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بررسی رابطه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باتوجه به 

نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتریان در شعب بانک 

 جنوبیخراساناستان انصار

 3، حسین اقبالی2 محمدعلی اقبالی، 1نیامریم عظیمی
 پژوهشی نوع مقاله: 06/12/1402 تاریخ پذیرش: 08/11/1401 :تاریخ دریافت

 

 چکیده
 ترین روند بلند مدتسب وکار، مهمای امروزه کههای اطلاعات و ارتباطات در فعالیتیتوسعه سریع تکنولوژ

ها ارائه ز طریق وب سایتیفیت خدمات که اکشود. طبق شواهد موجود، در تجارت جهانی محسوب می

نظور ارائه کیفیت ها به مراهبردی ضروری به منظور موفقیت بانکی بوده و مدیران این وب سایت شود،می

ها به آن نی کهببرند که مشتریان چگونه خدمات آنلایمشتریان، ابتدا باید به این نکته پی خدمات ممتاز به

به صورت بردی است که های کاراضر در زمره پژوهشحکنند. پژوهش ارزیابی می و کشود را درارائه می

بر  رضایت اعتماد و با توجه به نقشرا کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک برخی ابعادبین  تجربی رابطه

با استفاده  همبستگی و جامعه آماری تحقیق . روش پژوهش از نوعدهدمی قرار بررسی موردمشتریان  وفاداری

بی خراسان جنو انصارشعب بانک نفر مشتریان  200شامل  ای انتخاب شده وگیری خوشهاز روش نمونه

نامه ها از پرسشآوری دادهبه منظور جمعشوند. مند میکه از خدمات بانکداری الکترونیک بهرهد نباشمی

وری شده با آو اطلاعات جمعاستفاده شده  مورد آزمون قرار گرفته، آن که اعتبار کیفیت خدمات الکترونیک

نادار بین ابعاد وجود ارتباط مثبت و معهای حاصل، گواه یافتهمورد تحلیل قرار گرفته است.  SPSSنرم افزار 

ر وفاداری های اعتماد و رضایت بکیفیت خدمات الکترونیک و بانکداری الکترونیک با توجه به نقش مولفه

 باشد.مشتریان می

 ترونیکیبانکداری الکوفاوادری، ، رضایت، اعتماد، کیفیت خدمات الکترونیکیابعاد  :یکلید واژگان
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 مقدمه .1

های تجارت، سازی و عنصر رقابت، تحولات عظیمی در زمینهامروزه با گسترش روزافزون جهانی

های سنتی به مدرن تغییر شکل یافته است. بدون داری رخ داده و به تبع آن روشبانکو  مدیریت

ترین تکنولوژی اطلاعات و را با پیشرفته های پیشرو و نوآور باید خودشک در چنین شرایطی سازمان

ی باشند. سیستم یرات آتی تکنولوژیکی و زیر ساختگوی تغیفنون اجرایی مجهز ساخته تا بتوانند پاسخ

به  بانکی نیز از این قاعده مستثنی نبوده و با پیدایش پدیده بانکداری الکترونیک شیوه ارائه خدمات

با توجه  .(1389)قاسمی و دیگران,   تولات شگرفتی شده اسجهان دچار تح مشتریان در اقصی نقاط

چنین نظریه اهمیت مبادلات پولی به تأثیر گسترده و عمیق تجارت الکترونیک بر بازارهای جهانی هم

پول نیز طلبد که ابزارها و بسترهای انتقال و تبادل اقتصادی می -و اعتباری در هر فعالیت تجاری

سان با توسعه الکترونیک از رشد مناسب و کیفیت مطلوب برخوردار شوند، بالابردن گام و همهم

 .(1391)نیکومرام و دیگران,  ا پیشرفت کمی نیز امری ضروری استخدمات الکترونیکی متناسب ب

نک متغیر است به نوع و نحوه سرویس ارائه شده توسط آن با توجههای بانکداری الکترونیکی با قابلیت

دارای سطوح متفاوتی است. در این بین مبحث امنیت نیز به عنوان یکی از ارکان بقای سیستم  و

های ارائه شده توسط بانک باید یک استراتژی امنیتی الکترونیکی مطرح است و با توجه به سرویس

 .(1386)طهرانی نیک نژاد,  ای امنیتی مناسب سود جستهکارا اتخاذ نموده و از راه حل

دهد که خدمات الکترونیکی ها و تجربیات دانشمندان در حوزه بازاریابی خدمات نشان میتئوری

یکی از دلایل اصلی برای اثبات این قضیه عدم  .)همان منبع(کنددوران آغازین خود را سپری می

باشد. بازاریابی خدمات در مورد بازاریابی خدمات می محققانوجود یک تعریف مشترک میان 

تا چندی دیگر به عنوان عوامل مؤثر بر تصمیم  4دهد که قیمت پایین و ترفیعتحقیقات اخیر نشان می

مشتریان  .(Rowley, 2006) را از دست خواهد دادخرید مشتریان از بین خواهد رفت و اهمیت خود 

فروشان الکترونیک عرضه اینترنتی حاضرند بابت خدمات الکترونیک با کیفیت بالا که از سوی خرده

است که کیفیت خدمات اثر معناداری شود، حتی قیمت بالاتری بپردازند. تحقیقات بازار نشان دادهمی

حفظ مشتری و تصمیمات خرید و حتی عملکرد مالی شرکت  ، 6وفاداری مشتری، 5رضایت مشتریبر 

فروشان اینترنتی به منظور اعتمادسازی در مشتریان، وفاداری و حفظ مشتریان باید لذاخرده، دارد

حین و بعد از مبادله روی کیفیت بالای خدمات الکترونیک تمرکز کنند. تحقیقات فراوانی در  قبل،

حاصله از این خدمت و در نهایت  رضایتمورد توضیح و تأیید وجود رابطه مابین کیفیت خدمات و 

 چه با توجه به آن(. knie et al., 2004)شود صورت گرفته استوفاداری که در نتیجه آن حاصل می
ها مشاهده که بیان شد در کشور ایران نیز تغییر و تحولات در زمینه ایجاد و توسعه این قبیل سیستم

                                                           
٤Promotion & Low price 
٥Customer Satisfaction 
٦Customer Loyalty 



در شعب بانک انصار  بررسی رابطه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باتوجه به نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتریان

 استان خراسان جنوبی

۱۳۸ 

کنندگان از خدمات بانکداری تر به آن توجه شده است رضایت مصرفای که کمگردد، اما نکتهمی

-رمایهها این تحقیق از آن جهت ضرورت دارد که با توجه به س. برای بانکباشدالکترونیک می
ها جهت توسعه خدمات بانکداری الکترونیک، باید به دنبال های صورت گرفته توسط این بانکگذاری

اطلاعات کسب شده  از د تا با استفادهنکنندگان از کیفیت این خدمات باششناسایی رضایت مصرف

تطابق بیشتری داشته مشتریان ها و انتظارات د که باخواستهنای ارائه نمایاین فناوری نوین را به گونه

ی گسترده تجارت الکترونیکی در امروزه یکی از موانع مهم اشاعه .(1389)قاسمی و دیگران,  باشد

ها در محیط ها و مشتریان آنکنندگان، نبود حس اعتماد اساسی میان بیشتر شرکتمیان مصرف

هایی که محصولات یا خدمات خود را از طریق به شرکت کنندگاندر واقع، مصرف اینترنت است.

