند  خدمات   يعلل 
كل  يكيالكترون طور  به  كنند و  ك  ليتما  يرا درك    يكيالكترون  يابيباز  هاي تلاش  تيفيدارند از 

 آگاهي، وفاداري و تعهد   ةدرج« را به عنوان    تاليجيد  )، تعهد2020و همكاران (  وي باشند. مت   يراض
  ها، گاه با وب   ييبا آشنا  انيمشترد.  نكنيم  فيتعر  »يكيبه خدمات الكترون  يكيبانك الكترون  ي مشتر

بهبود سطح اعتمادشان به    ي ها براآن  تجربه بر نگرش  نيو ا  كنند، ي كسب م  ي شتريتخصص ب
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رو، تعهد    ني). از ا2020(بانكر ،    گذاردي م  رتأثي  هاآن  يتاليجيد  ت ي في درك ك  شيو افزا  نترنتيا
  :ني. بنابراشودي در نظر گرفته م  كيخدمات الكترون  يابيباز  تيفي ك  ي برا  ياتيعامل ح  كي  تاليجيد

  دارد. ي مثبت و معنادار  ريتأث يكيخدمات الكترون يابيباز ت يف يبر ك   تاليجي: تعهد د3هيفرض

  ي همدل  ي كارمند برا  يي: تواناي كيخدمات الكترون  يابيباز  تي فيكاركنان با ك  تيف يك  ارتباط

را    يابيباز  نديفرآ  يكه با شكست خدمات مواجه شده است، جزء اصل  ي با مشتر  ي و ارتباط عاطف
كنند    جاديا  تي ميسطوح صم  توانندي). كارمندان بادقت م2019(رادو و همكاران،    دهد يم  ليتشك

؛  2020مشكل خدمات و ارائه راه حل مناسب كمك كند (هوانگ و همكاران،    ييبه رمزگشا  هك
همكاران،   مشترخدمات درك  تي في ك  ياب ي). ارز2020كامات و  كاركنان    انيشده از  عملكرد  به 

  ت ي ف يك  هاي يابيبه آن وابسته است و بر اساس ارز  انيمشتر  تيف يادراك ك  رايدارد ز  يخاص بستگ 
كل صورت  م  وتسي ني(كلوتس  ستين   يبه  هارتلا2018  ل،يهايو  جونز،    ن ي؛  ا1996و  از  رو،   ني). 

  :نياست. بنابرا كيخدمات الكترون يابيباز  تيف يدر ك ياتياز عوامل ح يكيكاركنان    تيف يك

  دارد.  ي مثبت و معنادار ريتأث يكيخدمات الكترون ياب يباز تي في كاركنان بر ك  تي في : ك4هيفرض

نمونه   كي  ي : خدمات محور ي كيخدمات الكترون  يابيباز  تي فيبا ك  يخدمات محور  ارتباط

 ي ندهايروش بر فرآ  نيشده است. ا  ي زير  هيافراد پا  ازيبه ن  گويي¬ پاسخ  هياست كه بر پا  ي راهبرد
تغ  يسازمان  يواقع تحولاتش    رييو  مدارد    ديتأكو  را «خدمات»  آن  خدمتم نامييكه    ي محور. 
(آذر   شودسازمان    ديجد  هاي ييمنجر به ارائه توانا  ،ي فناور  هاي سامانه خدمات با    قيتلف با    توانديم

همكاران،   باز  گراييخدمت ).  1399و  را  ي ابيفرهنگ  توص   جيخدمات  را  شركت  .  كند يم  فيدر 
اصل فعال  ي محورخدمت  ي موضوع  و  شكست  به  ن   ي رهبر  هاي تياذعان  با  اصلاح    ازيمرتبط  به 

ها را درك  شكست  رشيبه پذ  ازيشركت كه ن  يتيريمد  ي هااستياز س  و  شكست خدمات است
  ي كيخدمات الكترون  ي هاكه به طور موثر شكست  كنديم  ياحرا طر  هاييسامانه   نيو همچن  كرده

م برطرف  همكاران،    تي(اسم  كنند ي را  م2019و  تكامل  بنابراابديي )    ،ي محورخدمت  ن،ي. 
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ات و مودب بودن و توجه به  ارائه خدم  ي اصرار برا  كيو    ياساس  ي فرد  لاتياز تما  ي امجموعه
  : نبنابراي). 2018 همكاران، و كودوآ – نبوهاكنندگان و شركا است (توهنگام برخورد با مصرف 

  دارد.  ي مثبت و معنادار ريتأث يكيخدمات الكترون ياب يباز تي ف يبر ك ي : خدمات محور5هيفرض

الكترون  يابيباز  تيفيك  ارتباط رضا  يكيخدمات  باز  تيبا  الكترون  يابياز  :  يكيخدمات 
است كه با    اي دهيد  ب يآس  انيحفظ مشتر  ي خدمات برا   ة دهندارائه  هاي تلاش  ،خدمات  يابيباز

