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تحلیل مد يريت کیفیت خد مات بانکد اری الکترونیک شهری د ر نظام بانکد اری کشور 
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چکید ه
د ر ایـن پژوهـش  بـه بررسـی مد یریـت کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک شـهری بـا اسـتفاد ه از مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM بانـک انصـار مـورد  ارزیابـی قـرار گرفتـه 
اسـت. لـذا بـا توجه با محیـط د گرگون و شـد ت رقابت، توجه 
بـه کیفیت خد مات بانکـد اری الکترونیک ضروری می باشـد . 
پژوهـش حاضـر از نظـر هـد ف کاربـرد ي و از نظـر ماهیـت،  
توصیفـي و روش تحقیـق، پیمایشـی از نـوع مقطعـی اسـت. 
جامعـه آمـاری پژوهـش کارکنـان بانـک انصـار شهرسـتان 
کرمـان و بجنـورد  مـی باشـد . طبـق نتایج به د سـت آمـد ه از 
توزیـع پرسشـنامه و پس از تجزیه و تحلیـل د اد ه ها، با توجه 
بـه فرضیـه های تحقیـق د ر رابطه  به معیارهـای 9 گانه مد ل 
تعالـی سـازمانی )رهبری، خط مشـی و اسـتراتژی، کارکنان، 
همـکاری هـای تجـاری و منابـع، فرآیند هـا، نتایـج مربوط به 
مشـتری، نتایـج مربوط به کارکنـان، نتایج مربـوط به جامعه، 
نتایـج کلیـد ی عملکـرد ( همـه فرضیـه هـای تحقیـق مـورد  
تائیـد  قـرار گرفتنـد  و د ر راسـتای ان  پیشـنهاد اتی د ر رابطه 
بـا پژوهـش و کاربـرد ی سـاختن آن د ر بانک انصـار پرد اخته 

شـد ه است.
بانکـد اری  خد مـات،  کیفیـت  مد یریـت،  کلیـد ي:  واژگان 

الکترونیکـی شـهری.

alurezaee-a@yahoo.com :نویسند ه مسئول مکاتبات، شماره تماس: 88766564 ، رایانامه *

Analysis of  quality of  urban e-banking services in 
the country’s banking system (Case Study: Ansar 
Bank)

Abstract
In this study, the quality of  urban e-banking services us-
ing the EFQM Excellence Model is evaluated Ansar 
Bank. Considering the changing environment and highly 
competitive, according to e-banking services quality is es-
sential. The present study is an applied research and de-
scriptive in nature and research, cross-sectional survey. 
The study population Ansar bank employees of  Kerman 
city is Bojnoord. According to the results obtained from 
the questionnaires and analyzing the data, according to 
research hypotheses in relation to standards 9 EFQM 
(leadership, policy and strategy, employees, business coop-
eration and resources, processes, customer results, people 
results, society results, key performance results) all hypoth-
eses were confirmed and in line with proposals in relation 
to research and apply it in the bank Ansar discussed.
Key words: management, quality of  service, electronic 
banking city.
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مقد مه و بیان مساله
از  اسـتفاد ه  از  اسـت  عبـارت  الکترونیکـی  بانکـد اری 
سـخت افزاری  و  نرم افـزاری  پیشـرفته  فناوری هـای 
مبتنـی بـر شـبکه و مخابـرات بـرای تبـاد ل منابـع و 
اطلاعـات مالـی به صـورت الکترونیکـی کـه می توانـد  
باعـث حـذف نیاز به حضور فیزیکی مشـتری د ر شـعب 
بانک هـا شـود . شـما می توانیـد  حتـی بـا گوشـی تلفن 
همراهـی کـه د ر د سـت د اریـد  بسـیاری از کارهـای 
بانکـی خـود  را د ر کوتاه ترین زمان ممکـن انجام د هید . 
بانکـد اری الکترونیک د رواقع اوج اسـتفاد ه از تکنولوژی 
انفورماتیـک د ر جهـت حـذف د و قیـد  زمـان و مکان از 
خد مـات بانکـی اسـت. امروزه بسـیاري از سـازمان های 
صـرف  بسـیاري  تـلاش  مالـی  خد مـات  ارائه کننـد ه 
تمرکـز بـر روي خواسـته های مشـتریان می کنند . یکی 
از اجـزاي کلید ي مشـتري مـد اري پیاد ه سـازی ابزاري 
اسـت که اجازه ی توسـعه ی روابط حسـنه با مشـتریان 
را بـه بانک هـا می د هـد . د ر میـان تمامـی صنایـع، بـه 
علـت تـلاش سـازمان ها بـراي حفـظ مزایـاي رقابتـی 
خـود  د ر بـازار، کیفیـت خد مـات همچنـان به صـورت 
یـک عامـل کلیـد ي و مهـم باقی ماند ه اسـت. بـه د لیل 
آنکـه خد مـات مالـی به ویـژه بانک هـا بـا محصولاتـی 
تقریبـاً یکسـان د ر بـازار بـه رقابـت می کننـد . کیفیـت 
ایـن خد مـات به عنـوان وسـیله ی پایـه واصلـی بـراي 
کیفیـت  کـه  به گونـه ای  می آیـد   شـمار  بـه  رقابـت 
مالـی  خد مـات  موفقیـت  عامـل  مهم تریـن  به عنـوان 
نویـن محسـوب می گـرد د . به طورکلـی بانک هایـی کـه 
اقـد ام به عرضـه ی خد مات باکیفیت بالاتـر می کنند  د ر 
زمینـه بازاریابـی از شـرایط بهتـري برخورد ارنـد  چراکه 
عرضـه ی خد مـات باکیفیـت ارتقا یافته، سـود  بیشـتر، 
حفـظ مشـتریان و سـهم بیشـتر از بـازار را بـه همـراه 
مـی آورد . ورود  بانـک هـاي خصوصـی، رقابـت بالایـی 
را د ر صنعـت بانکـد اري بـه وجـود  آورد ه و توقعـات و 
نـوع  تغییـر  بـه  توجـه  بـا  را  خواسـته های مشـتریان 
بـه آن هـا متحـول سـاخته  زند گـی و خد مت رسـانی 
اسـت. د ر محیط هـای سـنتی، ارتقـاء کیفیـت خد مات 
د اراي تبعـات اسـتراتژیکی همچـون افزایـش وفـاد اري 

مشـتریان و رشـد  بهـره وری مباد لات اقتصـاد ي خواهد  
نتیجـه گرفـت کـه کیفیـت  بنابرایـن می تـوان  بـود ؛ 
وفـاد اري  و  رضایـت  د ر  نیـز  الکترونیـک  خد مـات 
مشـتریان تأثیـر مثبتی خواهد  گذاشـت )شـنگ و لیو، 
2010(. ورود  فنـاوري اطلاعـات، تغییـرات سـاختاري 
روي  موجـب  کـه  آورد ه  پد یـد   بانکـد اري  نظـام  د ر 
آورد ن به نظـام هـاي بانکـد اري از راه د ور شـد ه اسـت. 
مسـیرهاي متعـد د ي بـراي ارائـه خد مات به مشـتریان 
بازشـد ه است که پراسـتفاد ه ترین مسـیرهاي بانکد اري 
بـه ترتیـب عبارت انـد  از خود پرد ازهـا، اینترنـت بانـک، 
تلفن بانـک و تلفـن همـراه بانـک )وانـگ، لـوک و چوو، 

 .)2003
رضایتمنـد ي  بـا  نزد یکـی  رابطـه  خد مـات  کیفیـت 
مشـتریان د ر صنعـت بانکد اري د اشـته و بهبود  کیفیت 
خد مـات احتمـال رضایتمنـد ي مشـتریان را افزایـش 
می د هـد  کـه منجر به نتایـج رفتاري ماننـد  تعهد ، میل 
بـه مانـد ن، ایجـاد  پیونـد ي د وسـویه میـان ارائه د هند ه 
خد مـت و مشـتري، افزایـش تحمـل مشـتري نسـبت 
بـه اشـکالات د ر ارائـه خد مـات و تبلیغـات مثبـت د ر 
مـورد  بانـک می گرد د . مد ل های بسـیاری بـرای ارزیابی 
مد یریـت کیفیـت بانکـد اری الکترونیکـی وجـود  د ارد  
 EFQM کـه مـا د ر ایـن پـروژه مـد ل تعالـی سـازمانی
را انتخـاب کرد یـم. ایـن مـد ل د ر اوایـل سـال 1992 
به عنـوان چارچوبـی بـرای ارزیابـی د ر جایـزه کیفیـت 
اروپـا مطـرح و معرفـی شـد  و به عنـوان یـک چارچوب 
سـازمانی گسـترد ه د ر اروپا به کار گرفته شـد  و به پایه 
و اساسـی بـرای مجموعـه ای از جوایـز کیفـی محلـی و 
ملـی تبد یل شـد . ایـن مـد ل چارچوبي روشـمند  براي 
ارزیابـي عملکـرد  سـازمان ها د ر د و حـوزه فرآیند هـا و 
نتایـج حاصـل از ایـن فرآیند ها اسـت. مد ل هـای تعالی 
سـازمانی ابـزاری جهـت کمـک بـه سـازمان ها بـرای 
سـنجش میزان قرار د اشـتن د ر مسـیر تعالی سـازمانی 
و رشـد  متـوازن هسـتند  ایـن مد ل هـا بـه سـازمان ها 
کمـک می کننـد  تا بـا مقایسـه وضع موجـود  و مطلوب 
خـود ، تفاوت هـا را شناسـایی و سـپس بـر اسـاس ایـن 
راه حل هـای  آن هـا  وقـوع  علـل  بررسـی  و  تفاوت هـا 
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بهینه سـازی، وضـع موجـود  را شناسـایی کـرد ه و آن ها 
را اجـرا نمایند .

گسـترش روزافـزون مبـاد لات اقتصـاد ی و تجـاری د ر 
عصـر د هکـد ه جهانـی و پیچید گی کارکـرد ی نظام ها و 
سـازمان های پولـی، مالـی و اقتصـاد ی گوناگـون که د ر 
سـطح ملـی، منطقـه ای و بین المللی فعالیـت می کنند ، 
شـرایط را به گونـه ای فراهـم آورد ه اسـت کـه موجـب 
سـاختار سـازی مجموعـه ای از نظام هـای مشـترک و 
تشـکیلات متصـل و به هم پیوسـته شـد ه اسـت. امروزه 
بانکـد اری الکترونیـک یـا د ولـت الکترونیـک از اهمیت 
ویـژه ای د ر کشـورها برخـورد ار اسـت. به گونـه ای کـه 
ایـن خد مـات تمـام زند گـی بشـر را تحـت شـعاع قرار 
صرفه جویـی  باعـث  بانکـد اری  شـیوه  ایـن  می د هـد  
د ر وقـت و هزینـه می گـرد د  کـه همیـن د و عامـل از 
مهم تریـن عوامـل مـورد  اهمیـت تمامـی مـرد م د نیـا 
هسـتند . بـه د لیل آنکـه خد مات مالـی به ویـژه بانک ها 
رقابـت  بـه  بـازار  د ر  یکسـان  تقریبـاً  محصولاتـی  بـا 
می پرد ازنـد ، کیفیـت ایـن خد مـات به عنـوان وسـیله ی 
پایـه واصلـی بـرای رقابت بـه شـمار می آیـد  به گونه ای 
کـه کیفیت به عنـوان مهم ترین عامـل موفقیت خد مات 
مالـی نوین محسـوب می گرد د . د ر طي سـال های اخیر 
بانک هـای کشـور گام های مؤثـري را براي د سـتیابي به 
خد مـات بانکـد اري الکترونیکي برد اشـته اند  و بسـیاري 
جـاي  بانکـي  خد مـات  بـراي  سـنتي  روش هـای  از 
فنـاوري اطلاعـات  ابزارهـاي  از  اسـتفاد ه  بـه  را  خـود  
بـراي د ریافـت خد مـات بانـک د اد ه انـد . نحـوه ی ارائـه 
خد مـات، کیفیـت خد مـات و ویژگی هایی کـه د رباره ی 
خد مـات الکترونیکـي بانک هـا می تـوان مد نظـر گرفت، 
از یک سـو، ارتبـاط مسـتقیم بـا میزان گرایـش و تمایل 
مشـتریان به اسـتفاد ه از این خد مات د اشـته، از سـویي 
د یگـر، بر میـزان رضایت و وفاد اري مشـتریان بانکد اري 
الکترونیکي مؤثر اسـت. از طرف د یگر، رقابت تنگاتنگي 
بانکـد اري  خد مـات  ارائـه  بـراي  بانک هـا  بیـن  کـه 
الکترونیکـي به وجود  آمـد ه، روزبه روز د ر حـال افزایش 
بانک هـا  ایـن  مشـتریان  شـرایطي  چنیـن  د ر  اسـت. 
نیـز بـراي د ریافـت خد مـات باکیفیـت بالاتـر انتظارات 