ی اطلاعات ها رابطه برقرار کرده، به مبادلهکنند، به اندازه کافی اعتماد ندارند تا با آناینترنت عرضه می

با عدم . اعتماد در محیط (1390)ابزاری و دیگران, ها بپردازندخصی خود با این شرکتمالی و ش

دهد، علت اصلی عدم اطمینان بالای تجارت الکترونیک از اهمیت برخوردار است. شواهد نشان می

کنندگان به خرید از طریق اینترنت، به مسائلی مانند امنیت و حریم شخصی افراد، تمایل مصرف

نیز که تبادل  7برخطارتباط دارد. در بازارهای مالی  و تکنولوژی وب سایت هاشرکتقابلیت اعتماد 

پذیرد، اعتماد، یکی از عوامل تأثیرگذار بر موفقیت اطلاعات بدون حضور فیزیکی افراد صورت می

رابطه  این مقاله درصدد است .(1388)جوانمرد و دیگران,  ا در محیط بازاریابی اینترنت استهشرکت

ارائه  هب دو مولفه اعتماد و رضایت مشتریان توجه به نقشبا بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک 

مورد بررسی قرار  را استان خراسان جنوبی انصاردر شعب بانک بر وفاداری آنان  کننده این خدمات

های کارائی سامانه( 1 بندی چهارگانه شاملالکترونیکی در یک تقسیم کیفیت خدماتدهد. ابعاد

های حفظ حریم خصوصی سامانه( 3الکترونیکی،  خدمات دسترسی به سیستم( 2کترونیکی، ال

که در ادبیات تحقیق به صورت مبسوط بیان  باشدهای الکترونیکی میاجرای سامانه( 4و  الکترونیکی

 .شده است

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق .2

دانند خود را ارائه خدمات مناسب و با کیفیت به مشتریان می وجودیها اساس و فلسفه امروزه بانک

های مختلف و گسترش بانکداری الکترونیکی نیاز به مشتری شعبه افزایشها و و با توجه به تنوع بانک

 آنان از اهمیت بیشتری برخوردار است. مشتری دارایی هایو توجه به نیازها و خواسته 8مداری
 گیرد.جا که در ترازنامه سالانه بانک قرار ندارد کمتر مورد توجه قرار میآنناملموس بانک است و از 

دانند و به عنوان صاحب سرمایه در بانک خود می نیازمندمشتریان امروزی بر خلاف گذشته بانک را 
                                                           
۷ Online 
۸Customer Oriemation 
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های خصوصی نیازمند بازاریابی و اصول روابط ها با توجه به ایجاد وگسترش بانکیرند. بانکگقرار می

ارائه شده توسط  خدماتبه نوع و نحوه  توجههای بانکداری الکترونیکی با هستند. قابلیت 9با مشتری

آن بانک متغیر است و دارای سطوح متفاوتی است. در این بین مبحث امنیت نیز به عنوان یکی از 

باید یک  های ارائه شده توسط بانکارکان بقای سیستم الکترونیکی مطرح است و با توجه به سرویس

 .(1386)طهرانی نیک نژاد,  های امنیتی مناسب سود جستحلراهامنیتی کارا اتخاذ نموده و از  راهبرد

 از گوناگونی تعاریفکه تا کنون در تحقیقات مختلف  است بانکی خدمت نوعی الکترونیک، بانکداری

 از استفاده را الکترونیک بانکداری (1383) دیگرانبه عنوان مثال شجاعی و  است شده ارائهآن 

 .اندهنمود معرفی بانکی سیستم در (پول) منبع انتقال جهت مخابرات و هاشبکه پیشرفته تکنولوژی

 طریق از بانک یک هایفعالیت همه بهینه سازییکپارچه را الکترونیک بانکداری 10بلانت و کاستلمن

 فراهم را مشتریان نیاز مورد خدمات کلیه ارائه امکان که دانندمی اطلاعات نوین فناوری کارگیری به

 دسترسی امکانرا  الکترونیک بانکداری 11دانیلا و داسپینسکو( et al  Castleman. ,۲۰۰٥) کندمی

 Daniel)اند برشمرده فیزیکی حضور بدون و ایمن هایواسطه از استفاده با بانکی خدمات به مشتریان

et al., 2004(. ( 1جدول) در بطور مختصر به برخی تحقیقات انجام شده در داخل و خارج کشور 
 .دارداشاره  انمندی مشتریزمینه بانکداری الکترونیک و رضایت

 های انجام گرفته در زمینه بانکداری الکترونیک در داخل و خارج از کشور. پژوهش1جدول

)محقق،

 سال(

مطالعه 

 موردی
 های پژوهشیافته هدف پژوهش

)مولوی, 

1388) 

بانک کشاورزی 

 تبریز

بررسی رابطه بین کیفیت 

خدمات الکترونیکی با رضایت 

 الکترونیکی کاربران

بین کیفیت خدمات الکترونیکی و ابعاد 

آن)کارایی،تأمین سفارش، قابلیت اتکا،حفظ 

اسرارشخصی،پاسخگویی،جبران وتماس( با رضایت 

داری وجود کاربران رابطه معنیالکترونیکی 

دارد.همچنین بعد کارایی کیفیت خدمات 

کی الکترونیکی بیشترین ارتباط را با رضایت الکترونی

 کاربران دارد.

)زاهدی و 

دیگران, 

1387) 

قطارهای 

 مسافرتی رجاء

سنجش کیفیت خدمات 

 الکترونیک

« هقابلیت استفاد»ابتدا از رضایت کاربران به ترتیب 

« تعامل خدمات»و آنگاه « کیفیت اطلاعات»سپس 

 بیشتر است

                                                           
۹Customer Relationship 
۱۰ Blount and Castleman 
۱۱ Daniel and Dospinescu 
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 استان خراسان جنوبی

۱٤۰ 

)ساجدی 

فر و 

دیگران, 

1391) 

های شرکت

کارگزاری شهر 

 تهران

ارزیابی تأثیر کیفیت خدمات 

الکترونیک در اعتماد سازی 

 مشتریان آنلاین

الکترونیکی و اعتماد میان ابعاد کیفیت خدمات 

میزان این  .مشتریان آنلاین همبستگی وجود دارد

همبستگی بین دو بعد حفظ حریم خصوصی 

 وکیفیت محتوای اطلاعاتی با اعتماد بیشتر بود.