 ت يريمد  هاي تلاش  تمام  شامل  و)  2019  همكاران،  و  ورنبرگ  ون(  اندشكست خدمات مواجه شده
)،  1997  وا،يشكست خدمات (جانستون و ه  ليبه دل   انيمشقت مشتر  هشكا  ي شركت برا  تيف يك

نها هدف  تجار  ييبا  رابطه  مشتر  ي حفظ  همكاران،     خارتي(اسچو  است  ي با  ).  1993و 
 دهان به دهان  غاتيهستند، تبل  يخدمات شركت راض  يابيباز  ي هاكه از تلاش  يكنندگان مصرف 

(وازكوئز   دهندي را در شركت نشان م  ي شتريب  د و اعتما  ي و حفظ، وفادار   كننديتر منتشر ممثبت   را
همكاران،   مال 2017و  براون،    اتي؛  باز1998و  مؤثر    ياب ي).  اساس  كيخدمات  حفظ    يعامل  در 

  ت يف يگفت كه ك   توانيم  براي هميناست.    ي شركت در ذهن مشتر  تيف يك  ريتصو  يادراك كل
را   يكيالكترون دماتاز شكست خ يناش يتياحساس نارضا يبه طور قابل توجه يابيباز هاي تلاش

  : ني). بنابرا1999و همكاران،  تي ؛ اسم2019واكر،  -سوني(هار دهديكاهش م 

مثبت    ريتأث  يك يخدمات الكترون  ياب ياز باز  تيبر رضا   ي كيخدمات الكترون  بازيابي   ت يف ي: ك 6هيفرض
  دارد.  ي و معنادار

به راجع  ي عبارتند از ادراك مشتر  ييجاهجاب  ي ها نهيهز  :جاييجابه  نهيهز  يكنندگليتعد  اثر

كردن   داياز پ  نانيو اطم  يفعل  ويژندرساندن رابطه با    انياز به پا  يناش  ياضاف  هاي نهياندازه هز
شركت    اي  ويژند  كيبه    انيمشتر  ي باعث خواهد شد كه وفادار  نهيهز  نياست. ا  ديشركت جد  كي

تجربه  2017  انگ،يكند (  دايپ  شيافزا پس از  هز  كي ).  خدمات، اگر  به   جاييجابه  نهيشكست 
جاارائه كمتر  نيگزيدهندگان  احتمال  باشد،  مشتر  يبالا  كه  ز  وسيمأ  ي دارد  خدمات   رايشود 
  ي شركت راض  يابيباز  هاي از تلاش  يممكن است به راحت  ايباشد،    قابل تحملممكن است    فيضع
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است    ييهاتي شامل محدود  جاييجابه  نهي). هز2000  ،ي؛ هافمن و كل2018باشند (برگل و براك،  
دل به  راه   ن،ي تمر  ل يكه  هز  ،ي اندازانفعال،  دانش،  طولان  ي قرارداد  ي هانه يجستجو،  و...    مدتي و 
  ي پول هاي نهي احتمالاً هز ي ). مشتر2011(وانگ و همكاران،  شودي م ي مشتر يينها رييمانع از تغ

م  يپول  ريغو   محدود  تجرب.  كنديرا  تنظ  يشواهد  تأ  ماتيدر  بر اساس   كند يم  دييمختلف  كه 
حفظ رابطه    ي برا  ي شترياحتمال ب   ر،ييتغ  جاديا   ي به جا  ي بالا، مشتر  جاييجابه  نهيهز  ي هابرداشت
  ي ابيبازدر فرايند  ).  2010؛ كلمز و همكاران،  2016و همكاران،    ميخدمات دارد (ك  ةدهندبا ارائه 

باشد. با    يناراض  اي  يراض  يابياز تجربه باز   ي احتمال وجود دارد كه مشتر  ني، ايكيرونخدمات الكت
را خوب فرض   كيخدمات الكترون  ي ابيباز  تيف يممكن است ك   ي كه مشتر  ي زمان  ي حال، حت  نيا

 يكيخدمات الكترونبازيابي    تي ف يك  انيرابطه م  ونديدر پ  تواندياحتمالاً م   جاييجابه   نهيكند، هز
  : نيدهد. بنابرا شيبه صورت مثبت افزا  يكيخدمات الكترون ياب ياز باز تياو رض

خدمات   يابياز باز  تيو رضا  يكيخدمات الكترون  تي في ك  انيرابطه م  جاييجابه  نهي: هز6هيفرض
  كند يم ليرا تعد يكيالكترون

  يپژوهش بر اساس طرح مطالعات  ي رهايمتغ  انيمورد بحث، ارتباط م  ي هاهيفرض  ي ر يگاز شكل  پس
  نشان داده شده است.   1پژوهش در قالب شكل 

  
  مدل مفهومي پژوهش .  1شكل
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  روش تحقيق   4

. به  است  يشيمايـ پ  يف يتوص  ت،يو از لحاظ روش و ماه  ي پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربرد
شعب بانك تجارت   انيمشتر  هيخود را كل  ي جامعه آمار  پژوهشگرپژوهش حاضر،    ي منظور اجرا

 ه ب  ؛ رو تعداد جامعه نامحدود در نظر گرفته شده است  نيشهرستان همدان قرار داده است. از ا
تع ساده   ن ييمنظور  نمونه،  گرجس  نيترحجم  فرمول  از  استفاده  م  يروش  مورگان  در  باشد ي و   .

