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 چکیده 
پرداخته شده   e-s-qualبا استفاده از مدل  کیالکترون   ی در بستر بانکدار  ی خدمات بانک   ت یف یک   ی ابی ارز  ی به بررس  ق ی تحق  ن ی در ا

  ق ی تحق   نی ا  یصورت گرفته است. جامعه آمار  ی دانیبوده که به شکل م  یش یما ی و از نوع پ  یف یحاضر توص  ق یاست. روش انجام تحق 
  نییتع  یمعادلات ساختار   یابیبراساس مدل نفر است که    ۲1۰ها  است. تعداد نمونه   هرانبانک تجارت در شهر ت  انیشامل مشتر 

 ن، ی انگی م  رینظ   یفیآمار توص   وتحلیلتجزیه  نی است. همچن  دهیاطلاعات از پرسشنامه استاندارد استفاده گرد  یآورجمع   یشده و برا 
ها نشان داد  داده   لیو تحل   جیصورت گرفته است. نتا   spss  افزارنرم حداقل، حداکثر و انحراف استاندارد و با استفاده از    ،ی فراوان

  ،ییشامل کارا  رانیدر ا  ی بانکدار  ن ی خدمات ا  تی فیسنجش ک   های مؤلفه از    ک یالکترون  یبانکدار  ان یادراک شده مشتر   تی که وضع
  تی نداشته و رضا   یاد ی زبا سطح انتظارات آنان فاصله    انی مشتر   ی خصوص   می تعهدات، در دسترس بودن خدمات و حفظ حر   یاجرا 
ک   ینسب  بانکدار   تی فیاز  ب   ان ینزد مشتر   کیالکترون   ی خدمات  اهتمام  لزوم  دارد؛ گرچه همچنان  افزا  شتر یوجود    تی ف یک   شی به 
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 مقدمه   1
 مختلف  هایجنبه  از را آن توانمی و مختلفی داشته  معانی وکارکسب ادبیات  در که  است مفاهیمی ازجمله  کیفیت

 برای آن کارهایی که  انجام یبرا محصول توانایی  از است عبارت کیفیت جنبه تولیدکننده، از داد. قرار بررسی مورد
 اشاره خدمت یا و محصول خصوصیات و هاویژگی  دسته از آن به  کیفیت ،یمشتر جنبه  از است، اما گردیده طراحی

 (. ۲۰1۰ ،1هستند )لادهاری تأثیرگذار یو در  رضایت ایجاد قابلیت یرو بر که  نمایدمی
بردند می به کار یکدیگر ی جا به  را مفهوم دو  اینبعضاً   و  آورده شمار به  رضایت  ردیف را هم  کیفیت گذشته  در

 با کاملاً گیریاندازه یمعیارها  و  نظر معنا از مفهوم دو این که  است این  بر عقیده امروزه (، اما۲،۲۰1۰)لی و کوبک 
 مؤثر عوامل جزو (خدمت کیفیت یا کالا کیفیت )خواه کیفیت  گردید بیان که  گونه همان  .هستند متفاوت یکدیگر

رضایت   سطح،  باشد بیشتر خدمت  یا محصول کیفیت سطح از مشتریان  کادرا چقدر هر و  بوده مشتریان رضایت  بر
 مسلط  و غالب عنصر خدمات کیفیت   .بود  خواهد بیشتر آنان مجدد  خرید احتمال نتیجه  در  و آنان یوفادار و  مشتریان

 (. ۲۰1۰)لادهاری،   است گونه محصولاتاین  مشتریان رضایت  در
بنگاه اقتصادی دیگر درنهایت باید سود کسب نمایند تا   بانکی به عنوان یک مجموعه اقتصادی مانند هر  نظام 

گردد. در . کسب سود در گرو جذب و نگهداشت مشتری حاصل مییز برسدتوسعه ن  به رشد وبقا  ضمن حفظ  بتوانند  
تواند در افزایش این میان لزوم استفاده از خدمات جدید و متنوع به منظور جذب، رضایت و نگهداشت مشتریان می

 (.۲۰1۲ ،۳باشد )زواره و همکاران  مؤثرگذاری مردم در سیستم بانکی سرمایه 
وکار ایجاد نموده است. در  های اخیر، رشد فناوری اطلاعات و ارتباطات تغییرات اساسی در دنیای کسب در سال 

یندهای مدیریتی  آها و فرای در روشاین میان نهادهای مالی نیز از این قاعده مستثنی نبوده و دستخوش تغییرات عمده
های جدید به منظور نیاز به فناوری   (.۲۰1۷،  ۴محور و مبتنی بر اطلاعات شده است )کالیا سیستم   وکارهایکسب و  

گردد. یکی از ها محسوب میهای جدید بانکداری برای مشتریان، یک الزام استراتژیک برای بانک فراهم نمودن کانال
را در تجارت  نوآوری  قابل توجهی  ارتباطات و اطلاعات رشد  فناوری    دیجیتال هایی که در سایه تحولات گسترده 

ها با به  جمله بانکهای تجاری ازه بسیاری از سازمانبوده است. به طوری که امروز  الکترونیکداشته است، بانکداری  
 (. ۲۰1۰، 5اند )چونگ و تو های تجاری خود پاسخ دادهبه بخشی از استراتژی   دیجیتالکارگیری تجارت 

به در واقع حذف دو قید زمان و مکان از خدمات بانکی است و با ارائه خدمات بانکداری    الکترونیکبانکداری  
شوند. در واقع مشتریان با استفاده از فناوری ارتباطات  این عوامل به مرور زمان به دست فراموشی سپرده میروش نوین  

ها دهند. بانک گذاری خود را انجام میبه جای پول فیزیکی، عملیات پولی، مالی و سرمایه   الکترونیکیو کاربرد علائم  
ارائه  از    با  نوع  بانک این  مشتریان  به  از طریق  بانکداری  و  واسطه  بدون  بانک،  با  تعامل  اجازه  ذینفعان  دیگر  و  ها 
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د. در نتیجه طی چند دهه  ن دههای خودپرداز و... را میهای متنوع از قبیل اینترنت بانک، موبایل بانک، دستگاهکانال 
و  است )اونی    شده  های پرداخت سنتیهای پرداخت الکترونیکی به تدریج در حال جایگزینی با سامانه اخیر سامانه 