)جمال و 

دیگران, 

2003) 

 بانک پاکستان
کیفیت خدمات و رضایت 

 مشتریان

است هر چند که میان رضایت  رابطه به طور کلی قوی

 .یافت نشدای مشتری وابعاد ملموس خدمات رابطه

)جودزاده 

و دیگران, 

1391) 

 بانک ملی اهواز

مندی بررسی رضایت

مشتریان از خدمات بانکداری 

الکترونیکی با استفاده از مدل 
EUCS 

 تمام متغیرهای تحقیق  )محتوای خدمات، درستی

و دقت، راحتی در استفاده، شکل و فرمت خدمات و 

جویی در زمان استفاده از خدمات بانکداری صرفه

مندی مشتریان از الکترونیک( بر روی رضایت

خدمات بانکداری الکترونیک تاثیر مثبت و معناداری 

 داشتند.

)مختاران 

و دیگران, 

1392) 

بانک ملت 

 تهران

بررسی تاثیر کیفیت خدمات 

الکترونیک با استفاده از مدل 

E.Servqual  بر روی

 مندی مشتریان بانکرضایت

کیفیت خدمات از ابعاد کارایی، کامل بودن، در 

دسترس بودن، محرمانگی، پاسخگو بودن و جبران 

 خدمات بر رضایت مشتری تاثیر مثبت دارد.

)پارسایی 

 منش(
 

عوامل موثر بر پذیرش 

مشتری نسبت به بانکداری 

 اینترنتی

ساده کردن فرآیندهای ارائه خدمات بانکی، آشنا 

ساختن مشتریان با نحوه استفاده، توسعه خدمات و 

ایجاد اعتماد و اطمینان در مشتریان، باعث تشویق 

 شود.مشتریان به استفاده از بانکداری اینترنتی می

)حسنی و 

 دیگران(

بانک مسکن 

 تهران

بررسی عوامل کلیدی موثر بر 

نگرش مشتریان بانکداری 

 اینترنتی

بین متغیرهای جمعیت شناختی )جنس، سن، 

وضعیت تاهل، سطح تحصیلات، سطح درآمد( و 

نگرش در خصوص استفاده از خدمات بانکداری 

 اینترتنی رابطه معناداری وجود ندارد.

)ترابی و 

دیگران, 

1391) 

 بانک ملت

 از استفاده بر مؤثر عوامل

 از اینترنتی بانکداری خدمات

 مشتریان سوی

 کسب منفعت و استفاده سهولت اعتماد، متغیرهای

 اینترنتی بانکداری از استفاده در افراد نگرش بر شده

 طور به عوامل این سویی، از و دارد بالایی تأثیر

 از استفاده در فرد رفتاری قصد بر نیز مستقیم

 .دارد مهمی نقش اینترنتی بانکداری خدمات

)پورزرندی 

و دیگران, 

1391) 

 

بررسی تاثیر کیفیت خدمات 

بانکداری الکترونیکی بر 

 رضایتمندی مشتریان

بانکداری ارتباط معناداری میان ابعاد اعتماد و اجرای 

مندی مشتریان وجود دارد و از اینترنتی با رضایت

طرف دیگر بین بعد کارایی، مسئولیت پذیری و 

مندی قابلیت تامین بانکداری اینترنتی با رضایت

 .مشتریان ارتباط معنی داری وجود ندارد
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)وهاب 

زاده و 

دیگران, 

1393) 

 بانک صادرات

تاثیرکیفیت درک ارزیابی 

شده ازخدمات بانکداری 

الکترونیک بر رضایت و تعهد 

 مشتری

کیفیت و رضایت درک شده از خدمات بانکداری 

الکترونیک بر رضایت و تعهد مشتری تاثیر مثبت 

 دارد.

)طهرانی 

پور و 

دیگران, 

1393) 

بانک انصار 

 گرگان

سنجی شناسایی و اهمیت

عوامل موثر بر کیفیت 

بانک با استفاده خدمات همراه

 Fuzzy ANPاز تکنیک 

های اجرا و کارایی اولویت زیادی از دیدگاه مؤلفه

گروه تصمیم دارد. همچنین بانک به منظور کسب 

مندی بیشتر مشتریان خود دربارة سنجش رضایت

بانک بهتر است طبق قاعدة کیفیت خدمات همراه

معیارها و زیرمعیارهای وابسته به در این  20به  80

هایی مطلوب برای بهبودشان انجام گذاریآن سرمایه

 دهد.

)فروتن و 

دیگران, 

1390) 

 
شناسایی عوامل موثر بر 

 بانکداری اینترنتی

های رفتاری درک شده عوامل نگرش، کنترل

آنها از مشتریان و هنجارهای ذهنی، بر قصد استفاده 

خدمات بانکداری اینترنتی به ترتیب دارای بیشترین 

 باشند.تاثیر می

)بشیری و 

دیگران, 

1389) 

بانک ملت 

 تهران

بررسی اثر اعتماد مشتریان بر 

پذیرش بانکداری اینترنتی بر 

 TAMپایه مدل 

اعتماد شدیدا تحت تاثیر شودمندی ادراک شده از 

باشد و از سوی دیگر اعتماد بر نیت سایت میوب 

 مشتری به بازگشت و خرید اثر بسیاری دارد.

)غفاری و 

دیگران, 

1390) 

 

ی ابعاد کیفیت مطالعه رابطه

خدمات و رضایت مشتری در 

صنعت بانکداری: مدل 

ای خدمات سنتی و مقایسه

 الکترونیکی

است که ادراکات مشتریان از نتایج حاکی از آن 

کیفیت خدمات الکترونیک تأثیر مثبتی بر میزان 

ترجیح نسبت به خدمات سنتی دارد و از طرفی 

ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک تأثیر 

بیشتری نسبت به ادراک مشتریان از کیفیت خدمات 

 سنتی بر رضایت مشتریان دارد.

)کمالی 

دهکردی 

و دیگران, 

1391) 

بانک صادرات 

 یزد

عوامل مؤثر بر اعتماد 

مشتریان در بانکداری 

 الکترونیکی

به ترتیب اولویت ابعاد اعتماد به سیستم، نفوذ 

اجتماعی، خودکارآمدی، ابعاد فردی و  -اقتصادی

ابعاد وب سایت بیشترین تأثیر مثبت را بر اعتماد 

درک شده تأثیری منفی بر  مشتریان دارند و ریسک

 اعتماد دارد، ولی تأثیر آن چندان قابل توجه نیست.