  384ونه  با استفاده از جدول مورگان حجم نم  و  شد  ي رگيفرمول بهره  نياز ا  زي پژوهش حاضر ن 
در دسترس» انتخاب   برداري به صورت «نمونه  برداري نمونه، نمونه   نييتع  ي نفر به دست آمد. برا

  يگردآور  ي برا   ني پژوهش از ابزار پرسشنامه استفاده شد. همچن  ي هاداده  ي آورجمع  براي شد.  
ادب  ي نظر  يمبان  كتابخانه   اتيو  مطالعه  روش  از  پرسشنامه    ي اپژوهش  شد.  اساس  استفاده  بر 

هاي  شاخصمحتوا،    ييپرسشنامه بر اساس روا  يي. رواشدتدوين  )  2021(آجوي جوس  تحقيق  
انداز وهمدل  طر  ييايپا  گيري  مشخص   ي آلفا  قي از  بخش   ي برا  .شد  كرونباخ  سؤالات  سنجش 

  كم استفاده شد.   اريتا بس اديز ارياز بس ي انهيپنج گز كرتيل ف ياز ط يتخصص

 ، ي معادلات ساختار  ياب ياستفاده شد. مدل  Smart PLSافزار  از نرم  ي آمار  ي هاداده  ليتحل  ي برا
  تر ق يدق  انيو به ب  رهيچندمتغ  ونياز خانواده رگرس  رومنديو ن  يكل  اريبس  ي ريچندمتغي از فنون  كي

را    ونيرگرساز معادلات    ي امجموعه  دهدي است كه به پژوهشگر امكان م  ي كل  ي بسط مدل خط
 ، ي معادلات ساختار  ي هامدل   يابيارز  ي برا  PLS). روش  1395(هومن،    كندهمزمان آزمون    طوربه  

  : دهديسه قسمت را تحت پوشش قرار م 

    ي ريگاندازه ي ها) بخش مربوط به مدل 1

    R Square اريمع و t-values ي معنادار بيضرا ي ) بخش ساختار 2

   GOF  اريمدل و مع ي ) بخش كل3

در   بيسه مرحله به ترت  نيا  د يبا  Smart PLSافزار  نرم   نيو همچن  PLSاستفاده از روش    هنگام
با استفاده از   ي ريگاندازه  ي هادر ابتدا از صحت روابط موجود در مدل   يعني  ؛پژوهش اجرا شوند
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روابط موجود در بخش    ريو تفس  يحاصل كرده، سپس به بررس  نانياطم  ييو روا  ييايپا  ي ارهايمع
    ).1395و رضازاده،    ي (داور   مي كن يم  يمدل را بررس  يبرازش كل  زين  تيپرداخته و در نها  ي ختارسا

  يقتحق هاييافته  5
  ير يمدل اندازه گ

  ينسبت به برازش ابزارها  ديابتدا با  smart plsنرم افزار    لهيبه وس  ي معادلات ساختار  ي سازمدل  در
 . اندشده حيپرداخته شود كه در ادامه تشر قيتحق ي ريگو مدل اندازه  ي ريگاندازه

 محاسبه آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي  .1جدول 

  پايايي تركيبي   مقدار آلفاي كرونباخ  متغير

  0/ 971  0/ 960  بازيابي انتظارات 

  0/ 946  0/ 929  كيفيت اطلاعات 

  0/ 963  0/ 949  ديجيتال تعهد 

  0/ 967  0/ 955  كيفيت كاركنان 

  0/ 960  0/ 944  خدمات محوري 

  0/ 977  0/ 965  كيفيت بازيابي خدمات الكترونيكي 

  0/ 979  0/ 971رضايت از بازيابي خدمات 

  0/ 883  0/ 822  جايي هزينه جابه
 

ود، مقادير آلفاي كرونباخ براي كليهگونه كه ملاحظه ميهمان تر از شـ ي متغيرهاي پژوهش بيشـ
  ).1393شود (محسنين، اسفيداني، در نتيجه پايايي مدل تأييد مي ،باشدمي 7/0



 15                                                                                       نشريه علمي مديريت استاندارد و كيفيت          

DOI: 10.22034/jsqm.2024.425326.1539 

و بالاتر اســت (محســنين و   7/0تركيبي برابر با  براي پايايي  پذيرشحد قابل    :1پايايي تركيبي
شــود، كليه ضــرايب پايايي تركيبي متغيرهاي  همان طور كه ملاحظه مي  ).1393اســفيداني،  

  باشند كه نشان از پايايي مدل پژوهش دارد.مي 7/0پژوهش، بيشتر از 

ــنجش بـارهـاي عـاملي: ــبـكنـد كـه بـارهـاي عـاملي از طريق م) بيـان مي1999انـد (هول س  ةحـاسـ
تگي شـاخص به ميمقدار همبسـ ازه محاسـ ازه با آن سـ وند و اگر اين مقدار برابر و يا هاي يك سـ شـ