بیشـتري خواهند  د اشـت )عابد ی جعفـری و همکاران، 
1389(. بنابرایـن، پژوهـش د رباره ی خد مـات بانکد اري 
الکترونیکـي بانک هـای کشـور، امـري لازم و ضـروري 
اسـت. اکنـون بانک هـا بـه ایـن نتیجـه رسـید ه اند  کـه 
بـرای موفقیـت توجـه بـه کیفیـت خد مـات ضـروری 
اسـت و د رواقـع توجـه بـه کیفیـت، رمز بقـا د ر محیط 

رقابتـی بانکـد اری اسـت )وانـگ و د یگـران، 2003(.
اهمیت و ضرورت انجام پژوهش

د ر راستاي اهد اف و سیاست های د ولت د ر مسیر تحقق 
د ولـت الکترونیـک، بانکـد اري الکترونیک کـه به عنوان 
یکـي از راهکارهـاي رونـق تجـارت الکترونیـک نیـز به 
فراگیـر گسـترش  به عنـوان خد متـي  شـمار مـی رود ، 
روزافزونـي د اشـته و ارائـه خد مـات مالـي و بانکـي از 
طریق شـبکه الکترونیـک و اینترنت د ر سـال های اخیر 
د اراي جهشـي بی سـابقه بـود ه اسـت؛ ترد ید ي نیسـت 
کـه براي ورود  بـه بازارهاي جهاني برخـورد اري از نظام 
بانکـي کارآمـد  که با صحت، د قت، سـرعت و تکنولوژي 
روزآمـد  قـاد ر بـه رقابت بـا نظام هـای بانکي د نیا باشـد  
ضـروري اسـت. به عبارتی د یگـر می تـوان گفـت اولیـن 
قـد م بـراي ارائـه خد مـات باکیفیت به مشـتري و جلب 
رضایـت او، شـناخت ابعـاد  کیفیـت خد مـات و میـزان 
اهمیـت هر یـک از این ابعاد  براي مشـتري ونیز تحلیل 
انتظـارات و اد راک او د ر رابطـه بـا هرکـد ام از ایـن ابعاد  
می باشـد  و رمـز موفقیت د رگرو آن اسـت کـه انتظارات 
بـرآورد ه  خد مـت  کیفیـت  بـه  نسـبت  ا  ر  مشـتریان 
سـازیم یـا حتي از آن پیشـي بگیریـم )کاتلـر، 1382(. 
شـرکت هایی کـه از سـطوح بالاتـر رضایـت مشـتریان 
بلند مـد ت  د ر  و  توانمند تـر  همـواره  برخورد ارنـد  
موفق ترنـد . بـر ایـن اسـاس بررسـي کیفیـت خد مـات 
یـا کالاي تولید شـد ه، شناسـایي نقـاط قـوت و ضعـف، 
تعییـن میـزان موفقیـت یـا عـد م موفقیـت، شـناخت 
و  بررسـي  رقابتـي،  مزیت هـای  و  اصلـي  قابلیت هـای 
مقایسـه عملکرد  سـازماني از د ید گاه مشـتریان، تعیین 
شـاخص های رضایـت مشـتریان و اند ازه گیـری میـزان 
رضایـت مشـتري از اهمیـت و ضـرورت غیرقابل انکاری 
برخـورد ار می باشـند . بـا توجـه بـه اینکـه بانـک انصـار 
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پیشـگام بـود ن د ر ارائه خد مـات بانکـد اري الکترونیک 
را به عنـوان یکـي از ضرورت هـای عمـد ه د ر ارتبـاط بـا 
توسـعه خد مـات خـود  برمی شـمارد  و جلـب رضایـت 
مشـتریان د ر صـد ر اولویت هـای ایـن بانـک قـرار د ارد  
و نیـز بـا توجـه به گسـترد ه شـد ن خد مـات ارائه شـد ه 
توسـط بانـک انصار و افزایـش مراجعه کننـد گان به این 
بانـک، اهمیت و ضـرورت اند ازه گیـری کیفیت خد مات 
بانک انصار، شناسـایي نقاط قوت و ضعف آن، سـنجش 
میـزان موفقیت بانـک د ر ارضاي نیازها و خواسـته های 
و  انتظـارات  سـطح  د قیـق  بررسـي  نیـز  و  مشـتریان 
اد راکات مشـتریان از خد مـات ایـن بانـک خصوصـاً از 
منظر مشـتریاني کـه به اسـتفاد ه از خد مـات بانکد اري 
قابل توجهـی  اهمیـت  از  می باشـند   علاقه منـد   نویـن 

اسـت. برخورد ار 
پیشینه پژوهش

مقالهـای تحـت عنـوان بررسـي مزایـا و د سـتاورد هاي 
به کارگیری مد ل تعالي سـازماني EFQM د ر د انشگاه 
وموسسـات آمـوزش عالـي انجـام پذیرفتـه کـه  هـد ف 
اصلـي ایـن پژوهـش، بررسـي مزایـا و د سـتاورد هاي 
به کارگیـری مد ل هـای تعالـي EFQM د ر د انشـگاه ها 
مؤسسـات آمـوزش عالي اسـت که بـا اثبـات کارآمد ي، 
جهـت  مناسـب  الگویـي  به عنـوان  آن  از  می تـوان 
ایجـاد  فرهنـگ تعالـي، امـکان خود ارزیابـی هـر واحـد  
د انشـگاهي و مقایسـه هـر واحـد  د انشـگاهي بـا سـایر 
واحد هـا ارائـه نمـود . د ر ایـن مقالـه ابتـد ا مـد ل تعالي 
EFQM به اختصـار معرفـي گرد یـد ه، سـپس تأثیـر 
فرهنـگ د انشـگاهي به عنـوان یـک عامـل کلیـد ي و 
پیـش برنـد ه د ر اجراي مد ل هـای تعالي د ر د انشـگاه ها 
بررسی شـد ه و سـپس مـوارد ي از فعالیت هـای مشـابه 
عالـي  آمـوزش  د انشـگاه ها و مؤسسـات  از  برخـي  د ر 
و   EFQM تعالـي  اجـراي مـد ل  سـایر کشـورها د ر 
و  قرارگرفتـه  مورد بحـث  انجام شـد ه  خود ارزیابی هـای 
نتایـج به د سـت آمد ه از عملکـرد  مـد ل و خود ارزیابی هـا 
بـه جهـت نشـان د اد ن تأثیـرات مثبت اجـراي مد ل د ر 
فرآیند هـاي د انشـگاهي بررسـي می گـرد د  و د ر انتهـا 
ضمـن بیـان محد ود یت هـای اجرایـي مد ل به ویـژه د ر 

ایـران، مد لي جهت د انشـگاه های کشـور ارائه می شـود  
)حـری و همـکاران، 1388(.

مقالـه ای تحـت عنـوان ارزیابـی سـطح تعالی سـازمانی 
با اسـتفاد ه از مـد ل EFQM: مطالعه مورد ی سـازمان 
اسـناد  و کتابخانه ملی جمهوری اسـلامی ایران، توسـط 
حسـن زاد ه و همـکاران د ر سـال 1391 انجـام پذیرفته 
کـه نتایـج ایـن پژوهـش بیـان می کنـد ، مـد ل تعالـی 
EFQM به عنـوان چارچوبـی اولیـه بـرای ارزیابـی و 
بهبـود  سـازمان ها، نشـان د هند ه مزیـت پاید اری اسـت 
کـه یـک سـازمان سـرآمد  بایـد  بـه آن هـا د سـت یابد . 
بد یـن لحـاظ، هـد ف پژوهـش حاضـر تعییـن سـطح 
ایـران  ا.  تعالـی سـازمان اسـناد  و کتابخانـه ملـی ج. 
بـر اسـاس مـد ل تعالـی EFQM اسـت. ایـن مطالعـه 
توصیفـی به صورت مقطعی د ر سـال 1389 انجام شـد . 
تمامـی مد یـران رد ه میانی و رد ه بالای سـازمان اسـناد  
و کتابخانـه ملـی ایـران، جامعـه آمـاری ایـن پژوهـش 
را تشـکیل د اد نـد  ابـزار گـرد آوری د اد ه هـا، پرسشـنامه 
اسـتاند ارد  90 سـؤالی متناسب سـازی شـد ه با شـرایط 
کتابخانـه ملی اسـت. یافته هـای پژوهش نشـان د اد  که 
میانگیـن امتیـاز خود ارزیابی عملکرد  سـازمان اسـناد  و 
کتابخانـه ملـی د ر بعـد  رهبـری 56 امتیـاز از مجمـوع 
100 امتیـاز؛ د ر بعـد  خط مشـی و راهبـرد ، 34 امتیـاز 
از مجمـوع 80 امتیـاز؛ د ر بعـد  کارکنـان، 52 امتیـاز از 
مجمـوع 90 امتیـاز؛ د ر بعـد  شـراکت ها و منابـع، 62 
امتیـاز از مجمـوع 90 امتیـاز، د ر بعـد  فرآیند هـا، 41 
از مجمـوع 140 امتیـاز، د ر بعـد  نتایـج کاربر/مشـتری، 
80 از مجمـوع 200 امتیـاز، د ر بعـد  نتایـج کارکنـان، 
40 از مجمـوع 90 امتیـاز، د ر بعـد  نتایـج جامعه، 31 از 
مجمـوع 60 امتیـاز و د ر بعد  نتایج کلید ی عملکرد ، 96 
امتیـاز از مجمـوع 150 امتیاز بود . با توجه به سـرجمع 
امتیازهـای د اد ه شـد ه بـه 9 معیـار اصلـی مـد ل تعالی، 
امتیـاز سـازمان اسـناد  و کتابخانـه ملـی 492 از 1000 
امتیـاز به د سـت آمـد . د ر میـان تمام معیارهـای مد ل، 
بـه  را  امتیـاز  بیش تریـن  منابـع،  و  معیـار شـراکت ها 
خـود  اختصـاص د اد ه اسـت کـه این خود  نشـان د هند ه 
مد یریـت مناسـب بـر منابع خارجـی و د اخلـی کلید ی 
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سـازمان اسـت. همچنین معیـار فرایند هـا جهت جلب 
رضایـت کامـل و ایجـاد  ارزش افـزود ه بـرای کاربـران و 
سـایر ذی نفعـان خـود  بـی اند یشـد . به عـلاوه یافته هـا 
نشـان د اد  کـه مـد ل تعالـی سـازمانی EFQM مد ت 
بـرای خود ارزیابـی کتابخانه هـا و تشـخیص  مناسـبی 
نقـاط قـوت و حوزه های نیازمنـد  بهبود  آن ها به شـمار 