جمله کاهش هزینه، های درگیر، مزایای ازتمام گروه   ها در بانکداری، برای(. استفاده از این فناوری ۲۰16،  1همکاران 
ها، تسهیل انجام عملیات بانکی و رهایی از  گیری از خدمات متنوع ارائه شده توسط بانک افزایش مشتریان و بهره

 (. ۲۰16، ۲)کایو و لین  اشته استها را در پی دبرای مشتریان بانک محدودیت انجام امور بانکی در ساعات اداری 
بانکداری   از مدل    الکترونیک هدف اصلی تحقیق حاضر ارزیابی کیفیت خدمات  است.    e-s-qualبا استفاده 

گیری از روش  برای نمونه جامعه آماری مورد نظر در تحقیق، شامل مشتریان بانک تجارت در شهر تهران است که  
های آمار  ها از روشگیری تصادفی ساده با حجم نمونه نامشخص استفاده شده است. برای تحلیل توصیفی دادهنمونه 

برای   استفاده شده است.  و واریانس مشاهدات  میانگین  فراوانی،  استنباطی   وتحلیلتجزیه توصیفی شامل محاسبه 
معنا داده بررسی  شامل  عاملداری گویه ها که  به  توجه  با  پرسشنامه  زیرشاخص های  بین  رابطه  بررسی  و  ها،  ها 

سازی روابط بین متغیر مستقل و وابسته است، از ه، صحت فرضیات پژوهش و مدلهای در نظر گرفته شد شاخص 
می استفاده  ساختاری  آنمعادلات  استنباطی  تحلیل  و  مشاهدات  توصیفی  تحلیل  از گردد.  استفاده  با  ترتیب  به  ها 

 گیرد.انجام می ۴افزار ایموس و نرم  ۳افزار اس پی اس اس نرم
می پرداخته  تحقیق  ادبیات  و  پیشینه  به  دوم  بخش  در  ادامه  در  در  سیاستی  پیشنهادات  و  تحقیق  نتایج  شود. 

 های سوم و چهارم به ترتیب آورده شده است.بخش 

 بدنه اصلی  2

 ادبیات تحقیق 1.2
های تولیدی، جایی که کنترل کیفیت به شکلی بسیار عمیق مورد بررسی قرار  مفهوم کیفیت در اصل ریشه در بخش 

گرفته است، دارد. به عنوان مثال در فلسفه ژاپنی کیفیت به عنوان عملکرد کاملاً بدون عیب و نقص در بهترین زمان  
خدمات که    (، اما مفهوم کیفیت مبتنی بر تولید، برای ارزیابی کیفیت 1985،  5ممکن است )پاراسورامان و همکاران 

تر ارزیابی کیفیت در خدمات بر خدمات اصلی که است، کافی نیست. پیش   ریناپذک یتفک و    دارای ماهیتی ناملموس
می دریافت  فروشنده  از  است که  مشتری  خدمات  ارائه  روند  ارزیابی  شامل  عملکرد  داشت. کیفیت  تمرکز  کرد، 

 است.دریافتی خدمات  نحوه و نوع  تجربه مشتریان از کیفیت  کنندهمنعکس
به   مربوط  ادبیات کیفیت خدمات  در  مباحث اصلی  از  تعدادی  این  گیریاندازهچگونگی  یکی  از  کیفیت است. 

بهترین  از میان آنها    توان با قاطعیتنمیگیری کیفیت خدمات را ارائه دادند، اما  اندازهمختلفی از  های  محققان، مدل
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( 1985(. پاراسورامان و همکاران )۲۰1۲، 1)باسو و همکاران   را معرفی نمودگیری کیفیت خدمات مدل برای اندازه
افتد گیری شود و ادعا کردند که وقتی اتفاق میتوضیح دادند که کیفیت خدمات باید در طول رویه ارائه خدمت اندازه

انتظارات  »و    «ادراک»که کارکنان و مشتری با خدمت سروکار دارند. از این رو کیفیت خدمات بر اساس مقایسه بین  
 (.۲۰18، ۲شود )سو و تنگ گیری میاندازه «از خدمات ارائه شده

گیری کیفیت خدمات است: در ادبیات کیفیت خدمات، دو دیدگاه وجود دارد که تحت تسلط توسعه مدل اندازه
گیری کیفیت خدمات براساس دیدگاه شمال  (. مدل اندازه۲۰11،  ۳دیدگاه شمال اروپا و دیدگاه آمریکا )جن و همکاران 

( مطرح شد. او پیشنهاد کرد که کیفیت خدمات شامل سه بعد یعنی کیفیت کاربردی،  198۴)  ۴اروپا توسط گرونروس 
دهد که کیفیت خدمات شامل پنج بعد ملموس، قابلیت  کیفیت فنی و تصویر شرکت است. دیدگاه آمریکایی نشان می

(. این مدل کیفیت خدمات دیدگاه  1988اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی است )پاراسورامان و همکاران،  
شود. مدل اول در خدمات بانکی، خدمات کارت اعتباری، تعمیر و نگهداری خدمات  نامیده می  5آمریکایی، سروکوال

است. مدل سروکوال  شده  تجهیزات الکترونیکی، خدمات تلفن راه دور و خدمات کارگزاری مورد استفاده قرار گرفته  
در بخش  بهداشتی، خدمات کتابخانه نیز  مانند هتل، خدمات  ، سایتوب فروشی،  ای، فروشگاه خردههای خدماتی 

اطلاعات و آموزش استفاده شده است. سروکوال همچنین به طور گسترده توسط دانشگاهیان و پزشکان    آوریفن
 (. ۲۰11، 6شود )ایمیلکو و همکاران استفاده میکیفیت خدمات گیری برای اندازه

های ها، تا حد زیادی از میزان هزینه اطلاعات و ابزارهای آن، ضمن تسهیل پرداخت روشن است که امروزه فناوری  
(. مفهوم ۲۰16،  ۷های تابعه را تغییر داده است )مکوآلی و گریگوری ها و سازمانمالی کاسته و شرایط رقابتی بانک 

آنها، برای بسیاری از کاربران و یا حتی    ییکارا و    الکترونیککامل خدمات ارائه شده و ابزارهای جدید بانکداری  
بهره اوقات  دلیل گاهی  همین  به  و  نیست  شده  شناخته  کامل  طور  به  هنوز  مدیران  بهینه برخی  از برداری  ای 