هاي آن از شــود، مؤيد اين مطلب اســت كه واريانس بين ســازه و شــاخص 4/0بيشــتر از مقدار 
ــتر بوده و پايايي در مورد آن مدل اندازهواريانس خطاي اندازه ــازه بيشـ گيري قابل  گيري آن سـ

ازاده،   يرشپذ ). بارهاي عاملي متغيرهاي پژوهش، در جدول زير آورده  1395اسـت (داوري و رضـ
  شده است:

  Tمقادير بارهاي عاملي متغيرها همراه آماره  .2جدول 

 T- value  بار عاملي   سؤالات با ابعاد  متغيرها

عوامل مؤثر بر كيفيت بازيابي  
  خدمات الكترونيكي 

Q1 941 /0  357 /130  

Q2  973 /0  785 /157  

Q3  923 /0  123 /54  

Q4  941 /0  990 /46  

Q5  882 /0  990 /46  

Q6  910 /0  924 /54  

Q7  843 /0  112 /37  

Q8  894 /0  063 /42  

Q9  878 /0  652 /28  

Q10 931 /0  032 /33  

 
1 .composite reliability 
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Q11  937 /0  234 /50  

Q12  901 /0  440 /55  

Q13  955 /0  372 /68  

Q14  943 /0  463 /100  

Q15  942 /0  332 /87  

Q16  923 /0  796 /84  

Q17  945 /0  629 /97  

Q18  875 /0  500 /35  

Q19  947 /0  304 /120  

Q20  925 /0  071 /50  

Q21  954 /0  041 /73  

كيفيت بازيابي خدمات 
  الكترونيكي 

Q22  975 /0  995 /268  

Q23  961 /0  567 /120  

Q24  965 /0  199 /234  

  جايي هزينه جابه

Q25  562 /0  418 /2  

Q26  959 /0  070 /8  

Q27  969 /0  588 /6  

رضايت از بازيابي خدمات 
  الكترونيكي 

Q28  954 /0  631 /157  

Q29  970 /0  726 /163  

Q30  986 /0  881 /236  

Q31  928 /0  271 /130  

ــتر از طور كه ملاحظه ميهمان  4/0شـــود، مقادير بارهاي عاملي كليه متغيرهاي پژوهش، بيشـ
  پايايي مدل پژوهش دارد.باشند كه نشان از مي
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ميانگين واريانس به اشــتراك   ة(ميانگين واريانس اســتخراج شــده) نشــان دهند  AVEمعيار  
اخص ازه با شـ ده بين هر سـ ته شـ ادهگذاشـ ت. به بيان سـ تگي    AVEتر هاي خود اسـ ميزان همبسـ

يز  دهد كه هرچه اين همبسـتگي بيشـتر باشـد، برازش نهاي خود را نشـان مييك سـازه با شـاخص
اند و به بالا معرفي كرده 5/0را   AVE) مقدار مناســب براي  1981بيشــتر اســت. فورنل و لاكر (

اند (داوري و رضــازاده، كافي دانســته  AVEبه بالا را براي  4/0) مقدار  1996منگر و همكاران (
  متغيرهاي پژوهش به شرح زير است: AVE). مقادير 1395

  ) AVEاستخراجي متغيرها ( متوسط واريانس  .3جدول 

  شاخص 
مقدار  
قابل 

  پذيرش 
  آمدهدست مقدار به 

  متوسط
  واريانس 
  استخراجي
  متغيرها

)AVE(  

4 /0 – 
5 /0  

RE QI  DC  EQ SO  E-SRQ SC E-SRS 

892 /0  778 /0  868 /0  881 /0  857 /0  935 /0  725 /0  921 /0  

  

باشـند  مي  4/0پژوهش، بيشـتر از  كليه متغيرهاي   AVEشـود، مقادير طور كه ملاحظه ميهمان
  كه نشان از تأييد روايي مدل پژوهش دارد.

  برازش مدل ساختاري

  شود:مدل ساختاري، در اين پژوهش از دو روش استفاده مي  ارزيابيبراي 

هاي  ) بررسـي ضـريب تعيين براي سـازه2هاي پژوهش  براي سـازه  t) بررسـي معناداري آماره 1
  پژوهش.
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  tها در مدل (بخش سـاختاري)، اعداد معناداري بين سـازه ةترين معيار براي سـنجش رابطابتدايي
ها و در بين سازه  ةبيشتر شود، نشان از صحت رابط  96/1در صورتي كه مقدار اين اعداد از    است.