مـی رود  )حسـن زاد ه و همـکاران، 1391(.
مد یریـت  عملکـرد   ارزیابـي  عنـوان  تحـت  مقالـه ای 
آموزش وپـرورش شهرسـتان میانـد وآب بـر مبناي مد ل 
تعالی سـازمانی EFQM د ر سال 1389، توسط ملکي 
آوار سـین انجـام پذیرفتـه کـه بیان می کند  هـد ف این 
آموزش وپـرورش  ارزیابـي عملکـرد  مد یریـت  تحقیـق 
شهرسـتان میانـد وآب بـر مبنـاي EFQM د ر سـال 
1389 می باشـد . روش تحقیـق توصیفـي - پیمایشـي 
بـود ه و حجـم نمونـه مورد مطالعـه 28 نفـر بـود  که به 
گرد یـد .  انتخـاب  سـاد ه  تصاد فـي  نمونه گیـری  روش 
آزمـون آمـاري t تـک نمونـه ای می باشـد  ابـزار تحقیق 
پرسشـنامه پیشـرفته اسـت که مطابق اسـتاند ارد  مد ل 
EFQM تنظیم شـد ه است و شـامل 9 معیار و 32 زیر 
معیـار می باشـد  و هـر زیـر معیـار د اراي نـکات راهنمـا 
و مصاد یـق عینـي اسـت کـه بـر اسـاس ویژگی هـای 
آموزش وپـرورش تنظیم شـد ه و سـؤالات زیـر معیارهـا 
به وسـیله منطـق راد ار د ر مجمـوع 264 سـؤال جزئـي 
را شـامل می شـود  و پـس از یـک د وره د و روزه توجیـه 
کارکنـان د ر اختیـار آزمود نی هـا قـرار گرفـت. ارزیابـي 
عملکـرد  مد یریـت بـه شـیوه خود ارزیابـی توسـط خود  
کارکنـان انجام پذیرفت. بـراي روایي پرسشـنامه ازنظر 
بـراي  و  اسـت  استفاد ه شـد ه  متخصصـان  و  اسـاتید  
پایایـي پرسشـنامه از آزمـون آلفـاي کرونباخ اسـتفاد ه 
گرد یـد . د ر ایـن پژوهش د و سـؤال مطرح شـد ه بود  که 
امتیـاز عملکـرد  مد یریـت آموزش وپـرورش شهرسـتان 
 EFQM میانـد وآب بـر مبنـاي مد ل تعالـي سـازماني
از 1000 امتیـاز مـد ل برابـر 506/59 بـه د سـت آمد  و 
امتیـاز مد یریت د ر معیار توانمند  سـازها 49/83 د رصد  
و معیـار نتایـج 51/48 د رصد  به د سـت آمد . بر اسـاس 
نتایـج تحقیـق، پیشـنهاد ها و توصیه هـای لازم بـراي 

ارائه شـد ه  آموزش وپـرورش  مد یریـت  ارتقـاء عملکـرد  
اسـت. یافته هـا: نتایج نشـان می د هد  عملکـرد  مد یریت 
آموزش وپـرورش شهرسـتان میانـد وآب بـر مبناي مد ل 
تعالي سـازماني EFQM د ر معیـار نتایج بهتر از معیار 
توانمنـد  سـازها می باشـد  )ملکـی و همـکاران، 1391(.

مد یریـت  عملکـرد   مقایسـه  عنـوان  تحـت  مقالـه ای 
کیفیـت د ر کتابخانه هـای مرکـزی د انشـگاه تبریـز و 
د انشـگاه علـوم پزشـکی تبریـز بر اسـاس الگـوی تعالی 
توسـط  کیفیـت  مد یریـت  اروپایـی  بنیـاد   سـازمانی 
محمـد  اسـماعیل و ابراهیمـی د ر سـال 1390 انجـام 
بد یهـی  کـه  می کنـد   بیـان  پژوهـش  ایـن  پذیرفتـه، 
اسـت آشـنایی و د رک صحیـح مد ل هـای مد یریتـی 
و از آن جملـه مـد ل تعالـی سـازمانی بنیـاد  اروپایـی 
کارکرد هـای  و  نقش هـا  اهـد اف،  کیفیـت  مد یریـت 
آن هـا د ر کتابخانه هـا می توانـد  راهگشـای بسـیاری از 
معضـلات مد یریتی د ر کتابخانه های د انشـگاهی باشـد . 
ا یـن مـد ل مجموع هـای از روش هـا وابزارهایـی اسـت 
کـه به منظـور ارزیابـی سـازمان و حرکـت بـه سـمت 
روش  می گیـرد .  قـرار  مورد اسـتفاد ه  سـازمانی  تعالـی 
پژوهـش حاضر پیمایشـی از نوع تطبیقی اسـت. جامعه 
پژوهـش شـامل کلیـه مد یـران و مسـئولان شـاغل د ر 
علـوم  و  تبریـز  د انشـگاه های  مرکـزی  کتابخانه هـای 
پزشـکی تبریـز )22 نفـر( اسـت. ابـزار گـرد آوری د اد  ه 
هـا، پرسشـنامه مـورد  تأییـد  اسـتاند ارد  بنیـاد  اروپایی 
مد یریـت کیفیـت اروپـا »EFQM« اسـت. به منظـور 
سـنجش پایایـی از ضریـب آلفـای کـرون باخ اسـتفاد ه 
شـد . مقـد ار آلفا عـد د  97 / 0 به د سـت آمـد . به منظور 
از آمـار توصیفـی  تجزیه وتحلیـل یافته هـای پژوهـش 
)فراوانـی، د رصـد  و میانگیـن( بـرای توصیـف وضیعـت 
موجـود  و آمـار اسـتنباطی )آزمـون t مسـتقل( بـرای 
بررسـی معنـی د اری اختـلاف بیـن معیارهـای الگـوی 
تعالـی سـازمانی د ر کتابخانه های مرکزی د انشـگاه های 
مورد بررسـی اسـتفاد ه شـد . یافته هـا نشـان می د هـد ، 
کیفیـت مد یریـت د ر کتابخانـه مرکزی د انشـگاه تبریز 
بـا کسـب 45 / 546 امتیـاز از 1000 الگـوی تعالـی 
سـازمانی، د ر وضیعـت متوسـطی قـرار د ارد  و د ر حوزه 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

ur
m

.im
o.

or
g.

ir
 o

n 
20

25
-0

5-
24

 ]
 

                             5 / 18

http://ijurm.imo.org.ir/article-1-1767-en.html


فصلنامه مديريت شهري
Urban Management

شماره 47 تابستان 96
No.47 Summer 2017 

136

توانمند سـازها 285/03 امتیـاز، حـوزه نتایـج 41/260 
امتیـاز را بـه خـود  اختصـاص د اد ه اند . بیشـترین امتیاز 
د ر ایـن د انشـگاه بـه معیـار »شـراکت ها و منابـع« و 
کمتریـن امتیـاز بـه معیـار »خط مشـی و اسـتراتژی« 
تعلـق د ارد . د ر مقابـل، کتابخانه مرکزی د انشـگاه علوم 
پزشـکی تبریـز، 446/07 امتیـاز را کسـب کرد ه اسـت 
و د ر آن حـوزه توانمند سـازها 36/240 امتیـاز و حـوزه 
نتایـج 205/71 امتیـاز را بـه خـود  اختصـاص د اد ه انـد . 
بیشـترین امتیـاز د ر این د انشـگاه به معیار »شـراکت ها 
و منابـع« و کمتریـن امتیـاز بـه معیـار »نتایـج منابـع 

انسـانی« تعلـق د ارد  )محمـد  اسـماعیل، 1390(.
فرضیه های پژوهش

1. تفـاوت معنـاد اری بین معیار رهبـری د ر د و وضعیت 
موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصار کرمـان و بجنورد  
سـازمانی  تعالـی  مـد ل  معیارهـای  از  یکـی  به عنـوان 
بانکـد اری  خد مـات  کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

د ارد .
2. تفـاوت معنـاد اری بین معیار خط مشـی و اسـتراتژی 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک بر اسـاس نقطه نظـرات کارکنان 

وجـود  د ارد .
د و  د ر  کارکنـان  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   .3
وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار کرمان 
و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM مؤثر د ر کیفیـت خد مات بانکد اری 
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

د ارد .
4. تفـاوت معنـاد اری بین معیـار همکاری هـای تجاری 
و منابـع د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  د ارد .

د و  د ر  فرآیند هـا  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   .5
وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار کرمان 
و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM مؤثر د ر کیفیـت خد مات بانکد اری 
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

د ارد .
بـه  نتایـج مربـوط  بیـن معیـار  6. تفـاوت معنـاد اری 
مشـتری د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب آن د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  د ارد .
نتایـج مربـوط بـه  7. تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار 
کارکنـان د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  د ارد .
8. تفـاوت معنـاد اری بین معیار نتایـج مربوط به جامعه 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک بر اسـاس نقطه نظـرات کارکنان 

د ارد . وجود  
9. تفـاوت معنـاد اری بین معیـار نتایج مربـوط به نتایج 
کلیـد ی عملکـرد  د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب 
آن د ر بانـک انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی 
از معیارهـای مـد ل تعالـی سـازمانی EFQM مؤثر د ر 
کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطه 

نظـرات کارکنان وجـود  د ارد .
مبانی نظری پژوهش

مزايای نسبی بانکد اری الکترونیکی
. مزایـای نسـبی عامل مهمـی د ر پذیـرش نوآوری های 
معتقد نـد   افـراد   کـه  اسـت  و وسـعتی  اسـت  جد یـد  
بانکـد اری الکترونیکـی د ر مقایسـه با روش های سـنتی 
بانکـد اری د ر انجـام تعامـلات بانکـی، برتـر و باصرفه تر 
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اسـت. این مزایـا می تواند  شـامل انجام تعامـلات بانکی 
د ر هـر زمـان و هـر مـکان باشـد  چونـگ و همـکاران، 
مزایـای  کـه  اسـت  معتقـد    )2008( لـی   .)2010(
نسـبی بـه د ود سـته مزیت هـای مسـتقیم و مزیت های 

غیرمسـتقیم تقسـیم می شـود :
مزایـای مسـتقیم: اشـاره بـه مزایـای فـوری و ملموس 
بانکـد اری  از  اسـتفاد ه  طریـق  از  مشـتریان  کـه  د ارد  
شـد .  خواهنـد   بهره منـد   آن هـا  از  الکترونیکـی 
به عنوان مثـال مشـتریان می تواننـد  از د امنه وسـیع تری 
از مزایـای مالـی، انجام سـریع تر معامـلات و تراکنش ها 
و افزایـش شـفافیت اطلاعاتـی د ر هنـگام اسـتفاد ه از 

خد مـات بانکـد اری الکترونیکـی بهـره ببرنـد .
1. د امنـه وسـیع تری از مزایای مالی: شـامل هزینه های 
پائیـن تر معامله، نرخ سـپرد ه بالاتـر، ایجاد  فرصت هایی 

برای برند ه شـد ن جوایز.
2. سـرعت تراکنـش بالاتـر: کـه به معنـای صرفه جویی 
د ر زمـان اسـت؛ زیـرا بانکـد اری الکترونیکـی نیـازی به 
اسـناد  کاغـذی نـد ارد ، پـرد ازش اطلاعـات بـا کمترین 
همچنیـن  و  می گیـرد   صـورت  تأخیـری  و  اشـتباه 
فرآینـد   خـود کار  به صـورت  الکترونیکـی  بانکـد اری 
معاملـه را به واسـطه انجـام تراکنش از طریق وب سـایت 