نمیگذاریسرمایه  صورت  آنها  توسعه  برای  شده  انجام  اینهای  از  رفتگیرد.  شناخت  از    کنندگانمصرفارهای  رو 
 است. انکاررقابلیغان یک ضرورت،  به عنو الکترونیک بانکداری 

های فناوری اطلاعات به صورت  ، مبادلات و معاملات از طریق ابزارها و روش الکترونیکیبا رشد سریع تجارت  
و به کارگیری آن از مباحث مهمی   دیجیتالچشمگیری افزایش یافته است. پذیرش و کاربرد خدمات متنوع پرداخت  

(. لذا نکته مهم مسئله پذیرش  ۲۰1۰گیرد )لی و کوبک، های جدید مورد توجه قرار میاست که در استفاده از فناوری 
هر یک از عوامل تأثیرگذار متناسب با جوامع   تأثیرمشتریان و انطباق آنها با فناوری نوین بانکی است. بدیهی است که  

 (. 1۳96وت است )حسینی و همکاران، های گوناگون متفاو فرهنگ 
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،  الکترونیکی فعال در زمینه خدمات بانکداری  هاها و شرکتتواند به بانک می  مؤثرشناسایی عوامل  در این میان،  
ای را نشان دهد و طبق آن استراتژی بازاریابی خود را برای ارتقای خدمات پرداخت  گذاری شدهمسیر درست و هدف

. یکی از جدیدترین  (۲۰16و همکاران،    1که برآورده کردن نیازهای مشتریان است را به کار گیرند )اوزتورک   دیجیتال
مندی کیف پول الکترونیک در ایران و جهان، علاقه قدمت کم  ، کیف پول الکترونیکی است. با توجه به  این نوع خدمات

مدیران بانکی و انفورماتیکی به دانستن این موضوع که چه عواملی باعث افزایش استفاده از کیف پول الکترونیک  
این دسته از  ذار بر پذیرش و استفاده از  گبندی عوامل تأثیرشود قابل توجه است و شناسایی و رتبه توسط مشتریان می

تر از مزایای این پدیده جذاب را  مندی سریع ریزی مناسب جهت تسریع افزایش کاربران و بهره، امکان برنامه خدمات
اگر هر سازمانی بدون شناخت از  مشخص است که  آورد.  ها و نیز کاربران این خدمت بانکداری، فراهم میبرای بانک 

زودی با  به از سوی جامعه مشتریان  در صورت عدم پذیرش    ،هایی اقدام به توزیع محصول یا خدمت نمایدکاربر ن
ها  با حمایت دولت  صرفاً(. موفقیت خدمات نوین  ۲۰۲۰،  ۲هاماخان شود و باید قبول زیان نماید )شکست مواجه می

بلکه مستلزم پذیرش این خدمات از سوی مشتریان نیز است )فاتودیمو ها حاصل نمی و بانک  و همکاران،    ۳شود، 
۲۰1۴ .) 

( ۲۰18و همکاران )   ۴توسط محققین مطرح شده است. به طور مثال زیتامل  دیجیتال تعاریف متعددی از خدمات  
کند و این گونه خدمات شود، تعریف میخدمات تحت وب که از طریق اینترنت به مشتریان منتقل می راخدمات  این  

را    دیجیتال(، خدمات  ۲۰۰1)  5اند. راستسایت معرفی کردهوب   مثلاً  فناوریرا تعامل یا ارتباط مشتریان از طریق  
گرفته است به طوری که ارزش اولیه   در نظرگیرد،  تخاب خود افراد صورت میخدمات اطلاعاتی یا خدماتی که با ان

شود، از نوع اطلاعات است که در محیط اینترنت، خدمات اطلاعاتی تعاملی تحقق پیدا  که بین دو طرف مبادله می
ها و نیازهای مشتریان در یک سو و اطلاعات متناسب با نیازهای مشتریان، در سوی دیگر قرار کند که خواسته می
 در نظرکنندگان با  ه ممتاز برای مصرفسازی یک تجربرا به عنوان فراهم  خدمات این نوع  گیرد. به طور کلی، آنها  می

اند. اساساً اینترنت، به منظور برآوردن ساختن نیازهای اطلاعاتی گرفتن یک جریان تعاملی اطلاعاتی توصیف کرده
های  در مقایسه با کانال   6برخطرس بودن اطلاعات، یکی از مزایای کلیدی خرید  گیرد و در دستمورد استفاده قرار می

 (.۲۰۰9و همکاران،  ۷خرید سنتی است )کیم 
تواند به عنوان ارائه خدمات مشتری تعاملی، با تمرکز بر رضایت مشتری که بر می  دیجیتالبه طور کلی خدمات  

مبنای اینترنت بنا شده است، تعریف شود که عامل محرک آن مشتریان بوده و توسط فرایندهای حمایت از مشتری به 
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دهنده خدمات خواهد هایی است که هدف آن تقویت رابطه بین مشتری و ارائه صورت یکپارچه درآمده و شامل فناوری 
 (. ۲۰۰1و همکاران،   1بود )دی رویتر

 پیشینه پژوهش 2.2

 مطالعات خارجی  1.2.2
ها در  ( به بررسی اثر کیفیت خدمات مالی الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی مشتریان بانک۲۰۲۰)  ۲جرنه و شرما

دهد که هم در امور معمول خدمات مالی الکترونیکی و هم در  اند. نتایج این پژوهش نشان میکشور اتیوپی پرداخته 
خدمات بازیابی، کیفیت خدمات بر سطح رضایتمندی و نیز وفاداری مشتریان بانک اثرگذاری مثبت و مفید داشته  

 است.
د بودن  یمف  ، اعتبار منبع  و  ت اطلاعاتیفکیدارند که در صنعت بانکداری،  ( اشاره می۲۰۲۰و همکاران )  ۳متیو

  حیندر    هنگامبه    ارتباطات مناسب، توضیح و عمل  ه صنعت نتیجاین  ت در  یفکی  کدهد. ادرا یاطلاعات را نشان م 
درست از    یکی ترونکخدمات ال  یابیند باز ی در مورد فرآ  یه مشترک  یارتباطات  از این جهت  .خدمات است  یابی باز  ندیفرآ

تا   ثبت شکایت  آن  پایان  رسیدگیزمان  بازی فکیاز    یو  ک در ی  برا  یعال  ه نندکینیبش ی پ  یک ند،  کیم   برقراری    یابیت 
  و تعهد  ی، وفاداریآگاه  ه درجعنوان    اتعهد دیجیتال ب. ایشان در پژوهش خود از عبارت  است  یکترونکخدمات ال