)لاجوردی 

 و دیگران(
 

مدل پذیرش بانکداری 

 اینترنتی

لذت  ،سهولت کاربری، امنیت اطلاعات شخصی

بخش بودن، سخت افزارهای مناسب و آشنایی با 

بانکداری الکترونیک بیشترین تاثیر را در پذیرش 

 .بانکداری اینترنتیداشته است

)رستگار و 

دیگران, 

1390) 

 بانک ملت
بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش 

 بانکداری الکترونیکی

امنیت، کیفیت ارتباط آگاهی از خدمات و فواید، 

اینترنتی، سهولت استفاده و ادراک از مفیدبودن روی 

ها پذیرش بانکداری الکترونیکی مؤثر هستند. یافته



در شعب بانک انصار  بررسی رابطه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باتوجه به نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتریان

 استان خراسان جنوبی

۱٤۲ 

دهد که اعتماد روی نگرش همچنین نشان می

مشتریان نسبت به بانکداری الکترونیکی تأثیری 

 .ندارد

)عموزاده 

و دیگران, 

1392) 

بانک کشاورزی 

شهرستان دره 

 شهر

بررسی رابطه ابعاد کیفیت 

خدمات الکترونیکیبا 

رضایتمندی الکترونیکی و 

اعتماد مشتریان و تاثیر نهایی 

 این دو بر وفاداری مشتریان

بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایتمندی 

و اعتماد مشتریان رابطه معنادار و مستقیم وجود 

افزایشکارایی، اجرا، دسترسی سیستم و  دارد، لذا با

حریم خدمات الکترونیکی رضایتمندی و اعتماد 

 مشتریان افزایش می باشد.

)غلامی و 

 دیگران(

بانک ملی شهر 

 بابل

بررسی تاثیر کیفیت خدمات، 

رضایتمندی رابطه، اعتماد و 

 تعهد بر وفاداری مشتری

آمده از کیفیت فنی و ادراکی استنباط های بعمل 

مندی از رابطه دارای یک اثر مثبت بر روی رضایت

باشند.  تعهد و اعتماد دارای یک اثر مثبت بر می

 باشد.روی وفاداری شرکت می
(Rashe

ed et 

al., 

2014. 

 مالزی

تاثیر کیفیت خدمات، اعتماد 

و ارزش درک شده روی 

 وفاداری مشتری

ارتباط مثبت و معناداری بین کیفیت خدمات و 

اعتماد، کیفیت خدمات و ارزش درک شده، اعتماد 

 و وفاداری مشتری وجود دارد.

(Mohd 

Shoki 

Md 

Ariff et 

al., 

2013) 

 

تاثیر ابعاد کیفیت خدمات 

الکترونیک بر رضایت مشتری 

 الکترونیکدر بانکداری 

امنیت، اعتماد، زیبایی شناسی سایت و سهولت 

استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی تاثیر مثبتی 

 روی رضایت مشتری دارد.

(Zakua

n et al., 

2013) 
 

اثرات کیفیت خدمات و 

رضایت مشتری در وفاداری 

 مشتری در بانکداری اینترنتی

الکترونیک رابطه معنا داری با وفاداری رضایت 

الکترونیک دارد. در بانکداری اینترنتی، در کنار فن 

و عملکرد، کارایی و در دسترس بودن سیستم،ارزش 

های مناسب وب سایت زیبایی شناختی و راهنمایی

برای اطمینان از کیفیت خدمات الکترونیک که به 

هم رضایت و وفاداری منجر خواهد شد،  بسیار م

 هستند.
(Guang 

Lee et 

al., 

2005) 

 

ادراکات مشتری از کیفیت 

خدمات الکترونیکی در 

 خریدهای اینترنتی

گویی و اعتماد طراحی وب سایت، پایایی، پاسخ

 .ارتباط معناداری بر فرآیند خرید دارند

(SAHU

T, 

2003) 
 

عوامل مؤثر در جذب نقش 

مشتریان خدمات بانکداری 

 الکترونیکی

برای افزایش کیفیت خدمات بانکی اینترنتی 

زمان  :محققین توجه به چند عامل را مؤثردانسته اند

پاسخگویی، دامنه خدمات، ارتباط با مشتری، وجود 

 اطلاعات مالی در دسترس، سهولت استفاده، امنیت
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ب از عوامل مؤثر طراحی یک محیط گرافیکی مناسو 

 برای جذب مشتریان اینترنتی است

(hatingt

on et 

al., 

2007) 

 

کیفیت خدمات الکترونیک در 

بانکداری و تأثیرش بر رضایت 

 مشتریان

ارتباط بین کیفیت خدمات، بهره وری، کاهش 

ها و سودآوری را تأیید کردند همچنین آنها به هزینه

نتیجه رسیدند که رضایتمندی مشتریان واسطه این 

 ارتباط بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان است.

 . مدل مفهومی تحقیق1.2

توان به های مختلفی ارایه شده است. به عنوان مثال میبرای سنجش کیفیت خدمات الکترونیک مدل

را برای  «لی سرکواا» ابزار  13اارسورامان و مالهوترپ ،اشاره نمود که زتهامل 12سرکوال ل ایمد

. این فرآیند، شامل هفت بعد کارایی؛ تأمین اندآوردهکیفیت خدمات الکترونیک به دست  سنجش

سفارش؛ قابلیت اتکاء؛ بعدحفظ اسرار شخصی؛ پاسخگویی؛ جبران و تماس است که یک مقیاس اصلی 

. چهار بعد کارائی، پایایی، اجرا، و حریم شخصی آورندیمو یک مقیاس بازیابی خدمات را به وجود 

. مقیاس اصلی مربوط به زمانی است که کاربران به دهندیمرا تشکیل « ای سرکوال»مقیاس اصلی 

مشکل یا مسئله ای در استفاده از سایت برنمی خورند. سه بعد دیگر پاسخگویی، جبران و تماس، یک 

. مقیاس بازیابی مربوط به زمانی است که کاربران کنندیمد ایجا« ای سرکوال»مقیاس بازیابی را برای 

 .(Zeithaml et al., 2002) در استفاده از سایت مشکل داشته باشند

. بر اساس اندکردهساده  (1)شکل  ترا به صور« ای سرکوال» ،(2005رابین دیویدسن و جوآن کوپر )

که مشتری چه  داندیممدیر  -1این مدل شکاف کیفیت خدمات الکترونیک زمانی وجود ندارد که : 

را اجرا  داندیمسازنده وب سایت آنچه که مدیر  -2لازم دارد و ایجاد شکاف اطلاعات وجود ندارد؛