و مباد لـه الکترونیکـی د اد ه هـا انجـام می د هـد .
3. د ر طـول فرآینـد  تراکنـش، بانکـد اری الکترونیکـی 
بـه مشـتریان اجـازه می د هد  تا بـر عملکرد  مالـی خود  
د ر هرزمانـی نظـارت کننـد ؛ به عبارت د یگـر، اطلاعـات 
به صـورت شـفاف و فـوری د ر د سـترس مشـتریان قرار 

می گیـرد .
و  اسـت  ملمـوس  کمتـر  کـه  غیرمسـتقیم:  مزایـای 
اند ازه گیـری آن د شـوار اسـت. به عنوان مثـال، بانکد اری 
الکترونیکـی بـه مشـتریان اجـازه مـی هد  تـا معاملات 
خـود  را از هـر نقطـه جهـان و به صـورت 24 سـاعته 
بـه  و همچنیـن  ببرنـد ؛  لـذت  آن  از  و  د هنـد   انجـام 
مشـتریان فرصت هایـی را بـرای سـرمایه گذاری بیشـتر 

و انتقـال سـهام ارائـه می د هـد .
 EFQM معیارها د ر مد ل تعالی سازمانی

سـاختار مـد ل کـه شـامل 9 معیـار تعالي د ر د ود سـته 

کلـي توانمنـد  سـازها و نتایـج می باشـد . ایـن معیارهـا 
عبارت انـد  از: رهبـري، اسـتراتژي، کارکنان، شـرکت ها 
نتایـج  خد مـات،  و  محصـولات  فرایند هـا،  منابـع،  و 
نتایـج  و  جامعـه  نتایـج  کارکنـان،  نتایـج  مشـتریان، 

کلیـد ي عملکـرد .
رهبری ؛ رهبری یعنی د اشـتن تأثیر و نفوذ د ر د یگران. 
جـان مکـس ول: ایـن تعریـف از تعاریـف مورد علاقه ی 
مـن د ر مـورد  رهبری اسـت. این تعریف توصیف بسـیار 
سـاد ه و قابل فهمـی اسـت کـه رهبـری را بـرای همـه 
ملمـوس می سـازد . همه مـا می توانیم میـزان معینی از 
نفـوذ یـا تأثیـر را روی یک فرد ، د ر یـک نقطه و د ر یک 
مـکان بـکار ببریـم. رهبـری، موقعیـت، مقـام و یـا یک 
نمـود ار گرد شـی نیسـت، بلکـه تأثیر یـک زند گی روی 

زند گـی د یگر اسـت.
اسـت  عبـارت  اسـتراتژی  اسـتراتژي؛  و  خط مشـی 
از طـرح جامـع و مـاد ر شـرکت کـه نشـان می د هـد  
شـرکت چگونـه بـه مأموریت و اهـد اف د سـت می یابد . 
تجزیه وتحلیـل روابـط بین مؤسسـه با محیـط خویش، 
تعییـن مسـیر و اهـد اف موسسـه، تثبیـت فعالیت هایی 
کـه آن هـا را تحقـق خواهـد  بخشـید  و تنظیـم د وبـاره 

سـازمان بـا تخصیـص منابـع مورد نیـاز.
کارکنـان؛ سـازمان های متعالـي تمامـي تـوان بالقـوه 
کارکنـان خـود  را د ر سـطوح فـرد ي، تیمي و سـازماني 
اد اره کـرد ه توسـعه بخشـید ه و از آن بهـره می گیرنـد . 
آن هـا عد الـت و برابـري را ترویـج کـرد ه، کارکنـان را 
د ر امـور مشـارکت د اد ه و بـه آنـان تفویـض اختیـار 
می کننـد . ایـن سـازمان ها به گونـه ای به کارکنـان خود  
توجـه کـرد ه، ارتبـاط برقـرار سـاخته و آن هـا را مـورد  
تشـویق و تقد یـر قـرار می د هنـد  کـه د ر آن هـا انگیـزه 
و تعهـد  بـراي اسـتفاد ه از مهارت و د انششـان د ر جهت 

منافـع سـازماني ایجاد  شـود  .
همکاری هـای تجـاري و منابـع؛ سـازمان های متعالـي 
بیرونـي،  تجـاري  همکاری هـای  و  مشـارکت ها 
به منظـور  را  خـود   د اخلـي  منابـع  و  تأمین کننـد گان 
پشـتیباني از خط مشـی و اسـتراتژي و اجـراي اثربخش 
فرآیند هایشـان برنامه هایشـان برنامه ریـزی و مد یریـت 
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می کننـد .
فرایند هـا؛ سـازمان های متعالـي فرآیند هـاي خـود  را 
به منظـور کسـب رضایت کامـل و ایجـاد  ارزش فزایند ه 
نمـود ه،  طراحـي  ذینفعـان  سـایر  و  مشـتریان  بـراي 

مد یریـت کـرد ه و بهبـود  می بخشـند .
نتایـج مشـتري؛ سـازمان های متعالـي به طـور فراگیـر 
نتایـج مهـم مرتبـط بـا مشـتریان خـود  را اند ازه گیـری 
کـرد ه و بـه آن هـا د سـت می یابنـد . د ر اینجا مشـخص 
می گـرد د  کـه سـازمان د ر ارتباط بـا مشـتریان بیروني 

خـود  چـه نتایجـي به د سـت مـی آورد .
نتایـج کارکنـان؛ سـازمان های متعالـي به طـور فراگیـر 
نتایـج مهـم مرتبـط بـا کارکنـان خـود  را اند ازه گیـری 
کـرد ه و بـه آن هـا د سـت می یابنـد . د ر اینجا مشـخص 
می گـرد د  کـه سـازمان د ر ارتباط  با منابع انسـاني خود  

چـه نتایجي به د سـت مـی آورد .
 نتایـج جامعـه؛ سـازمان های متعالـي به طـور فراگیـر 
نتایـج مهـم مرتبط با جامعـه را اند ازه گیری کـرد ه و به 
آن هـا د سـت می یابنـد . د ر اینجا مشـخص می گرد د  که 
سـازمان د ر ارتبـاط بـا جامعه محلي، ملـي و بین المللی 

چـه نتایجي به د سـت مـی آورد .
نتایـج کلیـد ي عملکـرد ؛ سـازمان های متعالـي به طـور 
فراگیـر نتایـج مهـم مرتبط بـا عناصر اصلي خط مشـی 
و اسـتراتژي را اند ازه گیـری کـرد ه و بـه آن هـا د سـت 
می یابنـد . د ر اینجـا مشـخص می گرد د  که سـازمان د ر 
ارتبـاط بـا عملکـرد  برنامه ریزی شـد ه خود  چـه نتایجي 

به د سـت مـی آورد .
بـه  می تـوان  را  متعالـی  سـازمان  اصلـی  ویژگی هـای 

شـرح زیـر برشـمرد :
1. سـازمان متعالـی، از مد یرانـی بـا تفکـر و اند یشـه 

بهـره می گیـرد . متعالـی 
2. سـازمان متعالـی، بـا شـناخت به موقع نقـاط ضعف/ 
نواحـی بهبـود  و شناسـایی به موقـع راه حل هـای مؤثر و 
اجـرای بهینـه ایـن راه حل هـا بـه یاد گیـری مناسـب از 

نتایـج ایـن راه حل هـا می پـرد ازد .
3. سـازمان متعالـی، فرآیند هـا و مصـرف منابع خویش 
را د ر راسـتای تحقـق نیازمند ی هـای ذینفعـان خویش 

هد ایـت می کنـد  و تـلاش می کنـد  بـا به د سـت آورد ن 
خروجی هـای  مثبـت ناشـی از عملکرد  هـای خویـش، 
رضایت منـد ی آن هـا را تا سـر حد  ممکن احـراز نماید .

4. سـازمان متعالـی، بـا پیش رفتـن د ر مسـیرهایی که 
بـرای خـود  تعییـن کـرد ه اسـت بـه برتری می رسـد .

ابعـاد   به تمامـی  را  5. سـازمان متعالـی، توجـه خـود  
مـی د ارد . معطـوف 

مسـتمر  سـازی  بـرآورد ه  بـا  متعالـی،  سـازمان   .6
خواسـت های مشـتری او را شـاد کام و د رنتیجـه وفاد ار 

می سـازد .
نویـن  ابزارهـای  بـه  را  خـود   متعالـی،  سـازمان   .7
مجهـز می کنـد  و بـرای مشـتری خـود  ارزش افـزود ه 

عزآبـاد ی،1384(. )حسـینی  ایجاد می کنـد  
روش شناسی پژوهش

پژوهـش حاضر ازنظر هـد ف کاربـرد ي و ازنظر ماهیت، 
توصیفـي و روش تحقیـق، پیمایشـی از نـوع مقطعـی 
اسـت. توصیفـی اسـت بـه ایـن خاطر کـه تصویـری از 
وضـع موجود  را ارائـه می د هد  و پیمایشــی ازاین جهت 
کــه با گـرد آوری اطلاعات از جامعــه آماری از طریـق 
پرسشـنامه می پـرد ازد  و بـا بهره گیـری از روش هـای 
اند ازه گیـری  نیـز  را  عملکـرد   از  انحـراف  پیمایشـی 
می کنـد . تحقیـق حاضـر از نـوع تحقیقـات پیمایشـی 
کیفیـت  تعالـی  سـطح  تعییـن  به منظـور  کـه  اسـت 
خد مـات بانکـد اری الکترونیـک بانـک انصـار بر اسـاس 
پرسشـنامه  از  اسـتفاد ه  بـا   EFQM تعالـی  مـد ل 
بانکـد اری  خد مـات  باکیفیـت  شـد ه  متناسب سـازی 
الکترونیـک انجام شـد ه اسـت؛ جامعـه آمـاری د ر ایـن 
تحقیـق مبنـای کار تمامـی کارمنـد ان و مد یـران بانک 
انصـار د ر شـهری بجنـورد  و کرمـان هسـتند ؛ کـه بـر 
اسـاس د ر د سـترس بـود ن ان هـاو جامعـه محـد ود ، 
تمـام شـماری می شـود . جامعـه آماری تحقیـق حاضر، 
کارمنـد ان شـعبات بانـک انصـار شهرسـتان بجنـورد  و 
کرمان می باشـد ؛ کـه تعد اد  آن ها د ر شهرسـتان کرمان 
52. نفر و شهرسـتان بجنورد  30 نفر اسـت. با توجه به 
محـد ود  بـود ن حجم جامعـه آمـاری، کل جامعه آماری 
گرفته شـد ه  نظـر  د ر  مورد بررسـی  جامعـه  به عنـوان 
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تعـد اد  43  پرسشـنامه ها  توزیـع  از  پـس  کـه  اسـت؛ 
پرسشـنامه   23 و  کرمـان  شهرسـتان  پرسشـنامه 
شهرسـتان بجنـورد  بازگرد انـد ه شـد . لازم بـه توضیـح 
اسـت بـا توجه بـه توصیه مـد ل، از آنجایي که شـرکت 
هیـچ سـابقه اجرایـي د ر اسـتقرار مـد ل EFQM را 
ند اشـت، جهت گـرد آوري د اد هها از روش پرسـش نامه 