 اند. استفاده کرده یکیترونکبه خدمات المشتری بانک  
کیفیت خدمات با استفاده از مدل سروکوال بر رضایت    تأثیر( پژوهشی با عنوان بررسی  ۲۰18)  ۴وتری و پونیاه 
ن یوکار و مدیریت در مؤسسات آموزش عالی خصوصی در ایالت سیکسم در هند انجام دادند. ادانشجویان کسب

ابعاد  یرابطه ب  یپژوهش با هدف بررس با استفاده از مدل سرکوال )قابلیفکین  ت  ی، قابلییت پاسخگویت خدمات 
ن مطالعه با استفاده از پرسشنامه یت است. ایریوکار و مدان کسب یت دانشجوی( و رضاینان و همدلینان، اطمیاطم
کم کشور هند انجام شد. نتایج تجربی این مطالعه ی در ایالت س  یخصوص  یدانشجو در مؤسسات آموزش عال  8۴۰بین  

 ( مطابقت داشت.1985با نتایج پژوهش پاراسورامان )مدل سرکوال در سال 
به بررسی  ۲۰1۷و همکاران )  5نیونی با بانک تجاری    دیجیتال کیفیت خدمات    تأثیر (  بر رضایتمندی مشتریان 

های جمهوری بوتسوانا پرداختند. نتایج نشان داد که در دسترس بودن سیستم، اجرا و حریم خصوصی به عنوان مؤلفه 
 های خودپرداز بر رضایت مشتری بانکداری تجاری جمهوری بوتسوانا مؤثر هستند.کیفیت خدمات دستگاه
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های امنیت،  ها پرداخت. مؤلفه فروشیدر خرده  دیجیتال  های کیفیت خدماتبه بررسی مقیاس(  ۲۰1۷)  1کالیا 
سایت، اطلاعات، قابلیت اطمینان، حریم خصوصی، پاسخگویی، دسترسی، سهولت استفاده، خدمات طراحی وب

 مطرح شدند.   برخطهای فروشیکیفیت خدمات در خرده هایسازی به عنوان مقیاسمشتری و شخصی
مدل ای اس کوال و ای رس کوال بر کیفیت درک شده و وفاداری   تأثیر( به بررسی  ۲۰16)  ۲زهیر و نارسیکارا

و ای رس کوال )پاسخگویی،  بودن و محرمانگی(  اجرا، در دسترس  ابعاد مدل ای اس کوال )کارایی،  پرداختند. 
فروشی های کیفیت خدمات در خردهبه عنوان مقیاس   (سازیدسترسی، سهولت استفاده خدمات مشتری و شخصی

 مطرح شدند.برخط 
کیفیت خدمات بر بهبود سطح ارتباط با مشتریان بانک ملی تهران   تأثیر( به بررسی  ۲۰16و همکاران )  ۳رستمی

عنوان  به  ارتباط  یا  تماس  و  تعهدات، حفظ حریم خصوصی  اجرای  بودن سیستم،  دسترس  در  پرداختند. کارایی، 
 دارد. تأثیرهای کیفیت خدمات الکترونیک بر بهبود سطح ارتباط مشتریان مؤلفه 

های خودپرداز بر رضایت مشتریان پرداختند. کیفیت خدمات دستگاه  تأثیر( به بررسی  ۲۰16و همکاران )  ۴ابراهیم
کیفیت خدمات بر رضایت به عنوان  نتایج نشان داد که قابلیت اطمینان، راحتی، کاربرپسندی، امنیت و پاسخگویی  

 دارد. تأثیرمشتریان 
در پژوهشی با عنوان کیفیت خدمات، مطالعه موردی با استفاده از مدل سروکوال  (۲۰15و همکاران ) 5روسلان 

به بررسی کیفیت خدمات در یکی از دفاتر خدمات پستی مالزی پرداختند. هدف اصلی این مطالعه شناسایی شکاف  
ه است. رضایت مشتریان است. همچنین ارتباط بین رضایت مشتریان با کیفیت خدمات ارائه شده نیز بررسی شد

های به پرسشنامه برای اجرای آزمون استفاده شدند. داده  ۲۷1نفر از    16۲روش پژوهش از نوع پرسشنامه بوده و  
دست آمده نشان داد که شکاف مثبت بین رضایت مشتریان و تمایل مشتریان وجود دارد. همچنین رابطه بین رضایت  

رود این نتایج مثبت بیشتر مورد مشتری و ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده توسط دفتر پستی وجود دارد و انتظار می
خدمات پستی کمک کند تا کیفیت خدمات خود را بهبود بخشد و وفاداری مشتریان    دهندهارائه بررسی قرار گیرد و به  

 خود را حفظ کند.
فیت خدمات با بررسی ابعاد مدل ای اس کوال، ای رس کوال ی( به بررسی ابزاری جهت ارزیابی ک۲۰15)  6زمبلیت

، اجرای تعهدات،  خدماتسایت پرداخت. نتایج نشان داد که کارایی، در دسترس بودن  و مدل مقیاس کیفیت وب 
  تأثیر با مشتریان  بر بهبود سطح ارتباط  های کیفیت خدمات  حفظ حریم خصوصی و تماس یا ارتباط به عنوان مؤلفه 

 دارد.
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 مطالعات داخلی  2.2.2
با    یخدمات صنعت بانکدار  تیفیبر ک  یاجتماع   یریپذتیولئرابطه مس  لیتحل  به (  1۴۰۲خلیلی کسمی و همکاران )

 ی صنعت بانکدار  انیمشتر  ق،یتحق  نیا  یجامعه آمار   .اندپرداخته   یاخلاق  یابیبازار  یاستراتژ  یانجیتوجه به نقش م 
  یریپذتیولئها به موضوع مسو بانک   یمال  مؤسساتتوجه  آمده نشان داد که  به دست    جینتاو    در شهر تهران بودند

داشته باشد که در   تأثیرآنها    یو وفادار  یمشتر  تیجلب رضا  تیخدمات آنها و در نها  تیفیتواند بر کیم   یاجتماع
 نمود. عیبه هدف را تسر یابیسود جست و دست  یاخلاق یاب یچون بازار ییتوان از سازوکارهایراه م  نیا