يه طح اطمينان   هاي نتيجه تأييد فرضـ اسـت. البته بايد توجه داشـت كه اعداد   ٪95پژوهش در سـ
t  توان با آن سـنجيد  ها را نميبين سـازه ةدهند و شـدت رابطها را نشـان ميفقط صـحت رابطه

ــازاده،   ــتفـاده  1395(داوري و رضـ كـه در ادامـه    كرد). براي اين منظور بـايـد از معيـار ديگري اسـ
  شود.تشريح مي

  آزمون فرضيات پژوهشمدل ساختاري و 

محاســبه شــده    tبارعاملي اســتاندارد و آماره   ،يابي ســاختاري براي تحليل عاملي تأييدي و مدل
ــت. كه درنهـايت، قدرت راب ــيله  طةاسـ ــاهده به وسـ بين عامل (متغير پنهان) و متغير قابل مشـ

باشد، كه اگر بارعاملي كمتر از شود. بارعاملي مقداري بين صفر و يك ميبارعاملي نشان داده مي
رف 3/0 ت و بايد از آن صـ عيف اسـ د رابطه ضـ ود و اگر بارعاملي بين  باشـ د   6/0تا   3/0نظر شـ باشـ

  ).1395باشد بسيار مطلوب است (داوري و رضازاده،  6/0تر از و اگر بزرگ پذيرشقابل 

افزاري در دو حالت اسـتاندارد و معناداري ارائه شـده  هاي مدل نرمخروجي 3و  2هاي شـكلدر 
  هاي پژوهش را مورد بررسي قرار داد.تواند فرضيهاست و مي
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 مدل استاندارد  .2شكل 

 

  مدل معناداري  .3شكل 
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  ها در قالب يك جدول آورده شده است:فرضيهنتيجه آزمون در زير خلاصه 

  هاخلاصه نتايج فرضيه  .5جدول 

ضريب    متغير وابسته   متغير تعديلگر   متغير مستقل 
نتيجه   tآماره    مسير 

  آزمون 

  -   بازيابي انتظارات 
كيفيت بازيابي 

خدمات  
  الكترونيكي 

تأييد   9/ 107  0/ 992
  فرضيه 

  -   اطلاعات كيفيت 
كيفيت بازيابي 

خدمات  
  الكترونيكي 

تأييد   7/ 812  0/ 936
  فرضيه 

  -   تعهد ديجيتال 
كيفيت بازيابي 

خدمات  
  الكترونيكي 

تأييد   6/ 985  0/ 824
  فرضيه 

  -   كيفيت كاركنان 
كيفيت بازيابي 

خدمات  
  الكترونيكي 

تأييد   3/ 348  0/ 654
  فرضيه 

  -   محوري خدمت
كيفيت بازيابي 

خدمات  
  الكترونيكي 

تأييد   6/ 779  0/ 929
  فرضيه 

كيفيت بازيابي 
خدمات  

  الكترونيكي 
 -  

رضايت از بازيابي  
خدمات  

  الكترونيكي 
تأييد   12/ 050  0/ 604

  فرضيه 

كيفيت بازيابي 
خدمات  

  الكترونيكي 
  جايي هزينه جابه

رضايت از بازيابي  
خدمات  

  الكترونيكي 
تأييد   6/ 235  0/ 867

  فرضيه 
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 مدل  يبرازش كل

مربوط به بخش    GOF  اري. معشودي استفاده م  GOF  اريمدل از مع  يبرازش كل  ي بررس   منظوربه  
 تواند ي م  اريمع  نياپژوهشگر با استفاده از    كه  يمعن   نيبد  ؛است  ي معادلات ساختار  ي هامدل   يكل

پژوهش خود، برازش بخش  يمدل كل ي و بخش ساختار ي ريگبرازش بخش اندازه  ي پس از بررس
ن  يكل نما  زيرا  اديكنترل  حاصل  اريمع  ني.  جذر  ماز  سازه    ياشتراك  ريمقاد  ن يانگيضرب  هر 
)communalities م و  به   ي زادرون  ي هاسازه   R Squares  ريمقاد  ني انگي)  م مدل  در ديآي دست   .

  36/0و    25/0  نياگر ب   ف،يبرازش ضع  دةدهننشان  رديقرار گ  0/ 25و    01/0  ني ب  GOFكه    يصورت
مدل    ي برازش قو  ةدهندباشد نشان  36/0از    ش يبرازش متوسط و اگر ب   ةدهندنشان   رد،يقرار گ
 ). 1393 ،يدان ياسف ن،ياست (محسن  وهشپژ ي ساختار

GOF= 𝑎𝑣𝑟𝑒𝑎𝑔𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒 ∗ 𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 𝑅2  

  GOFهاي مرتبط با شاخص  .6جدول

  2R Communalities  هاسازه 

  0/ 892  .............   بازيابي انتظارات 

  0/ 778  .............   كيفيت اطلاعات 

  0/ 868  .............   تعهد ديجيتال 

  0/ 881  .............   كيفيت كاركنان 

  0/ 857  .............   خدمات محوري 

كيفيت بازيابي خدمات 
  الكترونيكي 

961 /0  935 /0  

  0/ 725  .............   جايي هزينه جابه

رضايت از بازيابي خدمات 
  الكترونيكي 

764 /0  921 /0  
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GOF= 0/859   

ــود، مقدار  گونه كه ملاحظه ميهمان ــر   GOFش ــد. اين مقدار  مي  859/0براي پژوهش حاض باش
  است كه برازش كلي مدل ساختاري قوي است. آن ةدهندنشان