اسـتفاد ه گرد یـد .
بـراي روایـي پرسشـنامه پژوهـش حاضر از پرسشـنامه 
اسـتاند ارد  تعالـي سـازماني EFQM ویرایـش 2010 
کـه توسـط اسـاتید  مـورد  تأییـد  قـرار گرفتـه شـد ، 
از  نیـز  آن  پایایـي  بـرآورد   بـراي  و  گرد یـد   اسـتفاد ه 
ضریب آلفاي کرونباخ اسـتفاد ه شـد  کـه آلفای کرونباخ 
بجنـورد ، 0.975 وآلفـای کرونبـاخ کرمـان، 0.996 می 
باشـد .  بـرای تجزیه وتحلیـل د اد ه هـای گرد اوری شـد ه 
نرم افـزار  از جمع بنـد ی به صـورت د سـتی، وارد   پـس 
گرد یـد .  تجزیه وتحلیـل  و  محاسـبه  و  شـد ه   SPSS
از  به د سـت آمد ه  د اد ه هـای  تجزیه وتحلیـل  به منظـور 
پرسشـنامه های جمع آوری شـد ه، از روش هـای آمـاری 
بد یـن  اسـت.  استفاد ه شـد ه  اسـتنباطی  و  توصیفـی 
ترتیـب کـه بـرای توصیـف پاسـخ های د اد ه شـد ه بـه 
توزیـع  جد ول هـای  از  تحقیـق،  پرسشـنامه  سـؤالات 
فراوانـی و د رصـد  پاسـخ های مربـوط بـه هـر یـک از 
سـؤالات اسـتفاد ه شـد  و بـرای آمـاری اسـتنباطی از 
تی اسـتیود نت  )آزمـون  میانگین هـا  مقایسـه  آزمـون 
رهبـری،  معیارهـای  از  یـک  هـر  بـرای  تک گروهـی( 
فرآیند هـا،  راهبـرد ، کارکنـان، شـراکت هـا و منابـع، 
نتایـج مشـتریان، نتایـج کارکنان، نتایج جامعـه و نتایج 
کلیـد ی عملکـرد  محاسـبه شـد ه اسـت کـه پـس از 
بررسـی میانگیـن موجود  و مطلـوب د ر مـورد  وضعیت 
هـر یـک از معیارها قضاوت شـد ه اسـت. مقیاس پاسـخ 
گویـی بـه سـوال هـا به صـورت طیـف 4 تایـی د ر نظر 
گرفته شـد ه اسـت که کاملًا وجود  د ارد  کد  4، پیشرفت 
قابل ملاحظه می باشـد ، کد  3، کمی پیشـرفت د اشـته 
کـد  2 و شـروع نشـد ه کـد  1 د ر نظـر گرفتـه و آزمـون 
را انجـام د اد ه ایـم و ازجملـه محد ود یت هـای پژوهـش 
حاضـر می تـوان بـه موانـع تعمیـم پژوهـش، هـم بـه 

لحـاظ تجربـی بود ن و هـم از جهـت ویژگی های خاص 
سیسـتم اد اری اشـاره کرد . از محد ود یت هـای پژوهش 
ایـن اسـت کـه نتایـج و یافته هـای به د سـت آمد ه تنهـا 
قابـل کاربـرد  د ر جامعه آماری پژوهش حاضر می باشـد  
و نمی تـوان آن را بـه جامعـه آمـاری د یگر تعمیـم د اد . 
بـا توجه به ماهیت روش شناسـی این پژوهـش نیازمند  
همـکاری پاسـخگویان جهـت تکمیـل پرسشـنامه بود  
کـه برخـی ابتـد ا از پاسـخگویی امتنـاع می ورزید نـد . 
بـا توجیـه میـزان اهمیت موضـوع از طرف پرسشـگران 
سـعی گرد ید ، میـزان امتناع از پاسـخگویی بـه حد اقل 

برسد .
يافته های پژوهش
يافته های توصیفی

یافته هـای  وضعیت جنسـی بیانگر این اسـت که 81.4 
و 91.3 د رصـد  از کارکنـان بانک انصـار مورد مطالعه د ر 
شهرسـتان کرمـان و بجنورد  مـرد  و 18.6 و 8.7 د رصد  
از ایـن کارکنـان زن هسـتند . آماره های استخراج شـد ه 
د ر رابطـه بـا وضعیـت سـنی پاسـخگویان، بیانگـر ایـن 
مطلـب اسـت کـه 25.6 د رصـد  کارکنـان بانـک انصـار 
کرمـان بیـن 26 تـا 30 سـال، 23.3 د رصـد  بیـن 31 
تـا 35 سـال، 34.9 د رصـد  بیـن 36 تا 40 سـال، 11.6 
د رصـد  بیـن 41 تـا 50 سـال و 4.7 نیز پاسـخ ند اد ه اند  
و 8.7 د رصـد  از کارکنـان شهرسـتان بجنـورد  بین 18 
تـا 25 سـال، 30.4 د رصـد  بیـن 26 تا 30 سـال، 30.4 
د رصـد  بیـن 31 تـا 35 سـال، 21.7 د رصد  بیـن 36 تا 
40 سـال و 8.7 د رصد  بین 41 تا 50 سـال می باشـند . 
د ر رابطـه بـا وضعیت تحصیلی پاسـخگویان نیـز،  یافته 
هـا بیانگر این مطلب اسـت کـه 20.9 د رصـد  کارکنان 
بانـک انصار کرمـان فوق د یپلـم، 62.8 د رصد  لیسـانس 
و 16.3 د رصـد  فوق لیسـانس و بالاتـر و 17.4 د رصـد  
کارکنـان بانـک انصار بجنـورد  فوق د یپلـم، 69.6 د رصد  
لیسـانس و 13.0 د رصد  فوق لیسـانس و بالاتر هسـتند . 
و د ر رابطه با وضعیت سـابقه کار پاسـخگویان،  یافته ها 
بیانگـر این مطلب اسـت کـه 18.6 د رصد  پاسـخگویان 
کارکنـان بانـک انصـار کرمان بیـن 1 تا 5 سـال، 18.6 
د رصـد  پاسـخگویان بیـن 6 تـا 10 سـال، 23.3 د رصد  
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بیـن 11 تـا 15 سـال، 32.3 د رصـد  بیـن 216 تـا 20 
سـال. 2.3 د رصـد  پاسـخ ند اد ه انـد  و د ر رابطه باسـابقه 
بجنـورد ، 8.7  انصـار شهرسـتان  بانـک  کارکنـان  کار 
د رصـد  بیـن 1 تـا 5 سـال، 47.8 د رصـد  بیـن 6 تا 10 
سـال، 21.7 د رصد  بین 11 تا 15 سـال و 21.7 د رصد  

بیـن 16 تا 20 سـال سـابقه کار می باشـند .
یافته های استنباطی

معیـار رهبـری  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت  اول:  فرضیـه 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک بر اسـاس نقطه نظـرات کارکنان 

وجـود  د ارد .
د و  د ر  رهبـری  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   :H0
وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار کرمان 
و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM مؤثر د ر کیفیـت خد مات بانکد اری 
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

ند ارد .
د و  د ر  رهبـری  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   :H1
وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار کرمان 
و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM مؤثر د ر کیفیـت خد مات بانکد اری 
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

د ارد .
نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 
)sig=0.000( کوچک تـر از میـزان خطاسـت لـذا فرض 
اذعـان  بایسـتی  و  پذیرفتـه می شـود    H1 و رد    H0

نمـود  که بیـن معیار رهبـری د ر د و وضعیـت موجود  و 
مطلـوب آن د ر بانـک انصـار کرمان و بجنـورد  به عنوان 
یکـی از معیارهای مد ل تعالی سـازمانی EFQM مؤثر 
د ر کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه 

کارکنـان بانـک انصـار تفاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
فرضیـه د وم: تفـاوت معنـاد اری بین معیار خط مشـی و 
اسـتراتژی د ر د و وضعیت موجود  و مطلوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنان وجـود  د ارد .
و  خط مشـی  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   :H0
اسـتراتژی د ر د و وضعیت موجود  و مطلوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  نـد ارد .
و  خط مشـی  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   :H1
اسـتراتژی د ر د و وضعیت موجود  و مطلوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  د ارد .
نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 
لـذا  خطاسـت  میـزان  از  کوچک تـر   )0.000=sig(
بایسـتی  و  می شـود   پذیرفتـه   H1 و رد    H0 فـرض
اذعـان نمـود  کـه بیـن معیـار خط مشـی و اسـتراتژی 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار 

 50تا  41درصد بین  8.7سال و  40تا  36درصد بین  21.7سال،  35تا  31درصد بین  30.4سال،  30تا  26درصد بین  30.4سال، 
انک انصار درصد کارکنان ب 20.9بیانگر این مطلب است که یافته ها  در رابطه با وضعیت تحصیلی پاسخگویان نیز،  باشند.سال می

دیپلم، درصد کارکنان بانک انصار بجنورد فوق 17.4لیسانس و بالاتر و درصد فوق 16.3درصد لیسانس و  62.8دیپلم، کرمان فوق
و در رابطه با وضعیت سابقه کار پاسخگویان،  یافته ها بیانگر این  لیسانس و بالاتر هستند.درصد فوق 13.0درصد لیسانس و  69.6

سال،  10تا  6درصد پاسخگویان بین  18.6سال،  5تا  1درصد پاسخگویان کارکنان بانک انصار کرمان بین  18.6مطلب است که 
اند و در رابطه باسابقه کار کارکنان بانک درصد پاسخ نداده 2.3سال.  20تا  216درصد بین  32.3سال،  15تا  11درصد بین  23.3

درصد  21.7سال و  15تا  11درصد بین  21.7سال،  10تا  6درصد بین  47.8سال،  5تا  1درصد بین  8.7انصار شهرستان بجنورد، 
 باشند.سال سابقه کار می 20تا  16بین 

 یاف ه هار کس نباطی
عنوان یکی تفاوت معناداری بین معیار رهبری در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به ف ضیه ک ل:

 مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود دارد. EFQMتعالی سازمانی از معیارهای مدل 
H0عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار رهبری در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود ندارد. مؤثر در کیفیت خدمات EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
H1عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار رهبری در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 ت کارکنان وجود دارد.مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرا EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

 19.32 0.000 42 43 4.71 13.88 15.33 12.43 رهبری ک مان

 13.23 0.000 22 23 4.69 12.95 14.98 10.92 رهبری دجن تد

تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان فرضیه بیان می نتایج آزمون
شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار رهبری در دو وضعیت موجود و مطلوب آن پذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری  EFQMعیارهای مدل تعالی سازمانی عنوان یکی از مدر بانک انصار کرمان و بجنورد به
 الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.

مشی و استراتژی در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد تفاوت معناداری بین معیار خط ف ضیه د ب:
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMارهای مدل تعالی سازمانی عنوان یکی از معیبه

 کارکنان وجود دارد.
H0عنوان مشی و استراتژی در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به: تفاوت معناداری بین معیار خط

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 ندارد.

H1عنوان مشی و استراتژی در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به: تفاوت معناداری بین معیار خط
نکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود مؤثر در کیفیت خدمات با EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 

 دارد.
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کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه کارکنـان بانـک انصار 

تفـاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
فرضیـه سـوم: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار کارکنان 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک بر اسـاس نقطه نظـرات کارکنان 

وجـود  د ارد .
H0: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار کارکنـان د ر د و 
وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار کرمان 
و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM مؤثر د ر کیفیـت خد مات بانکد اری 
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

ند ارد .
H1: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار کارکنـان د ر د و 
وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار کرمان 
و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM مؤثر د ر کیفیـت خد مات بانکد اری 
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

د ارد .

نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 
)sig=0.000( کوچک تـر از میـزان خطاسـت لـذا فرض 
اذعـان  بایسـتی  و  پذیرفتـه می شـود    H1 و رد    H0
نمـود  که بین معیـار کارکنـان د ر د و وضعیت موجود  و 
مطلـوب آن د ر بانـک انصـار کرمان و بجنـورد  به عنوان 
یکـی از معیارهای مد ل تعالی سـازمانی EFQM مؤثر 
د ر کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه 

کارکنـان بانـک انصـار تفاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت  چهـارم:  فرضیـه 
همکاری هـای تجـاری و منابـع د ر د و وضعیت موجود  و 
مطلـوب ان د ر بانـک انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنوان 
یکـی از معیارهای مد ل تعالی سـازمانی EFQM مؤثر 
د ر کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیـک بـر اسـاس 

نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  د ارد .
H0: تفـاوت معناد اری بین معیـار همکاری های تجاری 
و منابـع د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجود  نـد ارد .
H1: تفـاوت معناد اری بین معیـار همکاری های تجاری 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

مشی و خط ک مان
 استراتژی

10.57 12.82 11.69 3.66 43 42 0.000 20.950 

مشی و خط دجن تد
 راتژیاست

9.66 12.50 11.08 3.28 23 22 0.000 16.172 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

دو وضعیت موجود مشی و استراتژی در شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار خطپذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی و مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 بانکداری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.
عنوان ود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد بهتفاوت معناداری بین معیار کارکنان در دو وضعیت موج ف ضیه س ب:

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 دارد.
H0 عنوان یکی از بجنورد به: تفاوت معناداری بین معیار کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و

 مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود ندارد. EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
H1عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود دارد. EFQMتعالی سازمانی  معیارهای مدل
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

 19.43 0.000 42 43 4.75 14.093 15.55 12.62 کارکنان ک مان
 15.320 0.000 22 23 4.46 14.26 16.19 12.33 کارکنان دجن تد

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

ر کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب آن شود و بایستی اذعان نمود که بین معیاپذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.
ای تجاری و منابع در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار هتفاوت معناداری بین معیار همکاری ف ضیه چ اتب:

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی کرمان و بجنورد به
 نقطه نظرات کارکنان وجود دارد.

H0دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد  های تجاری و منابع در: تفاوت معناداری بین معیار همکاری
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی به

 کارکنان وجود ندارد.

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

مشی و خط ک مان
 استراتژی

10.57 12.82 11.69 3.66 43 42 0.000 20.950 

مشی و خط دجن تد
 راتژیاست

9.66 12.50 11.08 3.28 23 22 0.000 16.172 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

دو وضعیت موجود مشی و استراتژی در شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار خطپذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی و مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 بانکداری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.
عنوان ود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد بهتفاوت معناداری بین معیار کارکنان در دو وضعیت موج ف ضیه س ب:

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 دارد.
H0 عنوان یکی از بجنورد به: تفاوت معناداری بین معیار کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و

 مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود ندارد. EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
H1عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود دارد. EFQMتعالی سازمانی  معیارهای مدل
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

 19.43 0.000 42 43 4.75 14.093 15.55 12.62 کارکنان ک مان
 15.320 0.000 22 23 4.46 14.26 16.19 12.33 کارکنان دجن تد

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

ر کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب آن شود و بایستی اذعان نمود که بین معیاپذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.
ای تجاری و منابع در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار هتفاوت معناداری بین معیار همکاری ف ضیه چ اتب:

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی کرمان و بجنورد به
 نقطه نظرات کارکنان وجود دارد.

H0دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد  های تجاری و منابع در: تفاوت معناداری بین معیار همکاری
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی به

 کارکنان وجود ندارد.
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و منابـع د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  بـه عنـوان یکـی از معیارهای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

د ارد . کارکنان وجـود  
نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 
)sig=0.000( کوچک تـر از میـزان خطاسـت لـذا فرض 
اذعـان  بایسـتی  و  پذیرفتـه می شـود    H1 و رد    H0
نمـود  کـه بیـن معیـار همکاری هـای تجـاری و منابـع 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه کارکنـان بانـک انصار 

تفـاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
فرضیـه پنجـم: تفـاوت معنـاد اری بین معیـار فرآیند ها 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 

بانکـد اری الکترونیـک بر اسـاس نقطه نظـرات کارکنان 
وجـود  د ارد .

H0: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار فرآیند هـا د ر د و 
وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک انصـار کرمان 
و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل تعالـی 
سـازمانی EFQM مؤثر د ر کیفیـت خد مات بانکد اری 
الکترونیـک بـر اسـاس نقطـه نظـرات کارکنـان وجـود  

ند ارد .
د ر  فرآیند هـا  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   :H1
انصـار  بانـک  د ر  ان  مطلـوب  و  موجـود   وضعیـت  د و 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک بر اسـاس نقطه نظـرات کارکنان 

د ارد . وجـود  
نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 
)sig=0.000( کوچک تـر از میـزان خطاسـت لـذا فرض 
H0 رد  و H1 پذیرفته می شـود  و بایسـتی اذعان نمود  
کـه بیـن معیـار فرآیند هـا د ر د و وضعیـت موجـود  و 

H1مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به های تجاری و منابع در دو وضعیت موجود و : تفاوت معناداری بین معیار همکاری
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 

 کارکنان وجود دارد.
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 درآزک

آزم ن  معنادکتر
 تی

های همکاری ک مان
تجاری و 

 منابع

13.05 15.96 14.511 4.71 43 42 0.000 20.17 

های همکاری دجن تد
تجاری و 

 منابع

11.68 15.88 13.78 4.86 23 22 0.000 13.59 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

های تجاری و منابع در دو وضعیت شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار همکاریپذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی موجود و مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 داری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.خدمات بانک
عنوان تفاوت معناداری بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به ف ضیه پنجم:

ونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکتر EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 دارد.
H0عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 د ندارد.مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجو EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
H1عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود دارد. EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 

  ج دم

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

 20.20 0.000 42 43 6.47 19.95 21.94 17.96 فرآیندها ک مان

 12.70 0.000 22 23 6.91 18.30 21.29 15.31 فرآیندها دجن تد

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب آن پذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
ر کیفیت خدمات بانکداری مؤثر د EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.

H1مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به های تجاری و منابع در دو وضعیت موجود و : تفاوت معناداری بین معیار همکاری
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 

 کارکنان وجود دارد.
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 درآزک

آزم ن  معنادکتر
 تی

های همکاری ک مان
تجاری و 

 منابع

13.05 15.96 14.511 4.71 43 42 0.000 20.17 

های همکاری دجن تد
تجاری و 

 منابع

11.68 15.88 13.78 4.86 23 22 0.000 13.59 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

های تجاری و منابع در دو وضعیت شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار همکاریپذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی موجود و مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 داری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.خدمات بانک
عنوان تفاوت معناداری بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به ف ضیه پنجم:

ونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکتر EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 دارد.
H0عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 د ندارد.مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجو EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
H1عنوان یکی از : تفاوت معناداری بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود دارد. EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی 
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 

  ج دم

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

 20.20 0.000 42 43 6.47 19.95 21.94 17.96 فرآیندها ک مان

 12.70 0.000 22 23 6.91 18.30 21.29 15.31 فرآیندها دجن تد

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار فرآیندها در دو وضعیت موجود و مطلوب آن پذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
ر کیفیت خدمات بانکداری مؤثر د EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.
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مطلـوب آن د ر بانـک انصـار کرمان و بجنـورد  به عنوان 
یکـی از معیارهای مد ل تعالی سـازمانی EFQM مؤثر 
د ر کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه 

کارکنـان بانـک انصـار تفاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
فرضیـه ششـم: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج 
مربـوط بـه مشـتری د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلوب 
ان د ر بانـک انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکی از 
معیارهـای مـد ل تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر 
کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطه 

نظـرات کارکنـان وجـود  د ارد .
H0: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج مربـوط بـه 
مشـتری د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجود  نـد ارد .
H1: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج مربـوط بـه 
مشـتری د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  د ارد .
نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 

لـذا  خطاسـت  میـزان  از  کوچک تـر   )0.000=sig(
بایسـتی  و  می شـود   پذیرفتـه   H1 و رد    H0 فـرض
اذعـان نمـود  کـه بین معیـار نتایـج مربوط به مشـتری 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه کارکنـان بانـک انصار 

تفـاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
فرضیـه هفتـم: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج 
مربـوط بـه کارکنـان د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلوب 
ان د ر بانـک انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکی از 
معیارهـای مـد ل تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر 
کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطه 

نظـرات کارکنـان وجـود  د ارد .
H0: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج مربـوط بـه 
کارکنـان د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجود  نـد ارد .
H1: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج مربـوط بـه 
کارکنـان د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 

تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به مشتری در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و  ف ضیه ر م:
در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه مؤثر  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی بجنورد به

 نظرات کارکنان وجود دارد.
H0 تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به مشتری در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد :
الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی به

 کارکنان وجود ندارد.
H1 تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به مشتری در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد :
ه نظرات مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقط EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی به

 کارکنان وجود دارد.
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

نتایج  ک مان
مربوط 

به 
 مشتری

23.73 28.96 26.34 8.50 43 42 0.000 20.310 

نتایج  دجن تد
مربوط 

به 
 مشتری

20.96 28.16 24.56 8.32 23 22 0.000 14.147 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار نتایج مربوط به مشتری در دو وضعیت موجود پذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی طلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد بهو م

 بانکداری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.
و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و  تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به کارکنان در دو وضعیت موجود ف ضیه هف م:

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی بجنورد به
 نظرات کارکنان وجود دارد.

H0نصار کرمان و بجنورد : تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک ا
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی به

 کارکنان وجود ندارد.
H1 تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به کارکنان در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد :
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی به

 کارکنان وجود دارد.
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خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 
کارکنـان وجـود  د ارد .

نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 
فـرض  لـذا  خطاسـت  میـزان  از  کوچک تـر   )0.000(
اذعـان  بایسـتی  و  پذیرفتـه می شـود    H1 و رد    H0
نمـود  کـه بیـن معیـار نتایـج مربـوط بـه کارکنـان د ر 
انصـار  بانـک  د ر  آن  مطلـوب  و  موجـود   د و وضعیـت 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه کارکنـان بانـک انصار 

تفـاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
فرضیـه هشـتم: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج 
مربـوط بـه جامعـه د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب 
ان د ر بانـک انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکی از 
معیارهـای مـد ل تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر 
کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطه 

نظـرات کارکنـان وجـود  د ارد .

H0: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج مربـوط بـه 
جامعـه د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

نـد ارد . کارکنـان وجود  
H1: تفـاوت معنـاد اری بیـن معیـار نتایـج مربـوط بـه 
جامعـه د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب ان د ر بانـک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  د ارد .
نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه به اینکه سـطح معنـی د اری 
لـذا  خطاسـت  میـزان  از  کوچک تـر   )0.000=sig(
بایسـتی  و  می شـود   پذیرفتـه   H1 و رد    H0 فـرض
اذعـان نمـود  کـه بیـن معیـار نتایـج مربوط بـه جامعه 
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار 

 
میارگین  م غی  ر  

 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

نتایج  ک مان
بوط به مر

 کارکنان

13.30 16.92 14.69 4.53 43 42 0.000 21.26 

نتایج  دجن تد
مربوط به 
 کارکنان

12.47 15.09 13.78 3.02 23 22 0.000 21.81 

 
تر از میزان خطاست ( کوچک0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار نتایج مربوط به کارکنان در دو وضعیت موجود و پذیرفته می H1رد و  H0لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 وت معناداری وجود دارد.بانکداری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفا
تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و  ف ضیه ه  م:

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی بجنورد به
 د دارد.نظرات کارکنان وجو

H0عنوان : تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 

 ندارد.
H1عنوان داری بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به: تفاوت معنا

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 دارد.