ها ت یساوب  قیکه از طر  یخدمات  تیفیطبق شواهد موجود، کدارند که  ( بیان می1۴۰۲نیا و همکاران )عظیمی
خدمات    تی فیمنظور ارائه ک  به ها  ت یساوب  نیا  رانیبانک بوده و مد  تیبه منظور موفق  ی ضرور  یشود، راهبردیارائه م 

شود را درک یکه به آنها ارائه م   برخطیچگونه خدمات    انیببرند که مشتر  ینکته پ  نیبه ا  دیابتدا با  ان،یممتاز به مشتر
را با    کیالکترون   یخدمات بانکدار  تیفیک  ابعاد   یبرخ  نی رابطه ب  یپژوهش به صورت تجرباین  کنند.  یم   ی ابی و ارز

با استفاده از   قیتحق  یدهد. جامعه آماریقرار م   یمورد بررس  انیمشتر  یبر وفادار  تی توجه به نقش اعتماد و رضا
که از    است  یشعب بانک انصار خراسان جنوب  انیمشتری از  گروهانتخاب شده و شامل    یاخوشه   یریگروش نمونه 
  تیف یابعاد ک  نیب  ارحاصل، گواه وجود ارتباط مثبت و معناد  یهاافته یشوند.  یمند م بهره  ک یالکترون  یکدارخدمات بان

 .است انی مشتر یبر وفادار تیاعتماد و رضا  هایمؤلفه با توجه به نقش   کیالکترون  یو بانکدار   کیخدمات الکترون
را  پژوهش  (،  1۴۰۲آسن و عسکری ) مال  ت یفیک  تأثیر  نیی با هدف تعخود    ی بر وفادار  یکی الکترون  یخدمات 

انجام  شهر  مسکن    یهابانک   انیمشتر  یکی الکترون که می نشان    جینتا  اند.دادهبندرعباس  مجموع ک  دهد    ت یفی در 
 دارد. تأثیربانک مسکن  انیمشتر یکی الکترون  یدرصد بر وفادار 5/۲6 یبه طور معنادار یکیالکترون  یخدمات مال

بر   یکیخدمات الکترون  ی ابیباز  تیفیک  تأثیر یبا هدف بررس خود راپژوهش  (، 1۴۰۲بشیری جلال و میرمهدی )
باز   ت یرضا الکترون   یابی از  به نقش تعد  یکیخدمات  بانک تجارت    انیدر م   ییجاجابه   نه یگر هزلیبا توجه  کارکنان 

شعب بانک تجارت شهرستان همدان    انی مشتر  یپژوهش شامل تمام   نی ا  ی. جامعه آماردادندشهرستان همدان انجام  
در دسترس انتخاب    گیرینمونه نفر با استفاده از جدول مورگان و روش    ۳8۴آنان    انیبه تعداد نامحدود بودند که از م 

خدمات    یابیاز باز   تیرضاو   یکی خدمات الکترون  یابیباز  تیفیک  انیرابطه م   ییجاجابه   نه ینشان داد هز  جیشدند. نتا 
  ت یفیانتظارات، ک  ی ابیشامل )باز  یکی خدمات الکترون  ت یفیبر ک  مؤثرعوامل    نی. همچنکندمی  لیرا تعد  یکی الکترون

و در    یکی خدمات الکترون  تی ف یاز ک  ی ابیبر باز  ی( همگیکارکنان و خدمات محور   تیف یک  تال، یجی اطلاعات، تعهد د
 دارد. یمثبت و معنادار تأثیر ی کیخدمات الکترون  ی ابیاز باز  تیرضا تینها

( به بررسی ارائه راهکاری برای سنجش کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی در 1۳9۷زاده و همکاران )سلیم 
منظور بررسی کیفیت خدمات در بانکداری الکترونیکی، استفاده از مدل چندعاملی پرداختند. در این مطالعه، به ایران با  

برای ایجاد    ES-Qual / E-RecS -QUAL  بانک رسالت مورد بررسی قرار گرفته است. علاوه بر این، مدل
مقیاس چندعاملی برای سنجش خدمات بانکداری الکترونیک استفاده شده است. گروه هدف برای این مطالعه محدود 

نامه  ها برای این پایان آوری دادهاست. پرسشنامه به عنوان ابزار جمع   ۳9تا    19های  سال بین سالبه افراد جوان و میان 
گیری  ها و تحلیل عاملی در بخش تجربی، مقیاس پالایش شده برای اندازهآوری دادهانتخاب شده است. از طریق جمع 
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آیتم از جمله کارایی، مزایا، پاسخگویی، اطمینان،   ۲۲ابعاد و    ۷بانکداری اینترنتی در ایران شناسایی شد که شامل  
-E-S-Qual / E-RecS دهد که ابعادها نشان میسایت، همدلی و جبران خسارت است. این یافته طراحی وب

QUAL  ید و تفسیر مجدد دارندینیاز به تا. 

 نتایج تحقیق 3
زمبلیت برگرفته از مطالعه    E-S-Qualدر قالب مدل    الکترونیکبانکداری  در ادامه به منظور ارزیابی کیفیت خدمات  

استفاده    «حریم خصوصی»حفظ  و  خدمات«  در دسترس بودن  »،  «تعهدات  یاجرا»،  «کارایی»متغیر  چهار  از    ،(۲۰15)
 .(1نمودار ) شده است

 

 E-S-Qualر قالب مدل  الکترونیک دری ابانکدمدل ارزیابی کیفیت خدمات  .1نمودار 

کارایی نسبت بازده به منابع مصرفی است. در یک واحد اقتصادی، بازده به میزان درآمد آن واحد و منابع مصرفی  
به عنوان یک واحد   بانک  در  دارد. کارایی  اشاره  منابع مورد استفاده،  نیروی کار، سرمایه و سایر  به مواردی چون 

یافته برای ارائه میزان مشخص ستاده در مقایسه با  خدماتی، به صورت نسبت حداقل هزینه ممکن به هزینه تحقق
(. بانکی کارایی بیشتری دارد که خدمات  1۳8۰شود )برهانی، گرفته می  در نظرسایر واحدهای موجود در آن صنعت 

کند و انتظارات مشتریان را در بهترین حالت ممکن بانکی را با دقت و سرعت عمل مطلوب و با حداقل هزینه ارائه می
(. متغیر دوم، اجرای تعهدات وعده داده شده و یا ذکر شده در قراردادهای بانکی  1۳86زاده،  بخشد )حسن می  تحقق