  و پيشنهادات  گيري يجهنت  6
خدمات    يابياز باز  تيبر رضا  يك يخدمات الكترون  ياب يباز  ت يف يك  ر يتأث  يپژوهش با هدف بررس   نيا

بانك تجارت شهرستان    انيمشتر  انيدر م  جاييجابه   نهيهز  گرلي با توجه به نقش تعد  يكيالكترون
 ش پژوه  ي رهايموضوع و متغ  ي نظر  ي و مبان  اتيادب  قيعم  يهمدان انجام شد. لذا در ابتدا به بررس

پژوهش مورد آزمون قرار   ي هاه يها فرضآن  ليتحل  براي ها،  داده  يآورپردخته شد. پس از جمع
  گرفتند.   

الكترون  ةدهندارائه  يبانك   ي هاشركت  الكترون  يك يخدمات  خدمات  شكست  با  مواجه   يكياغلب 
اشوندي م از  ابداع    ني.  ا  يابي باز  ي برا  راهبردهاييرو،  براشكست  نياز  خدمات    رانيمد   ي ها 

منظور  ي كيالكترون ح  ي ابيباز  راهبردهاي   يطراح  به  مؤثر  نتا  ياتيخدمات  به  توجه  با    ج ياست. 
انتظارات بر    ي ابيمثبت و معنادار باز  ريتأث  دييتأ   يعنياول پژوهش    هياز آزمون فرض  مدهآدست به
عوامل مؤثر بر    يضمن بررس  شود،ي م  شنهاديها پبه سازمان   ،يك يخدمات الكترون  ياب يباز  ت يف يك
الكترون  تيف يك   يابيباز كنند    ،يكيخدمات  مشترتلاش  باز  انيانتظارات  مشتر  يابيرا   ان يكنند. 
باشد و   عي) سر شوندمواجه مي  يكه با مشكل  ي(زمان  يكالكتروني  خدمات  حلدارند كه راه  ظارانت

 ي بابت آن عذرخواه  ،يكيخدمات الكترون  يخراب  مانهيصم  با بيان  مشكل را درمان كند. كاركنان
تلاش    كرده برطرف    كنندو  را  مشكل  موقع  به  با  نيا  كنند؛كه  بر  خدمات    تي فيك   ي ابيزعمل 

  يابياز باز  تيرضا  شيافزا  به  تيو در نها  شوديآن م  شيدارد و باعث افزا  يمثبت  ريتاث  يكيالكترون
  كيخدمات الكترون  تيفي ك  يابيانتظارات در باز  يابيباز  ي بالا   ري . تاثانجامد يم  يكيخدمات الكترون

نظر ادب  ي دانش  به  الكترون  ي ابيباز  اتيرا  اضاف  يكيخدمات  استنباط    كنديم  هموجود  آن  از  و 
  دهند،ي را شكل م  يادراك  ،ياب يباز  نديعادلانه بودن فرآ  زانيكنندگان در مورد مكه مصرف  م يكني م
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  انمشتري  خلاصه،  طور  به.  دارد  هاآن  كيخدمات الكترون  ت يف يك  يابيزبابر درك از    يمثبت  ريكه تأث
و    ازها ين  شانتيشكا  جهياز نت   شانكه تصور  شوندي م  تري شركت راض  يابيباز  ي هااز تلاش  ي زمان

كند.    شانيهاخواسته برآورده  قبليپژوهشرا  دارند    زين  هاي  آن  بر  مشتردلالت  به    يانيكه  كه 
درگ مشتر  نيا  ريشدت  به  نسبت  هستند،  درگ  انيخدمات  باز  ر،يكمتر  خدمات    يابيانتظارات 

دوم   هياز آزمون فرض  مدهآدست به   جيتا). با توجه به ن2020دارند (باقرزاده و همكاران،    ي شتريب
حاك  كه  تأ  يپژوهش  ك  ريتأث  ديياز  معنادار  و  ب  ت يف يمثبت  خدمات    يابيباز   ت يفي كر  اطلاعات 

ك  يكيالكترون عنوان    تي في است،  به  پ  يكياطلاعات  خدمات    تي فيك   يابيازب  ي ندهايشاياز 
  به  ،اطلاعات  ت ي في با استفاده از ك  شودي م  هيتوص  رانيبه مد  براي همين.  شودتلقي مي  كيالكترون

  براي  هاقرار دادن آن  اريهنگام و در اختو به  د ي مف  ق،ياز اطلاعات دق  ي ريگبا بهره  گريعبارت د
اطلاعات باعث    ت يف يپژوهش، ك   هيفرض   نيا  جي به حل مشكلات بپردازند. با توجه به نتا  انيمشتر
  د يبا  يكيلكترونخدمات ا  ةدهندارائه  ن،يبنابرا.  شودي م   يكيخدمات الكترون  يابيباز  تيفيك  شيافزا
  د يدر تعامل هستند با دهيدبي آس انيكه با مشتر ييهاو انسان هان ي حاصل كند كه ماش نانياطم