، و در اینجا کندیممشتری نیازش را در یافت  -3 و ؛و در اینجا شکاف طراحی وجود ندارد کندیم

 .(Davidson et al., 2005)دشکاف اجرا وجود ندار

 

 

 

 

 

 (Davidson and Jon, 2005): مدل ساده شده کیفیت خدمات الکترونیک 1-2شکل 

                                                           
۱۲-E-srvqual 
۱۳-Malhotr 

 الزامات وب سایت مشتری

باورهای مدیریت در مورد الزامات 

 مشتری
 شکاف طراحی وب  طراحی و اجرای

 شکاف اجرا شکاف اطلاعات



در شعب بانک انصار  بررسی رابطه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باتوجه به نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتریان

 استان خراسان جنوبی

۱٤٤ 

( 2000همکاران ) و 15ولویاکون که توسط بعد است 12ای برای کیفیت وب سایت با سنجه 14وب کوال

تناسب اطلاعات با وظیفه  -1عبارتند از : شدشناسایی  آنهاای که توسط دوازده زمینه .ایجاد شده است

جاذبه بصری  -7قابلیت درک مستقیم  -6طراحی  -5پاسخ گویی  -4اعتماد،  -3تعامل پذیری  -2

جایگزینی  -12 فرآیندهای کاری -11ارتباطات منسجم  -10جاذبه احساسی -9نوآورنه بودن  -8

 (Richard et al., 2002) متداوم

های مطرح شده در زمینه کیفیت خدمات الکترونیک، و مدل تحقیق موضوع، پیشینهبا توجه به ادبیات 

 ثیربه بررسی نقش و تأ مقالهاین  .شده استتبیین  (1)شکلحاضر به شرح  مدل مفهومی تحقیق

ابعاد  در این مدل رابطه .پردازدمیحریم شخصی  و اجرا دسترسی به سیستم، چهار بعد کارائی،

( به 2جدول شماره ) شود.مندی مشتریان سنجیده مینیکی با اعتماد و رضایتکیفیت خدمات الکترو

اد کیفیت در این مدل رابطه ابع پردازد.تشریح متغیرهای مستقل و وابسته مدل مفهومی تحقیق می

با وفاداری  هاآنخدمات الکترونیکی با اعتماد و رضایتمندی مشتریان سنجیده وسپس ارتباط 

 .شودیممشتریان سنجیده 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  .مدل مفهومی تحقیق1شکل

 

 

                                                           
۱٤-Web Qual 
۱٥Loiacono 

 

 رضایت

 اعتماد 

امنیت یا حفظ حریم 

 خصوصی

 دسترسی به سیستم

 کارایی

 اجرا

 وفاداری

ی
یک

رون
کت

ت ال
دما
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 . تشریح متغیرهای مدل مفهومی تحقیق2جدول 
 شرح متغیر نوع  متغیر

 & Sahadev)های الکترونیکیسرعت دسترسی و استفاده از سامانهسهولت و  مستقل کارائی

Purani, 2008) 

 مستقل اجرا
 & Sahadev)شودهای الکترونیکی اجرا میای از تعهدات که توسط سامانهاندازه

Purani, 2008) 
دسترسی 

 سیستم
 مستقل

 ,Sahadev & Purani)های الکترونیکیعملیات فنی صحیح و موجود سامانه

2008) 

 مستقل شخصی حریم
 Sahadev)مشتریو حفظ اطلاعات  های الکترونیکیی ایمن بودن سامانهدرجه

& Purani, 2008) 
 ایمبادله ارتباط یک برقراری به تمایل و بینیخوش حس میزان وابسته اعتماد

 وابسته رضایت

کالا یا خدمات، کیفیت  سفارشمیزان رضایت از پشتیبانی برای دریافت و ارسال 

مطالب، سرعت، قابلیت اعتماد، سهولت استفاده امنیت مالی و حفظ اسرار وب سایت 

 (.1389 ،)بیکزاد و مولوی

 وابسته وفاداری

سعی  طرزباور و  شتری  سامانه های الکترونیکی بانک که در آن م شتری از  تلقی م

داشتتته باشتتد  هاسیستتروی مجدد و مکرر از این استتتفادهدارد رفتاری مبتنی بر 

 (.1388)وحدت و مولایی نجف آبادی،

 های تحقیقفرضیه .3

های زیر در قالب بر اساس مدل مفهومی تحقیق فرضیهبا توجه به مبانی نظری و اهداف تحقیق و نیز 

 (:3گیرد )جدول شماره های اصلی و فرعی مورد بررسی قرار میفرضیه

 های تحقیق. فرضیه3جدول 

 فرعی هایفرضیه فرضیه اصلی

( ابعاد کیفیت 1فرضیه اصلی 

خدمات الکترونیک در افزایش 

اعتماد مشتریان به ارائه کننده 

 خدمات الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

الکترونیکی در افزایش اعتماد  های( کارائی سامانه 1فرضیه 

 مشتریان به ارائه کننده خدمات الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

خدمات الکترونیکی در افزایش  سیستم( دسترسی به 2فرضیه 

 اعتماد مشتریان به ارائه کننده خدمات الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

( حفظ حریم خصوصی سامانه های الکترونیکی در 3فرضیه 

افزایش اعتماد مشتریان به ارائه کننده خدمات الکترونیکی اثر 

 مثبتی دارد.

الکترونیکی در افزایش اعتماد  های( اجرای سامانه 4فرضیه 

 مشتریان به ارائه کننده خدمات الکترونیکی اثر مثبتی دارد.



در شعب بانک انصار  بررسی رابطه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باتوجه به نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتریان

 استان خراسان جنوبی

۱٤٦ 

( ابعاد کیفیت 2فرضیه اصلی 

خدمات الکترونیک در افزایش 

رضایت مشتریان از خدمات 

 الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

زایش رضایت های الکترونیکی در اف سامانه( کارائی 5فرضیه 

 مثبتی دارد.مشتریان از خدمات الکترونیکی اثر 

خدمات الکترونیکی در افزایش  سیستم( دسترسی به 6فرضیه 

 رضایت مشتریان از خدمات الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

سامانه های الکترونیکی در  خصوصی( حفظ حریم 7فرضیه 

 افزایش رضایت مشتریان از خدمات الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

( اجرای سامانه های الکترونیکی در افزایش رضایت 8فرضیه 

 مشتریان از خدمات الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

الکترونیکی بر اعتماد مشتریان به ارائه کننده خدمات الکترونیکی اثر  خدماتمندی از ( رضایت9فرضیه 

 مثبتی دارد.