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

 میارگین
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

نتایج  ک مان
مربوط به 

 جامعه

7.84 9.50 8.67 2.69 43 42 0.000 21.093 

نتایج  دجن تد
مربوط به 

 جامعه

7.23 9.80 8.52 2.96 23 22 0.000 13.77 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95ینان کند که: در سطح اطمنتایج آزمون فرضیه بیان می

شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود پذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 

 
میارگین  م غی  ر  

 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

نتایج  ک مان
بوط به مر

 کارکنان

13.30 16.92 14.69 4.53 43 42 0.000 21.26 

نتایج  دجن تد
مربوط به 
 کارکنان

12.47 15.09 13.78 3.02 23 22 0.000 21.81 

 
تر از میزان خطاست ( کوچک0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار نتایج مربوط به کارکنان در دو وضعیت موجود و پذیرفته می H1رد و  H0لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 وت معناداری وجود دارد.بانکداری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفا
تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و  ف ضیه ه  م:

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی بجنورد به
 د دارد.نظرات کارکنان وجو

H0عنوان : تفاوت معناداری بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 

 ندارد.
H1عنوان داری بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به: تفاوت معنا

مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 دارد.

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

 میارگین
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

نتایج  ک مان
مربوط به 

 جامعه

7.84 9.50 8.67 2.69 43 42 0.000 21.093 

نتایج  دجن تد
مربوط به 

 جامعه

7.23 9.80 8.52 2.96 23 22 0.000 13.77 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95ینان کند که: در سطح اطمنتایج آزمون فرضیه بیان می

شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار نتایج مربوط به جامعه در دو وضعیت موجود پذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
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کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 
بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه کارکنـان بانـک انصار 

تفـاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .
فرضیـه نهـم: تفاوت معناد اری بین معیـار نتایج کلید ی 
عملکـرد  د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنان وجـود  د ارد .
کلیـد ی  نتایـج  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   :H0
عملکـرد  د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  نـد ارد .
کلیـد ی  نتایـج  معیـار  بیـن  معنـاد اری  تفـاوت   :H1
عملکـرد  د ر د و وضعیـت موجود  و مطلـوب ان د ر بانک 
انصـار کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای 
کیفیـت  د ر  مؤثـر   EFQM سـازمانی  تعالـی  مـد ل 
خد مـات بانکـد اری الکترونیک بر اسـاس نقطـه نظرات 

کارکنـان وجـود  د ارد .
نتایـج آزمـون فرضیـه بیـان می کنـد  کـه: د ر سـطح 
اطمینـان 95% بـا توجـه بـه اینکه سـطح معنـی د اری 
لـذا  خطاسـت  میـزان  از  کوچک تـر   )0.000=sig(
بایسـتی  و  می شـود   پذیرفتـه   H1 و رد    H0 فـرض
اذعـان نمـود  کـه بیـن معیـار نتایـج کلیـد ی عملکـرد  
د ر د و وضعیـت موجـود  و مطلـوب آن د ر بانـک انصـار 
کرمـان و بجنـورد  به عنـوان یکـی از معیارهـای مـد ل 
تعالـی سـازمانی EFQM مؤثـر د ر کیفیـت خد مـات 

مؤثر در کیفیت خدمات  EFQMسازمانی عنوان یکی از معیارهای مدل تعالی و مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به
 بانکداری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.

تفاوت معناداری بین معیار نتایج کلیدی عملکرد در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد  ف ضیه ر م:
مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات  EFQMازمانی عنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سبه

 کارکنان وجود دارد.
H0عنوان : تفاوت معناداری بین معیار نتایج کلیدی عملکرد در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به

خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود  مؤثر در کیفیت EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 ندارد.

H1عنوان : تفاوت معناداری بین معیار نتایج کلیدی عملکرد در دو وضعیت موجود و مطلوب ان در بانک انصار کرمان و بجنورد به
ک بر اساس نقطه نظرات کارکنان وجود مؤثر در کیفیت خدمات بانکداری الکترونی EFQMیکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی 

 دارد.
 

میارگین  م غی  ر  
 ضعیت 
 م ج د

میارگین 
 ضعیت 
 مطل ب

کم لاف 
 میارگین

کرح کف 
 معیات

دتجه  تعرکد
 آزکدر

آزم ن  معنادکتر
 تی

نتایج کلیدی  ک مان
 عملکرد

17.37 21.32 19.34 6.41 43 42 0.000 19.78 

نتایج کلیدی  دجن تد
 عملکرد

17.12 22.700 19.91 6.44 23 22 0.000 14.81 

 
تر از میزان ( کوچکsig=0.000داری )با توجه به اینکه سطح معنی %95کند که: در سطح اطمینان نتایج آزمون فرضیه بیان می

ود و شود و بایستی اذعان نمود که بین معیار نتایج کلیدی عملکرد در دو وضعیت موجپذیرفته می H1رد و  H0خطاست لذا فرض 
مؤثر در کیفیت خدمات  EFQMعنوان یکی از معیارهای مدل تعالی سازمانی مطلوب آن در بانک انصار کرمان و بجنورد به

 بانکداری الکترونیک از دیدگاه کارکنان بانک انصار تفاوت معناداری وجود دارد.
 دنرر آزم ن ف یرمنتتبه

دهد گردد. نتایج آزمون فریدمن در جدول زیر نشان میدی متغیرها استفاده میبنبندی و اولویتاز آزمون فریدمن برای بررسی رتبه
که متغیر نتایج مشتری، فرآیندها، نتایج کلیدی عملکرد، نتایج کارکنان، همکاری تجاری و منابع، کارکنان، رهبری و نتایج جامعه به 

 اند.های اول تا نهم بانک انصار کرمان قرارگرفتهترتیب در رتبه
ر رابطه با نتایج بانک انصار بجنورد، نتایج مشتری، نتایج کلیدی عملکرد، فرآیندها، کارکنان، نتایج کارکنان، همکاری تجاری و و د

 اند.های اول تا نهم قرارگرفتهمشی و استراتژی و نتایج جامعه به ترتیب در رتبهمنابع، رهبری، خط
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 طبقان دجن تد م غی  طبقان ک مان 
 3.50 یرهبر 3.92 1
 2.30 مشی و استراتژیخط 2.30 2
 5.13 کارکنان 4.23 3
 4.54 همکاری تجاری و منابع 4.65 4
 6.87 فرآیندها 7.57 5
 8.52 نتایج مشتری 8.98 6
 4.91 نتایج کارکنان 5.01 7
 2.24 نتایج جامعه 1.00 8
 6.98 نتایج کلیدی عملکرد 7.34 9

 
   جمعبنرر ر یجه گی ر

مروز، همگام با تحولات و تغییرات شگرفی که در ابعاد مختلف اقتصادی، اجتماعی و فن آوری رخ می دهد، تحولات در جهان ا
 عمیقی نیز در زمینه روش ها و سیستم های نوین مدیریتی اتفاق می افتد و دیدگاه های کاملا متفاوتی نسبت به گذشته بر

توجهی پیدا  دیدی که امروزه در بسیاری از کشورهای جهان جایگاه قابلاز جمله مفاهیم ج .ها حاکم میگردد سازمانمدیریت 
نموده است ، سازماندهی انواع مدلهای تعالی کسب و کار و جوایز ملی کیفیت می باشد که بر اساس آن سازمانها و بنگاههای 

با  و ارتقاء را در آنها تقویت می نماید.مختلف مورد ارزیابی و مقایسه قرار گرفته و با ایجاد فضای رقابتی، حرکت به سمت بهبود 
مطرح شدن مباحثی مثل جهانی شدن و رقابت جهانی، بدیهی است با روند فعلی، سازمانهای ایرانی نه تنها در دستیابی به بازار 

د در بسا بازارهای فعلی خود را هم از دست بدهند. این یک چالش اساسی است که بایجهانی جایی نخواهند داشت، بلکه چه
پژوهشهای بعدی بدان پرداخته شود. در این پژوهش قصد بررسی چنین چالش هایی نداریم، بلکه قصد بر آن بود تا یکی از 
مهمترین و نخستین گام هایی را که هر سازمانی برای قرار گرفتن در مسیر تعالی باید طی کند را بررسی کنیم و آن بررسی 

 EFQMراستا، از یکی از معروفترین مدلهای خودارزیابی یعنی مدل تعالی سازمانی وضعیت موجود و مطلوب  است و در این 
طبق نتایج حاصل از پژوهش فرضیه های ما مورد تائید قرار گرفتند و طبق ازمون فریدمن متغیر نتایج مشتری،  استفاده شد.

های اول ن، رهبری و نتایج جامعه به ترتیب در رتبهفرآیندها، نتایج کلیدی عملکرد، نتایج کارکنان، همکاری تجاری و منابع، کارکنا
و در رابطه با نتایج بانک انصار بجنورد، نتایج مشتری، نتایج کلیدی عملکرد، فرآیندها،  اند.تا نهم بانک انصار کرمان قرارگرفته

های اول تا نهم ترتیب در رتبه مشی و استراتژی و نتایج جامعه بهکارکنان، نتایج کارکنان، همکاری تجاری و منابع، رهبری، خط
 برای ارتقای تعالی سازمانی ارائه می شود. سازمان در ادامه، پیشنهادهایی به  اند.قرارگرفته

مستمر در  طور. با مشتریان خصوصاً مشتریان کلیدی به1؛ د ب د کث دخ ی تهب ر   عم  د  کساس ریازهار آینره
. به مشکلات زیردستان مطابق با 3 نسبت به رقبا در سطح شعبات شهر ایجاد کنند. . در کارکنان احساس رقابت2؛ تعامل باشند

. بین کارکنان در داخل شعبات و کارکنان شعبات سطح شهر انعطاف 4 ن ها برخورد منطقی داشته باشند.آهای نیازها و خواسته
ها رکنان اطمینان کنند که رهبران سازمان دغدغهن مشتریان و کاآ. ایجاد فضایی که در 5 لازم در جهت گردش شغلی ایجاد کنند.

ن در جهت جذب آ. نسبت به تحولات بازار حساس بوده و تلاش کنند تا حداکثر استفاده را از 6 دهند.ن ها اهمیت میآو مشکلات 
مسئولیت کارکنان  . به تقسیم وظایف بها دهند و عملکرد کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک را بر اساس7 منابع استفاده کنند.

 بخواهند.
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بانکـد اری الکترونیـک از د یـد گاه کارکنـان بانـک انصار 
تفـاوت معنـاد اری وجـود  د ارد .