 ي هاسامانهشده است.    يآنها سفارش  ي هاي رفع نگران  ي را ارسال كنند كه برا  مرتبطفقط اطلاعات  
  ارتباط برقرار كنند.  ي ربا مشت  يابيباز ليتكم ي و بازه زمان يابيباز نديدر مورد فرآ ديكارآمد با

  د ييو تأ  يكي خدمات الكترون  ي ابيباز  تي في بر ك  تاليجيتوجه به مثبت و معنادار شدن اثر تعهد د  با
را   انيمشتر  تياعتماد و احساس امن  زانيها مو سازمان  رانيمد  شود،ي م  شنهاديسوم پ   هيفرض

 خصوص  نيسازمان را در ا  ي هاي ها و كاستخود بالا برده و ضعف  يكينسبت به خدمات الكترون
راحت باشند، خدمات خود  فناوري با  انيباشند كه مشتر ييفضا جاديكنند و به دنبال ا يي شناسا

  ن ياكه    ،باشند  انيمشتر  هاي ي مراقب نگران  كاركنانانجام دهند، و    نترنتيا   قياز طر  ي را به آسان
  د ياخدمات ب  ي ر يگجهت  دگاهي. دشودي م  يكيخدمات الكترون  ياب يباز  تيف يك  شي مهم باعث افزا

كه اپراتورها   نيتضم برا   ي كند  مقدم  خط  فرآ  تيريمد  ي خدمات  خدمات    يابيباز  ي ندهايمؤثر 
رابط  يكيالكترون هستند.  دييشناسا  ة مجهز  تعهد  در  مورد    تال يجيشده  در  موجود  دانش  به 
مشتر   جاد يا  ي هاتلاش فرآ  ي مشاركت  همكاران،    ديافزايم  ي كيالكترون  يابيباز  نديدر  و  (دونگ 
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  ليو تما  بوده  ريدرگ  يكه به طور عمل  آوردفراهم مي  يانيرمشت  و درك اقتدار را براي   )2016
  ت ي فيك   يابيبازاز    ييدرك بالا در عين حال  خدمات دارند، و    ياب يمشاركت در باز  ي برا  تاليجيد

ها  است كه بانك ي). منطق 2016(پارك و ها،  دهديارائه م ي مشتر تيو رضا كيخدمات الكترون
به   ،ييويديو  ي هاآموزش  قياز طر  شود،ي م  جاديشان ادر خدمات  فناوري   راتيي هر زمان كه تغ

فناور  يانيمشتر با  ط  ستند،ين  ي كه  مورد  در  آموزش  دهند.  خدمات    يعيوس  فيآموزش  از 
نحوه دسترس  ،يكيالكترون جمله  خدمات الكترون  ياز  با    يمن ياقدامات ا  تي رعا  ،يكيبه  مقابله  و 
  را بهبود بخشد.   تاليجيساختار تعهد د توانديم  ،يكيخدمات الكترون هاي يخراب

مثبت و معنادار   ريتأث  دييتأ  يعنيچهارم پژوهش    هيآمده از آزمون فرضدست به  جيتوجه به نتا  با
  يابيباز  تيفي از عوامل مؤثر بر ك  يكي  ،يكيخدمات الكترون  ياب يباز   تيف يكاركنان بر ك  تيف يك

به    ليدل  نيكاركنان است به هم  تي في و بهبود ك  شيافزا  ،در جهت مثبت  يكيخدمات الكترون
در ارتباط هستند،    انيكاركنان خود كه با مشتر  تي في ك  يضمن بررس  شود،يم  شنهاديپ  هان سازما

حل مشكل   ي حل برامؤدب، دلسوز، متعهد، همدل، توانا در جهت ارائه راه  يتا كاركنان   تلاش كنند 
به وجود آمده، داشته باشند. با توجه به    هاي ي زمان ممكن، و عذرخواه بابت خراب  نيتردر كوتاه

  ي را در پ  يخدمات الكترونك   ي ابيباز  تي في ك  شيامر افزا  نيا  ه،يفرض  نيدست آمده از اج بهينتا
  دارد. 

مثبت و معنادار   ريتأث  د ييتأ  يعن يپنجم پژوهش    ه يآمده از آزمون فرضدست به   ج يتوجه به نتا  با
  يضمن بررس  شود،ي م  شنهاديها پ به سازمان  ،يك يخدمات الكترون  يابيباز  تيف يبر ك  ي محورخدمت

دهند،   ي اديز  تياهم  انيمشتر  هاي كه به خواسته  تلاش كنندارائه خدمات خود،    ي هارساختيز
 ي همخوان  انيبانك با الزامات مشتر  هاي هيرو  رند،ينظر بگ   در  انيمشتر  ي برا  ي شتريعمل ب  ي آزاد 

هماهنگ ز  يو  امكانات  و  باشد  نتا  يرساختيداشته  به  توجه  با  دهند.   ارتقا  را  خود    جيسازمان 
فرضدست به آزمون  از  پژوهش    ه يآمده  ك   ر يتأث  دييتأ  يعن يششم  معنادار  و    يابيباز  ت يفي مثبت 