است. این متغیر به صورت مستقیم بر کیفیت خدمات و به تبع آن رضایت مشتریان اثرگذاری دارد. بانک باید نسبت  
ست و چه تعهداتی که در ذیل قراردادهای به تعهدات خود در قبال مشتریان )چه آن تعهداتی که در تبلیغات عنوان کرده ا 

بانکی با مشتری پذیرفته است( پاسخگو باشد و موارد تعهدی را به صورت کامل و در زمان اعلان شده به انجام  
برساند. در دسترس بودن خدمات، متغیر سوم است. کیفیت خدمات با دسترسی سریع و آسان به خدمات نیز نمایندگی  

رود خدمات بانکداری الکترونیک به علت ماهیت و جنس نوع بانکداری نسبت به بانکداری سنتی  . انتظار میشودمی
تردد  به نحو مطلوب  و  اینترنت و بسترهای مجازی و کاهش مراجعه  از  استفاده  باشد؛  تری در دسترس متقاضیان 

باشد. حفظ حریم خصوصی مشتریان بانکی متغیر چهارم برای نمایش  می  مؤلفه فیزیکی ازجمله ابزارهای تحقق این  

بانکداری کیفیت خدمات 
 الکترونیک

 خصوصی حریمحفظ 

 در دسترس بودن خدمات

 تعهدات یاجرا

 کارایی
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ها بنا به ماهیت کاری خود چه در مرحله احراز گرفته شده است. بانک   در نظر  الکترونیک  یخدمات بانکدار  تیفیک
  یوکارکسبهویت و چه در مرحله انعقاد قراردادهای بانکی، اطلاعات و مشخصات زیادی از نوع اقتصادی، مالی و  

کنند. از این جهت بانک باید در حفظ و صیانت از این اطلاعات و محافظت از حریم آوری میاز مشتریان خود جمع 
خصوصی مشتریان خود کوشا باشد. مراقبت بهتر بانک الکترونیک از حریم خصوصی مشتریان بر کیفیت خدمات و  

 ارتقای رضایتمندی ایشان اثرگذار است.
به عنوان    الکترونیک یبانکدار به عنوان متغیرهای مستقل و کیفیت خدمات هر چهار متغیر مذکور در این تحقیق  

ای بین کارشناسان بانک و اساتید  منظور سنجش اعتبار محتوایی، پرسشنامه گرفته شده است. به  در نظرمتغیر وابسته 
با توجه به متغیرها و هدف هر متغیر   سؤالاتمربوطه توزیع گردیده است که در آن، درباره سودمند بودن یا نبودن  

نشان داده شده است. نتایج حاکی از آن است که تمام   1ق در جدول یپرسشنامه تحق ییا یشده است. نتایج پا پرسش
 ابعاد مورد بررسی در مدل دارای آلفای مورد قبول بوده و ضریب اعتماد قابل قبولی دارند.

 1جدول 
 مقادیر آلفای کرونباخ به منظور پایایی آزمون

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای مستقل تحقیق ردیف 
 8۷/۰ کارایی 1
 91/۰ تعهدات  ی اجرا ۲
 9۲/۰ خدمات دسترس بودندر  ۳
 8۷/۰ حریم خصوصیحفظ  ۴

 

 رهای تحقیق و آزمون نرمالیتی ارایه شده است.آمار توصیفی متغی ۳و   ۲در جدول 

 ۲جدول 
 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق

 انحراف معیار  میانه میانگین  متغیرها 
 ۰/ 8۴۳16 ۰۰/۴ 9۳6۲/۳ کارایی

 5۴۴۴/۰ ۰۰/۴ 5۴15/۳ تعهدات  ی اجرا
 ۰/ ۷۴۳69 ۰۰/۳ ۴۲۳8/۳ خدمات دسترس بودندر 
 5۳11/۰ ۰۰/۴ 1۴۰5/۳ ریم خصوصیفظ حح
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 ۳جدول 
 اسمیرنف برای نرمال بودن متغیرهای تحقیق  - آزمون کولموگروف

 داریمعنیسطح  آماره آزمون  متغیرهای تحقیق 
 ۰/ ۴6۳ ۰/ 8۴8 کارایی

 ۰/ ۳۲۳ ۰/ 95۳ تعهدات  ی اجرا
 8۷/۰ ۰/ 595 خدمات در دسترس بودن

 9۳/۰ ۰/ ۴۲1 حریم خصوصیحفظ 
 

ق  رهای تحقیاسمیرنف متغی  -ی آزمون کولموگروفدار شود که سطح معنیمشاهده می  ۳جه به نتایج جدول  با تو
 های تحقیق در نمونه مورد بررسی از توزیع نرمال برخوردارند.است، لذا متغیر ۰5/۰بیشتر از 

ر قابل مشاهده یر پنهان( و متغین عامل )متغیشود. قدرت رابطه بپرداخته می  ساختاری مدل در ادامه به برازش
باشد رابطه    ۳/۰کمتر از    یک است. اگر بار عاملین صفر و  یب  یمقدار  یشود. بار عامل ینشان داده م   یله بار عاملیوسبه 

بیانگر باشد    6/۰متوسط و اگر بزرگتر از  نشانگر رابطه    6/۰تا    ۳/۰ن  یب  یشود. بار عاملگرفته می  در نظریف  ضع
 نشان داده شده است. ۲است. این موضوع در نمودار و مناسب  مطلوب  یلیخرابطه 

معنادار بودن رابطه    یرد. جهت بررسیصورت گ  ید آزمون معنادارید با یگرد  یرها شناساییمتغ  یکه همبستگیزمان
متغیب آزمون  ین  آماره  از  همان  ی  tرها  م   t-valueا  معناداریاستفاده    ی بررس   ۰5/۰  یدر سطح خطا  یشود. چون 
بارهایشود، اگر م یم  با آزمون    یعامل  یزان  کوچکتر محاسبه شود، رابطه معنادار    96/1از    t-valueمشاهده شده 
 (. ۴199، 1و همکاران   نیست )کلا ین

 

1 Klein et al 



 

1۲ 

 