مندی مشتتتتریان از خدمات الکترونیکی بر وفاداری آنان به ارائه کننده خدمات ( رضتتتایت10فرضتتتیه 

 الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

وفاداری آنان به ارائه کننده خدمات ( اعتماد مشتتتریان به ارائه کننده خدمات الکترونیکی بر 11فرضتتیه 

 الکترونیکی اثر مثبتی دارد.

 شناسی تحقیقروش .4

آوری اطلاعات، توصیفی از . پژوهش حاضر، به لحاظ جمعهدف، کاربردی استاز نظر  حاضر تحقیق

ها محدود است لذا از از آنجایی که تعداد شعب هر کدام از شهرستان باشد.تحلیلی می -نوع پیمایشی

( یک نمونه تصادفی گرفته، طبس، فردوس و نهبندانهای بیرجند، قاین، ها)شهرستانهر کدام از خوشه

و در  محسوبتوان به عنوان یک خوشه های استان را از لحاظ آماری میپس هر کدام از شهرستانس

های گرفت. بدین ترتیب شهرستانتوان به عنوان یک خوشه در نظررا می شعبههر شهرستان نیز هر 

-به عنوان خوشه هستند طبس، فردوس و نهبندانخراسان جنوبی، که شامل شهرهای بیرجند، قاین، 
شعبه شهرستان قائن و 2، شعبه شهرستان بیرجند 6شود. این نمونه گیری در های نمونه انتخاب می

در طی  با توجه به ماهیت و اهداف،. شدانجام  ها که هر کدام دارای یک شعبه بودنددر بقیه شهرستان

 .شودگیری تصادفی ساده استفاده میهای انتخاب شده از نمونهانتخاب عناصر هر یک از خوشه احلمر

هستند که از خدمات الکترونیکی  انصار، آن دسته از مشتریان بانک ی آماری پژوهش حاضرجامعه

 ملت بانک مشتریان کل تعداد دقیق تعیین اینکه به توجه با . اندکردهاستفاده  1392بانک در سال 

 تعیین برای که گیرینمونه فرمول براساس پژوهش این برای مناسب آماری نمونه نبود، مقدور براحتی

 حداکثر مطلوب نمونه حجم فرمول از استفاده. با شد استفاده است، نامحدود جوامع در نمونه حجم

 11تعداد  ای استفاده  شده است.گیری خوشهکه از روش نمونهبا توجه به این .آمد دست به نفر 200
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 شعبه در سطح استان انتخاب و در هر شعبه تعدادی مشتری که از خدمات بانکداری الکترونیک
پرسشنامه توزیع شد.  20اند به صورت تصادفی انتخاب و در هر شعبه به طور میانگین مند شدهبهره

لازم به ذکر  پرسشنامه در بین مشتریان شعب توزیع شد. 220با توجه به تعداد نمونه آماری تعداد 

شعبه )با در نظر  11گرفتن اعتبار هرکدام ازاین ها با در نظر است نحوه تخصیص تعداد پرسشنامه

دسته تقسیم شدند و بر این اساس تعداد مشخصی  11وزن، به  عنوان بهتن منابع مالی شعب( گرف

 گانه تخصیص یافت. 11پرسشنامه به هر کدام از شعب 

نامه تحقیق حاضر در دو قسمت طراحی شده است. قسمت اول آن مربوط به اطلاعات جمعیت پرسش

که  باشدیمکه شامل شش گویه است و قسمت دوم آن سؤالات مربوط به متغیرها  باشدیمشناختی 

گیری برای اندازه .باشدیمی مربوطه به صورت طیف لیکرت هاپاسخشامل سی و چهارگویه است و 

که اعتبار و روایی  ( استفاده شد2008ساهادو و پورانی )استاندارد شده  نامهپرسش زپایایی و روائی ا

 گرفته است.یید قرارأمورد بررسی و ت آن

 5سؤال  29کیفیت خدمات الکترونیکی تهیه شده و دارای منظور سنجش به مذکور نامهپرسش

قابلیت اعتماد  .باشدمی ممخالف کاملاً ،موافقم، نظری ندارم، مخالفم ،موافقم های کاملاًای با گزینهگزینه

ارزیابی  SPSS کمک آلفای کرونباخ از طریق نرم افزار نامه مورد استفاده در این تحقیق به پرسش

ها به گر این است که دادهبوده و بیان 81/0نامه برابر با مقدار آلفای کرونباخ برای کل پرسش که شده

، مراحل تلخیص هانامهپرسشآوری یع و جمعپس از توز باشند.می میزان زیادی، قابل اعتماد و اتکاء

آزمون های آمار توصیفی و استنباطی برای با استفاده از روش هادادهبندی و تجزیه و تحلیل و دسته

 گرفت. مورد تجزیه و تحلیل قرار هاهیفرض

 هاتجزیه و تحلیل داده .5

های تحقیق فرضیه و آمار استنباطی ،هاآمار توصیفی مربوط به آزمودنی تحقیق پس از تبییندراین 

گرسیون خطی و چند متغیره به کار گرفته ربررسی و تحلیل شد. در این راستا، ضریب همبستگی و 

شد. ابتدا به منظور بررسی رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک با متغیرهای بانکداری، ضریب 

که ابعاد  همبستگی پیرسون برآورد گردید. نتایج حاصل از محاسبه ضریب همبستگی نشان داد

در زمینه ارتباط ابعاد کیفیت  کیفیت خدمات الکترونیک بامتغیرهای بانک رابطه معنادار و مثبت دارد.

خدمات الکترونیک با متغیرهای بانک، بیشترین میزان همبستگی مربوط به رابطه حفظ حریم 

ا متغیر اعتماد و ترین میزان همبستگی مربوط به رابطه کارائی بخصوصی با متغیر رضایت بوده و کم

است. در ادامه به منظور بررسی تأثیر متغیر  09/0دسترسی به سیستم با اعتماد که هردو برابر با 

های تحقیق نشان داد که مستقل بر متغیر وابسته و ابعاد آن، رگرسیون خطی به کار برده شد. یافته

ها با یکدیگر گیرد. با این وجود، شدت ارتباط بین آنهای تحقیق مورد تأیید قرار میهمه فرضیه



در شعب بانک انصار  بررسی رابطه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باتوجه به نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتریان

 استان خراسان جنوبی

۱٤۸ 

متفاوت است. نتایج به دست آمده ضرایب تعیین برآورد شده در زمینه تأثیر کیفیت خدمات 

 استحاکی از این مطلب  بر وفاداری مشتریان اعتماد و رضایت هایبا توجه به نقش مولفهالکترونیک 

باشد. به عبارت مربوط به تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت می رین ضریب تعیین،که بیشت

تر، از دیدگاه مشتریان بانک، تقویت و ارتقای کیفیت خدمات الکترونیک سبب بهبود بیشتری دقیق