ضمن    شود،يم   شنهاديها پبه سازمان  ، يكيخدمات الكترون  يابياز باز  ت يبر رضا  يك يكترونخدمات ال
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ك  يبررس بر  مؤثر  الكترون  يابيباز  تي في عوامل  افزا  كنند تلاش    ،ي كيخدمات  با    ت يف يك  شيكه 
  ؛ داشته باشند  يدر پ   يكيخدمات الكترون  يابياز باز   ت يرضا  شيافزا  ،ي كيخدمات الكترون  يابيباز
نتا   رايز اساس  از   ت يرضا  شيافزا  ك،يالكترون  خدمات  يابيباز  تي فيك  شيافزا  هيفرض  نيا  جيبر 

را به وجود آورند كه   ييفضا  شوديم   شنهاديرا به دنبال دارد. لذا پ  يكيخدمات الكترون  يابيباز
  ، كنند را تجربه سرعت مناسب و با بدون دردسر  يكيخدمات الكترون يابيباز تجربه كي انيمشتر

غرامت پرداخت شود. كه    انيبه وجود آمد به مشتر  يخراب  ايارائه خدمت مشكل    طول و اگر در  
درست در جهت    هيبا روش و رو   ع،يو مطمئن، سر  منيتجربه ا   كي   نايمشتر  شودي امر باعث م  نيا

 يكياز خدمات الكترون  يابياز باز  تيرضا  شيخود همان افزا  نيداشته باشند كه ا  انيانتظارات مشتر
  است.  

مثبت و معنادار  ريتأث دييآخر (هفتم) پژوهش و تأ هيآمده از آزمون فرضدستبه جيتوجه به نتا با
بر    ي كيخدمات الكترون  يابيباز  تي فيك  ي رگذاريدر تأث  گرليتعد  ر يبه عنوان متغ  جاييجابه  نهيهز
و   شيفزا ا  ي برا  شودي م  شنهاديپ  رانيها و مدبه سازمان   ،يكي خدمات الكترون  ي ابياز باز  تيرضا

از   يكيخدمات الكترون  يابياز باز  تيبر رضا  يكيخدمات الكترون  ياب يباز  تي فيك  ي رگذاريشدت تأث
.  شود يم   ريآن دو متغ  انيرابطه م  ي رگذاريكه باعث شدت تأث  رنديبهره گ   جاييجابه  نهيهز  ريمتغ

  ات يادب  بررسيرا به همراه دارد، همانطور كه    يمتفاوت  جينتا  ييجاجابه  نهيهز  ةكنند لينقش تعد
هز مثبت  اثر  مطالعه  چند  است.  داده  براك،    ييجاجابه  نهينشان  و  (برگل  داد  نشان  ؛  2018را 

  ي اثر منف  گرياز مطالعات د  يكه تعداد كم  ي)، در حال 2001و همكاران،    ي ؛ ل2016  ،يالمنسترل
كنند تا حد    يسع   ديبا  ها). بانك2012  د،يوي؛ داگر و د 2016ند (فنگ و همكاران،  اهرا نشان داد
حاصل    نانياطم  ي عال  يابيباز  سازوكارو از    كمينه كردهرا    يكي خدمات الكترون  هاي يامكان خراب
خدمات    يابيباز  تياز رضا  ي كنند، سطح بالاتريبالا را درك م   ييجا هجاب  نهيكه هز  ي انيكنند. مشتر

درك شود. به عبارت   كمتر  كي ترونخدمات الك  ي ابيباز  تي في كه ك  يزمان   ي دارند، حت   يكيالكترون
ادراك كرده را    ي بالاتر  جاييجابه   نهيهز  هنفر ك  كي در مورد  گفت كه    توانمي  ترو ساده  گريد
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  ي كيخدمات الكترون  يابياز باز  تيبر رضا  ي شتري ب   ريتأث  يكيخدمات الكترون  يابيباز  تي في ، كاست
    دارد.
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Abstract 

The quality of electronic service recovery is very important for banks to create customer 
satisfaction. However, satisfaction with e-services depends on the ease of transition from one 
service provider to another. Therefore, moving costs are also very important. The present study 
was conducted with the aim of investigating the effect of the quality of electronic service 
recovery on the satisfaction of electronic service recovery, considering the moderating role of 
switching costs among the employees of Hamedan Bank Tejarat. The statistical population of 
this research included all customers of Tejarat Bank branches in Hamedan city, an unlimited 
number of whom 384 people were selected using Morgan's table and available sampling 
method. The results of the data analysis showed that the switching cost moderates the 
relationship between the quality of electronic service recovery and the satisfaction of electronic 
service recovery. Also, the factors affecting the quality of electronic services including 
(restoration of expectations, quality of information, digital commitment, quality of employees 
and service  orientation) all have a positive and significant effect on the recovery from the 
quality of electronic services and finally the satisfaction from the recovery of electronic 
services. 
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