 تحلیل عاملی تأییدی با ضریب استاندارد  .2 نمودار

ن مدل با  ی ه تناسب اکرسد  یبرخوردار باشد در مرحله بعد نوبت به آن م   یمناسب  یمدل از پشتوانه نظر   یک  یوقت
 ینجا برایبرازش در ا  ییوکنی  یهااز آزمون  ین رو برخیگردد. از ا  یرده است بررسک  یآوره محقق جمع ک  ییهاداده
 های برازش آورده شده است.شاخص ، کلیه ۴گردد. در جدول یم  یق و مدل استفاده شده بررسین تحقیا یهاداده

 ۴ جدول
 های برازششاخص 

 مدل  برازنده است اگر اختصار  نام شاخص  

ص 
اخ

ش
ی  

ها
نی

مع
ری

دا
 

 ۰/ ۰6۴ باشد ۰8/۰کوچکتر از   RMSEA ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 
 کای اسکور به درجه آزادی 

 

 6۰/۲ باشد  ۳مساوی و کوچکتر از 

ص 
اخ

ش
ی  

ها ش 
راز

ب
 

 ۰/ 9۲۲ باشد  ۰/ 9بزرگتر از  GFI نیکویی برازششاخص 
 ۰/ 9۴8 باشد  ۰/ 9بزرگتر از  CFI شاخص برازش تطبیقی
 ۰/ 9۴۲ باشد  ۰/ 9بزرگتر از  IFI شاخص برازش افزایشی 

 

رود ای مستقل زمانی به کار میشود. آزمون میانگین تی تک نمونه ها پرداخته میدر ادامه به بررسی آزمون فرضیه 
که قصد داشته باشیم میانگین یک جامعه را با یک میانگین مفروض و نظری مقایسه کنیم. این میانگین مفروض یا  

d f

2
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، یک مقدار استاندارد و یا یک مقدار مورد انتظار باشد، که در این تحقیق  تواند یک مقدار معمول یا رایج نظری می
ها از فرضیه   هرکدامگیریم. اگر میانگین نمرات افراد در مورد  می  در نظراست را    5تا    1وسط بازه نمرات  که حد    ۳عدد  

( بیشتر باشد یعنی اینکه فرضیه مذکور تایید شده و اگر میانگین نمرات افراد در 5تا    1حد وسط )  ۳از مقدار عددی  
 نظر تایید نخواهد شد.کمتر باشد یعنی اینکه فرضیه مد  ۳ها از مقدار عددی از فرضیه  هرکداممورد 

است و فرض مقابل صفر   ۳فرض صفر عبارتست از اینکه میانگین نمرات افراد در مورد فرضیه مذکور برابر با  
 نشان داده شده است.  5نیست. نتایج در جدول   ۳برابر است با میانگین نمرات افراد در مورد فرضیه مذکور برابر با 

 5جدول 
 ای کیفیت درک شدهنتایج آزمون تی تک نمونه 

 سطح معناداری مقدار آماره تی میانگین  متغیر
 درصدی برای اختلاف میانگین  95بازه اطمینان 

 حد بال  حد پایین 
 ۷8۷۳/۰ 5511/۰ ۰۰/۰ 11/ 18۲ 669۲/۳ کارایی

 969۷/۰ ۷۴85/۰ ۰۰/۰ 15/ ۳۲۴ 8591/۳ اجرای تعهدات 
 5۳۰۳/۰ ۳1۰۴/۰ ۰۰/۰ ۷/ 5۴1 ۴۲۰۳/۳ خدمات در دسترس بودن

 86۲۳/۰ 6681/۰ ۰۰/۰ 15/ 55۰ ۷65۲/۳ خصوصیحریم حفظ 
 

است. همچنین نتایج    ۳دهد میانگین نمرات تمامی متغیرها بیشتر از  نشان می  6و    5که نتایج جدول    طورهمان 
کمتر از سطح   دهد که چون سطح معناداری این آزمون برای تمامی متغیرهاای مستقل نشان میآزمون تی تک نمونه 

است و با توجه به    ۳توان گفت که میانگین نمرات متغیرها مخالف عدد  ( میP<0.05آمده )  به دست  ۰5/۰خطای  
نظر کرد که میانگین نمرات متغیرها  توان اظهارآمد می  دست  به مثبت  اینکه حدود بالا و پایین اختلاف میانگین هر دو  

 است. ۳بیشتر از 

 6جدول 
 ای کیفیت مورد انتظارنتایج آزمون تی تک نمونه 

 سطح معناداری مقدار آماره تی میانگین  متغیر
 درصدی برای اختلاف میانگین  95بازه اطمینان 

 حد بال  حد پایین 
 ۷5۴۳/۰ 5661/۰ ۰۰/۰ 1۳/ 11۳ 89۰۲/۳ کارایی

 985۷/۰ ۷9۲1/۰ ۰۰/۰ 1۰/ ۷8۲ 91۲۳/۳ اجرای تعهدات 
 556۳/۰ ۳6۷۴/۰ ۰۰/۰ 9/ 5۲۴ 6۷۰۲/۳ خدمات در دسترس بودن

 89۲۳/۰ 68۲1/۰ ۰۰/۰ 19/ ۳۳۰ 9۳۰۲/۳ حریم خصوصیحفظ 
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 ۷جدول 
 «مورد انتظار»و  «درک شده »نتایج آزمون شکاف میان کیفیت 

 شکاف میانگین درک شده  میانگین مورد انتظار متغیر
 ۰/ ۲۲1 669۲/۳ 89۰۲/۳ کارایی

 ۰5۳۲/۰ 8591/۳ 91۲۳/۳ تعهدات  ی اجرا
 ۲۴99/۰ ۴۲۰۳/۳ 6۷۰۲/۳ خدمات در دسترس بودن

 ۰/ 165 ۷65۲/۳ 9۳۰۲/۳ حریم خصوصیحفظ 
 

 آمد:  به دست  ذیلنتایج  ۷با توجه به نتایج جدول 
شکاف میانگین ادراک شده و مورد   و  ۳/ 89۰۲، میانگین مورد انتظار برابر  669۲/۳میانگین کارایی درک شده   −

که    دارداختلاف وجود    ۲۲/۰  تنها   دهد بین انتظارات و ادراک مشتریان،است، که نشان می  ۲۲1/۰انتظار برابر  
 واحد است و مقدار زیادی نیست. ۰٫5کمتر از 