رتبه بند ی آزمون فريد من
و  رتبه بنـد ی  بررسـی  بـرای  فرید مـن  آزمـون  از 
اولویت بنـد ی متغیرها اسـتفاد ه می گـرد د . نتایج آزمون 
فرید مـن د ر جـد ول زیـر نشـان می د هـد  کـه متغیـر 
نتایـج مشـتری، فرآیند هـا، نتایـج کلیـد ی عملکـرد ، 
نتایـج کارکنـان، همـکاری تجـاری و منابـع، کارکنان، 
رهبـری و نتایـج جامعـه به ترتیـب د ر رتبه هـای اول تا 

نهـم بانـک انصـار کرمـان قرارگرفته انـد .
نتایـج  بجنـورد ،  انصـار  بانـک  نتایـج  بـا  رابطـه  د ر  و 
مشـتری، نتایـج کلید ی عملکـرد ، فرآیند هـا، کارکنان، 
نتایـج کارکنـان، همـکاری تجـاری و منابـع، رهبـری، 
خط مشـی و اسـتراتژی و نتایـج جامعـه بـه ترتیـب د ر 

قرارگرفته انـد . نهـم  تـا  اول  رتبه هـای 
نتیجه گیری و جمعبند ي

د ر جهـان امـروز، همگام با تحولات و تغییرات شـگرفي 
کـه د ر ابعـاد  مختلف اقتصـاد ي، اجتماعـي و فن آوري 
رخ مـي د هـد ، تحـولات عمیقـي نیـز د ر زمینـه روش 
هـا و سیسـتم هـاي نویـن مد یریتـي اتفـاق مـي افتـد  
و د یـد گاه هـای کامـلا متفاوتـي نسـبت به گذشـته بر 
مد یریـت سـازمان ها حاکـم میگرد د . از جملـه مفاهیم 
جد یـد ي کـه امـروزه د ر بسـیاري از کشـورهاي جهان 
جایـگاه قابـل توجهـي پید ا نمود ه اسـت ، سـازماند هي 
انـواع مد لهـاي تعالي کسـب و کار و جوایز ملي کیفیت 
مـي باشـد  کـه بـر اسـاس آن سـازمانها و بنگاههـاي 
مختلـف مـورد  ارزیابي و مقایسـه قرار گرفتـه و با ایجاد  
فضـاي رقابتـي، حرکـت به سـمت بهبود  و ارتقـاء را د ر 
آنهـا تقویـت می نمایـد . با مطـرح شـد ن مباحثي مثل 
جهانـي شـد ن و رقابـت جهانـي، بد یهي اسـت بـا روند  
فعلـي، سـازمانهاي ایراني نه تنهـا د ر د سـتیابي به بازار 
جهانـي جایـي نخواهند  د اشـت، بلکه چه بسـا بازارهاي 
فعلـي خـود  را هـم از د سـت بد هنـد . ایـن یـک چالش 
اساسـي اسـت کـه بایـد  د ر پژوهشـهاي بعـد ي بـد ان 
پرد اختـه شـود . د ر ایـن پژوهـش قصـد  بررسـي چنین 
چالـش هایـي ند اریـم، بلکـه قصـد  بـر آن بود  تـا یکي 

از مهمتریـن و نخسـتین گام هایـي را که هر سـازماني 
بـراي قـرار گرفتـن د ر مسـیر تعالـي بایـد  طـي کند  را 
بررسـي کنیـم و آن بررسـي وضعیت موجـود  و مطلوب  
اسـت و د ر ایـن راسـتا، از یکـي از معروفتریـن مد لهاي 
 EFQM خود ارزیابـي یعنـي مـد ل تعالـي سـازماني
اسـتفاد ه شـد . طبـق نتایـج حاصـل از پژوهـش فرضیه 
هـای مـا مـورد  تائیـد  قـرار گرفتنـد  و طبـق ازمـون 
نتایـج  فرآیند هـا،  مشـتری،  نتایـج  متغیـر  فرید مـن 
کلیـد ی عملکـرد ، نتایـج کارکنـان، همـکاری تجاری و 
منابـع، کارکنـان، رهبـری و نتایج جامعه بـه ترتیب د ر 
رتبه هـای اول تـا نهم بانـک انصار کرمـان قرارگرفته اند . 
و د ر رابطـه با نتایج بانک انصار بجنورد ، نتایج مشـتری، 
نتایـج کلیـد ی عملکـرد ، فرآیند هـا، کارکنـان، نتایـج 
کارکنـان، همـکاری تجاری و منابع، رهبری، خط مشـی 
و اسـتراتژی و نتایـج جامعـه بـه ترتیـب د ر رتبه هـای 
اول تـا نهـم قرارگرفته انـد . د ر اد امـه، پیشـنهاد هایي به 
سـازمان  بـراي ارتقـاي تعالي سـازماني ارائه مي شـود .

بهبـود  اثربخشـی رهبـری و عمـل بـر اسـاس نیازهای 
آینـد ه؛ 1. بـا مشـتریان خصوصـاً مشـتریان کلیـد ی 
کارکنـان  د ر   .2 باشـند ؛  تعامـل  د ر  مسـتمر  به طـور 
احسـاس رقابـت نسـبت بـه رقبـا د ر سـطح شـعبات 
شـهر ایجـاد  کننـد . 3. به مشـکلات زیرد سـتان مطابق 
منطقـی  برخـورد   هـا  آن  خواسـته های  و  نیازهـا  بـا 
د اشـته باشـند . 4. بیـن کارکنـان د ر د اخـل شـعبات 
د ر  لازم  انعطـاف  شـهر  سـطح  شـعبات  کارکنـان  و 
جهـت گـرد ش شـغلی ایجـاد  کننـد . 5. ایجـاد  فضایی 
کـه د ر آن مشـتریان و کارکنـان اطمینـان کننـد  کـه 
رهبـران سـازمان د غد غه ها و مشـکلات آن هـا اهمیت 
می د هنـد . 6. نسـبت بـه تحولات بـازار حسـاس بود ه و 
تـلاش کننـد  تـا حد اکثـر اسـتفاد ه را از آن د ر جهـت 
جـذب منابـع اسـتفاد ه کننـد . 7. به تقسـیم وظایف بها 
د هنـد  و عملکرد  کیفیت خد مات بانکـد اری الکترونیک 

را بـر اسـاس مسـئولیت کارکنـان بخواهنـد .
اسـتراتژی؛ 1.  و  بـروز رسـانی خط مشـی  و  بازنگـری 
تد وین خط مشـی و اسـتراتژی مبتنی بـر نیازهای حال 
و آتـی ذینفعـان؛ 2. تغییـرات خط مشـی و اسـتراتژی 
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کل را د نبـال کننـد  و بـا توجـه بـه ان د ر حـوزه خـود  
فعالیـت کننـد . 3. تد ویـن و جاری سـازی خط مشـی و 
اسـتراتژی بـر اسـاس اطلاعـات حاصـل از اند ازه گیـری 
عملکـرد  و تحقیقـات و یاد گیـری و فعالیت های مرتبط 
برون سـازمانی. 4. تد ویـن و جاری سـازی خط مشـی و 
اسـتراتژی بـر اسـاس اطلاعـات حاصـل از اند ازه گیـری 
کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیـک و تحقیقـات و 

برون سـازمانی. فعالیت هـای  یاد گیـری 
تقد یـر  و  تشـویق  و  مشـارکت  بهبـود   و  برنامه ریـزی 
ارتبـاط  کارکنـان؛ 1. بیـن کارکنـان و مد یـران یـک 
د وسـتانه و اعتمـاد  متقابل باشـد . 2. کارکنـان کاملًا د ر 
جریـان اطلاعـات و خواسـته های سـازمان و مشـتریان 
باشـند . 3. تشـویق و تقد یـر از کارکنـان و شایسـتگی 
ان هـا صرفـاً بـا توجـه بـه کیفیـت خد مـات بانکـد اری 
الکترونیـک و وظایـف تعریف شـد ه محولـه بـه آن هـا 
صـورت گیـرد  نه نظـرات برخی همـکاران. 4. اسـتفاد ه 
از اسـتعد اد ها و ظرفیت هـای کارکنـان د ر برنامه هـای 
از نظـرات کارکنـان د ر مد یریـت  بانـک؛ 5. اسـتفاد ه 

ت. شعبا
شناسـایی   .1 منابـع؛  و  تجـاری  همکاری هـای 
سـازمان ها  برخـی  منابـع  جـذب  بـرای  فرصت هایـی 
و شـرکت ها کـه به طـور سـنتی د ر تعامـل بـا بانـک 
بـرای منطبـق سـاختن مصـارف  هسـتند . 2. تـلاش 
)وام هـا و تسـهیلات( مطابـق بـا محـل اعطـای آن هـا. 
3. تـلاش بـرای ایجـاد  نوعی همکاری و ارتباط مسـتمر 
بـا شـرکت هـاو سـازمان هایی که به طـور د ائم بـا بانک 
د ر تعامل هسـتند  و ایجاد  سـرویس هایی بـرای افزایش 

تعامل. ایـن 
فرایند هـا؛ 1. طراحـی فراینـد  کاری شـعب با اسـتفاد ه 
از نظـرات کارکنـان و مشـتریان؛ 2. توجـه بـه اید ه های 
نـو د ر طراحـی فراینـد  بـرای افزایـش هـر چـه بیشـتر 
رضایـت مشـتریان و رعایـت اصـول د ر اسـتاند ارهای 

بازرسی.
اند ازه گیـری و د سـتیابی بـه نتایـج برجسـته مرتبـط 
بـا مشـتریان؛ 1. توجـه بـه کیفیـت خد مـات بانکد اری 
بانکـد اری  خد مـات  کیفیـت  افزایـش  و  الکترونیـک 

الکترونیـک؛ 2. اسـتفاد ه از بخش نامـه ای گوناگون برای 
تأمیـن هـر چه بهتر خواسـته های متنوع مشـتریان؛  3. 
وجـود  صند وق هایـی جهـت ارائه پیشـنهاد  و شـکایات 
مشـتریان جهـت اطلاعـات از بازخـورد  روابـط بانـک با 
مشـتریان؛ 4. شـفافیت د ر ارتباطـات و پاسـخگویی بـه 
مشـتریان؛ 5. افزایـش روحیـه کارکنـان صـف و توجـه 
بـه رفـع مشـکلات ان هـا جهت کمـک به تعامـل بهتر 
آن هـا بـا مشـتریان جهـت بهبـود  کیفیـت خد مـات 
الکترونیـک؛ 6. تـلاش د ر جهـت آشـنایی  بانکـد اری 
مشـتریان بـا خد مـات بانکـد اری الکترونیـک و برتـری 

هـای بانـک نسـبت بـه سـایر رقبا.
اند ازه گیـری و د سـتیابی بـه نتایـج برجسـته مرتبـط با 
کارکنـان؛ افزایـش آشـنایی کارکنـان بـه سیسـتم ها و 
برنامه هـای بانکـد اری الکترونیـک و اینترنتـی از طریق 
آموزش هـای کاربـرد ی. 2. تفویـض اختیار بـه کارکنان 
د ر انجـام وظایف محوله؛ 3. ایجاد  کلاس های آموزشـی 
د ر سـطح شـعبات شـهر و اسـتفاد ه از کارکنـان خبـره 
د ر جهـت آمـوزش خد مـات بانکـد اری الکترونیـک و 

کارکنان. اینترنتـی 
اند ازه گیـری و د سـتیابی بـه نتایـج برجسـته مرتبـط با 
جامعـه؛ 1. اطلاع رسـانی د قیـق د ر مـورد  تسـهیلات 
و  جامعـه  بـه  خد مـات  و  الکترونیـک  بانکـد اری 
شـاخص های برتـری بانـک نسـبت بـه رقبـا. 2. اعطای 
تسـهیلات متفـاوت د ر راسـتای بانکـد اری الکترونیـک 
جهـت افزایـش اعتبـار بانـک د ر جامعـه. 3. د ریافـت 
نظـرات جامعه د ر خصـوص کیفیت خد مـات بانکد اری 
و  برنامه هـا  د ر  ان  د اشـتن  مد نظـر  و  الکترونیـک 

تعامـلات.
جمـع آوری و تحلیل و بهبـود  نتایج کلید ی عملکرد ؛ 1. 
تلاش د ر اسـتفاد ه بهینه از منابع د ر اعطای تسـهیلات 
د ر رابطـه باکیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیـک به 
به موقـع  و سـرویس  مناسـب  اسـتفاد ه  مشـتریان. 2. 
و  پژوهش هـا  بـه  کمـک   .3 رایانه هـا؛  و  تجهیـزات 
جمـع آوری و تحلیـل نتایـج حاصـل از آن هـا د ر جهت 

بهبـود  کیفیـت خد مـات بانکـد اری الکترونیـک.
منابع و ماخذ
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