 درصد از تغییر 26ای که به گونه، شوددر متغیر رضایت در مقایسه با سایر متغیرهای بانکداری می

در مؤلفه رضایت توسط ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک قابل تبیین و تعیین است. این بدان معناست 

درصد تغییر در رضایت را  26توان خدمات الکترونیک می کیفیتکه با افزودن یک واحد به متغیر 

 نشان داده شده است. (5و ) (4)ول املاحظه کرد. خلاصه نتایج تحقیق در جد

 های تحقیقضیهآزمون فر -5-1

به منظور بررسی نحوه تأثیرگذاری کیفیت خدمات الکترونیک بر بانکداری از رگرسیون خطی و چند 

فرضیه تبیین که تجزیه و  11متغیره استفاده شده است. بدین منظور فرضیه های تحقیق در قالب 

 نشان داده شد. 5و  4تحلیل آن در جداول 

ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد بوده که آزمون فرض گر تاثیر مثبت بیان :1فرضیه اصلی 

 4تا  1های های فرعی مربوطه: فرضیهگیرد: )فرضیهآن به صورت زیر مورد بررسی و تحلیل قرار می

 (. 5و  4در جداول 

H. .ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک براعتماد مشتریان تأثیرندارد : 

1Hبر اعتماد مشتریان تأثیر دارد. : ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک 

در بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی براعتماد، نتایج حاصل از تحلیل واریانس در خصوص 

بوده که کمتر از درصد خطای  00/0رگرسیون برآوردی نشان داد که درجه معناداری به دست آمده 

. از این رو، فرضیه صفر رد شده و فرض تأثیرگذاری کیفیت خدمات بر باشدیم( 05/0مشخص )

 . ردیگیماعتماد مورد تأیید قرار 

گر تاثیر مثبت ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت بوده که آزمون بیان : 2فرضیه اصلی  

های : فرضیههای فرعی مربوطهگیرد: ) فرضیهفرض آن به صورت زیر مورد بررسی و تحلیل قرار می

 (. 5و  4در جداول  8تا  5

H. .ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مشتریان تأثیرندارد : 

1H.ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مشتریان تأثیر دارد : 
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در بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت، نتایج حاصل از تحلیل واریانس در خصوص 

بوده که کمتر از درصد خطای  00/0رگرسیون برآوردی نشان داد که درجه معناداری به دست آمده 

. از این رو، فرضیه صفر رد شده و فرض تأثیرگذاری کیفیت خدمات بر رضایت باشدیم (05/0)مشخص 

 .ردیگیممشتریان مورد تأیید قرار 

 . اثرات مستقیم متغیرهای مدل مفهومی تحقیق4جدول 

 معناداری نتایج تاثیر متغیر مستقل بر متغیر وابسته فرضیه های تحقیق

 معنادار + اعتماد بر تکیفیت خدما فرضیه اصلی       

 معنادار + اعتماد بر کارائی فرضیه اول

 معنادار + اعتماد بر دسترسی فرضیه دوم

 معنادار + اعتماد بر حریم شخصی فرضیه سوم

 معنادار + اعتماد بر ااجر فرضیه چهارم

 معنادار + رضایت بر تکیفیت خدما فرضیه اصلی        

 معنادار + رضایت بر کارائی فرضیه پنجم

 معنادار + رضایت بر دسترسی فرضیه ششم

 معنادار + رضایت بر حریم شخصی فرضیه هفتم

 معنادار + رضایت بر ااجر فرضیه هشتم

 معنادار + اعتماد بر ترضای فرضیه نهم

 معنادار + وفاداری بر ترضای فرضیه دهم

 معنادار + وفاداری بر داعتما فرضیه یازدهم



در شعب بانک انصار  بررسی رابطه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باتوجه به نقش اعتماد و رضایت بر وفاداری مشتریان

 استان خراسان جنوبی

۱٥۰ 

  

 های تحقیق. نتایج تجزیه و تحلیل فرضیه5جدول  
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ی بر اعتماد ( کارای1

 مشتریان
0H د.کارائی بر اعتماد مشتریان تأثیر ندار 

1H .کارائی براعتماد مشتریان تأثیر دارد 
34/0 07/0 31/0 58/4 0001/0 09/0 09/0 57/0 

دسترسی به سیستم ( 2

 بر اعتماد مشتریان

0H  دسترسی بر اعتماد مشتریان تأثیر

 ندارد.

1H براعتماد مشتریان تأثیر  دسترسی

 دارد.

30/0 06/0 30/0 57/4 0001/0 09/0 09/0 57/0 

حفظ حریم خصوصی ( 3

 بر اعتماد مشتریان

0H  حفظ حریم بر اعتماد مشتریان تأثیر

 ندارد.

1H حریم براعتماد مشتریان تأثیر  حفظ

 دارد.

38/0 57/0 43/0 77/6 0001/0 18/0 18/0 54/0 

اجرا بر اعتماد ( 4

 مشتریان
0H .اجرا بر اعتماد مشتریان تأثیر ندارد 

1H براعتماد مشتریان تأثیر دارد. اجرا 
44/0 06/0 44/0 92/6 0001/0 195/0 191/0 544/0 
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ی بر رضایت ایکار( 5

 مشتریان

0H  کارائی بر رضایت مشتریان تأثیر

 ندارد.

1H  مشتریان تأثیر دارد. بر رضایتکارائی 

43/0 05/0 47/0 63/7 0001/0 22/0 22/0 44/0 

دسترسی به سیستم ( 6

 بر رضایت مشتریان

0H  دسترسی بر رضایت مشتریان تأثیر

 ندارد.

1H مشتریان تأثیر  دسترسیبر رضایت

 دارد.

36/0 05/0 44/0 97/6 0001/0 19/0 19/0 45/0 

حفظ حریم خصوصی ( 7

 بر رضایت مشتریان

0H  حفظ حریم بر رضایت مشتریان تأثیر

 ندارد.

1H مشتریان تأثیر  بر رضایتحریم  حفظ

 دارد.

38/0 04/0 51/0 51/8 0001/0 268/0 264/0 429/0 

اجرا بر رضایت ( 8

 مشتریان
0Hبر رضایت مشتریان تأثیر ندارد. اجرا 

1H رضایت مشتریان تأثیر دارد. اجرا بر 
38/0 05/0 46/0 28/7 0001/0 211/0 207/0 446/0 

 ( رضایت بر اعتماد9

H.  رضایت مشتریان بر اعتماد آنان تأثیر

 ندارد.

1H رضایت مشتریان بر اعتماد آنان تأثیر :

 دارد.

47/0 07/0 46/0 98/5 0001/0 153/0 149/0 558/0 

 ( رضایت بر وفاداری10

H.  رضایت مشتریان بر وفاداری آنان تأثیر

 ندارد.