  ۰5۳۲/۰برابر  تنها  و شکاف میانگین    91/۳، میانگین مورد انتظار برابر  85/۳اجرای تعهدات درک شده  میانگین   −
مقدار واحد اختلاف است که    ۰٫5، کمتر از  مؤلفه   نیدر ا  د بین انتظارات و ادراک مشتریاندهاست که نشان می

 زیادی نیست. 
بین  اختلاف  و    6۷/۳  و میانگین مورد انتظار برابر با   ۴۲/۳برابر    خدمات  میانگین در دسترس بودن ادراک شده −

 واحد است و مقدار زیادی نیست. ۰٫5که کمتر از  است ۲5/۰ برابر با این دو تنها 
با    ۷6/۳حریم خصوصی برابر با  حفظ  میانگین درک شده   − و شکاف میانگین مورد   9۳/۳و مورد انتظار برابر 

 واحد است و مقدار زیادی نیست.  ۰٫5که کمتر از  است 1۷/۰انتظار و ادراک شده برابر با 
رو مشخص است که خدمات بانکداری الکترونیک به ترتیب از حیث اجرای تعهدات، حفظ حریم خصوصی از این

 اند. مشتریان، کارایی و درنهایت در دسترس بودن خدمات وضعیت مناسبی نسبت به سطح انتظارات مشتریان داشته 
چهارگانه    هایمؤلفه از    الکترونیک توان چنین نتیجه گرفت که وضعیت ادراک شده مشتریان بانکداری  درمجموع می

سنجش کیفیت خدمات این بانکداری در ایران با سطح انتظارات آنان فاصله زیادی نداشته و رضایت نسبی از خدمات  
ری الکترونیک نزد مشتریان وجود دارد. همچنین وجود فاصله ولو اندک در بین دو وضعیت مورد بررسی، لزوم بانکدا

اهتمام بیشتر به افزایش کیفیت خدمات این نوع بانکداری و در نتیجه ارتقا و بهبود سطح رضایت مشتریان را طلب 
 نماید.می

 پیشنهادهای کاربردی ۴
از متغیرهای کارایی،    E-S-Qualدر قالب مدل    بانکداری الکترونیکق به منظور ارزیابی کیفیت خدمات  در این تحقی

حریم خصوصی به عنوان متغیرهای مستقل استفاده شده است. حفظ  و    خدماتتعهدات، در دسترس بودن    یاجرا
یابی معادلات  نفر است که براساس مدل  ۲1۰ها  این تحقیق شامل مشتریان بانک تجارت در شهر تهران و تعداد نمونه 

 شود: ارایه می ذیلمدیران و کارشناسان پیشنهادهای ساختاری برآورد شده است. بر اساس نتایج تحقیق به 
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ها به هنگام در تقویت و رفع نقص فنی موجود در شبکه خودپردازها که باعث خارج از سرویس شدن این دستگاه −
 شود، اهتمام ورزند؛ مراجعه مشتری می

 سازی شود؛ سادهسنسورهای دستی یا چشمی  های نوین همچون فناوری استفاده از با یند تراکنش خدمات آفر −
پاسخگو   − برخط  و  هوشمند  بازوهای  هنگام  از  الکترونیکدر  بانکداری  خدمات  از  مشکلا و    استفاده  ت  بروز 

 ؛ احتمالی استفاده بیشتری شود
اینترنت  ، رضایت مشتریان  فنی  و نقص  تمشکلا  بروزدر صورت   − ارائه  ارائه خدمات دیگر همچون  از طریق 

 گردد. تأمینرایگان  
ها مورد بررسی قرار گیرد و همچنین  ها و سازمانگردد این تحقیق در سایر بانک به منظور تحقیقات آتی پیشنهاد می

 ارزیابی کیفیت خدمات براساس سروکوال انجام شود. 

 فهرست منابع 
،  مسکن بندرعباس   های بانک   انی مشتر  ی کی الکترون  ی بر وفادار  ی ک یالکترون  ی خدمات مال  ت ی فیک   تأثیر (،  1۴۰۲)  ی احمد عسکر   ، نیحس   ، آسن

 .۲، سال دوم شماره در صنعت تی ریپژوهشنامه علم مد 
ها و مقالات  مجموعه سخنرانی های تجاری ایران و ارتباط آن با ابعاد سازمانی و مالی،  (، سنجش کارایی در بانک 1۳8۰برهانی، حمید ) 

 نهمین همایش بانکداری اسلامی، تهران: موسسه عالی آموزش بانکداری ایران. 
  نهیهز   ی کنندگ ل ی با نقش تعد  یک ی خدمات الکترون  ی ابیباز  ت یف یبر ک   مؤثر عوامل    یبررس(،  1۴۰۲)  ی رمهدی م  یمهد   دیس  ،سمانه  ،جلال  ی ری بش

 . ۴شماره   زدهمیسال س   ،تیف یاستاندارد و ک  ت یر یمد  فصلنامه، بانک تجارت(   یک ی)مورد مطالعه خدمات الکترون  ییجاجابه 
 . ۷، سال چهارم، شماره دوفصلنامه جستارهای اقتصادیبر آن در نظام بانکی ایران،  مؤثر(، کارایی و عوامل 1۳86زاده، علی ) حسن 

حمید،   سید  حسینی،  اصفهانی اصغر  خداداد  )فاطمه  و    مشبکی  بررسی  1۳96ملایی  وفاداری    تأثیر(،  بر  الکترونیکی  خدمات  کیفیت 
های  فروشی موردی: خرده   مطالعهای الکترونیکی؛  شده و تبلیغات توصیه الکترونیکی با تبیین نقش رضایت الکترونیکی، ارزش ادراک 

 doi: 10.22108/nmrj.2017.21795 .1- 16، ۷( ۲، )تحقیقات بازاریابی نوین  الکترونیکی شهر تهران،
  ت یف یبا ک  یاجتماع  یر یپذت یرابطه مسئول  لی تحل(، 1۴۰۲ی ) زاده لطفن ی دوست، فرهاد حسفه یوظ نی، حسیحمد   میکر ،نا یم  ،یکسم  یل یخل

 . ۳سال هجدهم شماره    ،یفصلنامه اخلاق در علوم و فناوری، اخلاق ی ابی بازار ی انجی : نقش میخدمات صنعت بانکدار 
نامه  (، ارائه راهکاری برای سنجش کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی در ایران با استفاده از مدل چندعاملی، پایان1۳9۷) زاده، هدی  سلیم 
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