1H رضایت مشتریان بر وفاداری آنان :

 تأثیر دارد.

87/0 19/0 25/0 51/4 0001/0 93/0 89/0 374/1 
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 مقایسه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک -5-2

ای میانگین امتیازات متغیرها به منظور مقایسه میانگین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک، آزمون رتبه

آزمون استفاده به عمل آمد. از این رو،  16محاسبه گردید که در این راستا از آزمون رتبه ای فریدمن

 فرض زیرمدنظر قرار گرفت:

H.  :ی ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک ومتغیرهای بانک یکسان است.هاتیاولو 

1H  :ی ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک ومتغیرهای بانک یکسان نیست.هاتیاولو 

، درجه معناداری شودمیآمده است. همان طور که ملاحظه  (6)جدول آماره های آماری این آزمون در 

است. از  05/0ازسطح خطای مشخص  ترکمکه  باشدیم 03/0به دست آمده به دست آمده برابر با 

که از دیدگاه پاسخ دهندگان، رتبه های ابعاد  دهدیماین رو، فرض صفر رد شده و این مطلب نشان 

جدول در  هارتبه. مقادیر این باشدیمکیفیت خدمات الکترونیک و متغیرهای بانک با یکدیگر متفاوت 

درصد معنادار بوده و نشان دهنده این است که  95نمایان است. این نتایج در سطح اطمینان  (7)

. بنابراین، نتایج حاصل باشدیمتری نسبت به سایر ابعاد مؤلفه حفظ حریم خصوصی دارای رتبه بالا

 92/3که مؤلفه حفظ حریم خصوصی با میانگین  دهدیمهای متغیرها نشان از مقایسه میانگین رتبه

. براین انددادهبه ترتیب بهترین و بدترین وضعیت را به خود اختصاص  65/3و مؤلفه اجرا با میانگین 

-امنیت وسهولت دسترسی به سامانه ،باط نمود که دیدگاه مشتریان بانکاستن توانیماساس، چنین 
های الکترونیکی، به عنوان بخش مهمی از تعریف کیفیت خدمات الکترونیک، از اهمیت زیادی 

چنین در رابطه بین متغیرهای بانک، نشان دهنده این است که مؤلفه وفاداری برخوردار است و هم

. بنابراین، نتایج حاصل از مقایسه میانگین رتبه باشدیمه سایر متغیرها دارای رتبه بالاتری نسبت ب

به  96/3و مؤلفه اعتماد با میانگین  46/4که مؤلفه وفاداری با میانگین  دهدیمهای متغیرها نشان 

 ،، ازدیدگاه مشتریان بانککهاینتیجه اند. ندادهترتیب بهترین و بدترین وضعیت را به خود اختصاص 

وفاداری و در رتبه بعد رضایت، به عنوان بخش مهمی از تعریف کیفیت خدمات الکترونیک، محسوب 

 .شودیم

 

                                                           
۱٦Friedman Test 

 ( اعتماد بر وفاداری11

H. ر اعتماد مشتریان بر وفاداری آنان تأثی

 ندارد.

1Hر تأثی : اعتماد مشتریان بر وفاداری آنان

 دارد.

59/0 16/0 25/0 63/3 0001/0 63/0 58/0 446/0 
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 آماره های آزمون فریدمن برای ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک و متغیرهای بانک .6جدول 
 200 تعداد

 218/20 کی دو

 6 درجه آزادی

 003/0 سطح معناداری

 مقایسه رتبه های ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک و متغیرهای بانک .7جدول 

 

 

 

 نتایج و پیشنهادات  .6

همبستگی میان ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی و اعتماد مشتریان نشان داد نتایج آزمون  -1-6

 اً که همه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی با اعتماد رابطه مثبت و معناداری دارند، مخصوص

حفظ حریم خصوصی و کیفیت خدمات الکترونیک با اعتماد  دهمبستگی بیشتری بین دو بع

ی الکترونیکی به اثرات هاتراکنشه منظور بهبود اعتماد در ب شودیموجود دارد لذا پیشنهاد 

ی امنیتی بالا، حفاظت از اطلاعات مربوط به معاملات هایژگیوبرخورداری سایت شرکت از 

افراد و عدم سوء استفاده از این اطلاعات و همچنین فراهم نمودن اطلاعات دقیق، صحیح، 

 کی توجه کافی انجام گیرد.تریان الکترونیقابل اعتماد و مناسب برای مش

نتایج آزمون همبستگی میان ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت مشتریان نشان داد  -2-6

که همه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت رابطه مثبت و معناداری دارند، 

همبستگی بیشتر مربوط به دو بعد کیفیت خدمات الکترونیک حفظ حریم شخصی و کارایی 

به منظور بهبود رضایت مشتریان از انجام معاملات الکترونیکی  شودیملذا پیشنهاد  است

ی وب سایت از جمله: راه اندازی و اجرای درست، کارکرد صحیح هنگام انجام هایژگیوبه 

معاملات و دقت در هنگام دریافت سفارشات و ارائه اطلاعات صحیح، دقیق و مناسب توجه 

 شود.

 رتبه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک

 89/3 کارائی

 88/3 دسترسی به سیستم

 92/3 حفظ حریم خصوصی

 65/3 اجرا

 رتبه متغیرهای بانک

 26/4 رضایت

 96/3 اعتماد

 46/4 وفاداری
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آزمون همبستگی حاکی از وجود روابط مثبت و معناداری میان اعتماد، همچنین نتایج  -3-6

همبستگی بیشتری بین دو مؤلفه اعتماد  اًرضایت و وفاداری مشتریان بوده است، مخصوص

اعتماد در  ن،به منظور بهبود وفاداری مشتریا شودیمو وفاداری وجود دارد لذا پیشنهاد 

ی کسب و کار، قابلیت هاتیفعالکت دادن آنان در مشتریان را افزایش دهیم از جمله: مشار

 شخصی شدن وب سایت، صداقت و پاسخگویی مسئولین در ارائه خدمات الکترونیکی

همچنین نتایج آزمون همبستگی حاکی از وجود روابط مثبت و معناداری میان ابعاد کیفیت  -4-6

همبستگی بیشتری بین دو مؤلفه  اًخدمات با اعتماد و رضایت مشتریان بوده است، مخصوص

به منظور بهبود کیفیت خدمات  شودیمکیفیت خدمات و رضایت وجود دارد لذا پیشنهاد 

الکترونیک مشتریان، رضایت را در مشتریان افزایش دهیم از طریق: سهولت یادگیری سایت، 

م وظیفه برقراری ارتباط شفاف با سایت، سهولت گردش در سایت، شایستگی لازم برای انجا

 و رضایت کاربر پس از استفاده از وب سایت 
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