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 چکیده 
 یبانک مل انیمشتر تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیو شناخت  ک یبررس حاضر پژوهش از انجامهدف 

، از نوع اجرا و از نظر روش یاز نظر هدف، کابردکه  است 931 واحد رودهن در سال  یشعبه دانشگاه آزاد اسلام

واحد  یشعبه دانشگاه آزاد اسلام یبانک مل انیمشتر هیکل یجامعه آمار قیتحقاین در. می باشد یشیمایپ -یفیتوص

نفر     1 1 برابربابانک مربوط  سییکه بر اساس آمار و اطلاعات بدست آمده از ر. است 931 رودهن در سال 

مورد استفاده در این  یریروش نمونه گ. شدنفر  913حجم نمونه  پس از محاسبه از  روش کوکران  برابر با .هستند 

ازابزار  پرسشنامه محقق ساز استفاده شده  قیتحق نیا در نیباشد، همچن یم یطبقه ا یتصادف یریتحقیق،نمونه گ

. استفاده شده است انسیوار لیو تحل ونیرگرس رسون،یاز آزمون پ قیتحق یها هیفرض لیو تحل هیزجهت تج. است

کامل  ،ییکارا)  یخدمات بامکدار تیفیک یها رهیمتغ نیب یاز آن است که رابطه معنادار یبدست آمده حاک جینتا

 .وجود دارد انیمشتر تیبر رضا( بودن، در دسترس بودن، محرمانه بودن، پاسخگوبودن و جبران خدمات

 یبانک مل ان،یمشتر تیرضا ،یکیالکترون یخدمات، بانکدار تیفیک: کلیدیواژگان 

 

An Analysis of E-Service Quality vs. Customer Satisfaction in Melli Bank, 

Islamic Azad University Branch 

Ruhollah Mehdinezhad , Javad Ghaed mohammady  

Abstract 

The aim of this study was to investigate the relationship between E-service quality and customer 

satisfaction in Melli Bank, Islamic Azad University Branch in the year 6102 which in terms of purpose, 

practicality and implementation adhered to the descriptive survey method.  The study population included 

all customers of Melli Bank, Islamic Azad University's Branch in the year 6102 which, based on the data 

obtained from the bank manager, was 10 0 people. The final sample amounted to  13 subsequent to 

Cochran’s sample size calculation. The sampling method used in this study was stratified random sampling 

and the research tool was an expert reviewed questionnaire.  Analysis of Pearson correlation, regression 

and variance were performed on the data.  The results showed a significant relationship between the 

variables of E- service quality (performance, completeness, availability, confidentiality, accountability and 

service compensation) and customer satisfaction. 

Key words: quality of service, electronic banking, customer satisfaction, Melli Bank 

                                                           
 .گروه علوم اجتماعی ، دانشکده روانشناسی و علوم اجتماعی،  واحد رودهن، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران  
 MJ_ghaed@yahoo.com.رودهن، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایرانگروه علوم اجتماعی ، دانشکده روانشناسی و علوم اجتماعی،  واحد   

  Department of Social Sciences, Faculty of Psychology and Social Sciences, Roudehen  Islamic Azad 
University, Tehran, Iran. 

  Department of Social Sciences, Faculty of Psychology and Social Sciences, Roudehen  Islamic Azad 

University, Tehran, Iran. MJ_ghaed@yahoo.com 

 

 36/ /9 پذیرش تاریخ   6/3/31 دریافت تاریخ



 :مقدمه

دگرگونی های جهان به واسطه فن آوری و فن آوری اطلاعات، اینترنت و به تبع آن دولت 

الکترونیک که آن نیز به نوبه خود از فن آوری اطلاعات مشتق می شود، الکترونیک و تجارت 

این شرایط، زمینه . تحول ژرف و عمیقی در ارتباطات و فرایند انتقال اطلاعات ایجاد کرده است 

ای را برای تسهیل انجام امور تجاری و خرید و فروش ایجاد نموده که منجر به افزایش رقابت بین 

بانک ها نیز به عنوان مؤسساتی که در حوزه های مختلف پولی و مالی .  سازمان ها شده است

فعالیت می کنند از این امر مستثنی نبوده و در انجام امور خود با موانع و تهدید های گوناگونی 

مواجه هستند که برای فائق آمدن بر آنها و دستیابی به فرصت های بالقوه بازار باید دارای مزیت 

تحقیقات نشان داده است بانک ها با افزایش مشتریان وفادار و تر از اول . شندهای رقابتی با

خویش و ایجاد رضایت  موثر در مشتریان، بطور بی سابقه ای به سودآوری خود می 

 (.93 : 001 و همکاران،  کولودینسی (افزایند
 کیالکترون یبانکدار شیدایپ دیشا ر،یاخ یدر دهه ها یبانک نینو یکردهایرو انیدر م
توان  یرا نم یبانک ،یخاطردر عصر رقابت کنون نیبه هم. باشد یتحول نظام بانکدار نیاثرگذارتر

که در  یاز عوامل یکی گریاز طرف د. غافل باشد کیالکترون یبانکدار یها تیکه از ظرف افتی
گاه  چیه یرقابت ، مشتر یایدر دن. بانک ها است انیموثر است وجود مشتر اریبانک ها بس یبقا

به دنبال  یتجار یپس تمام بنگاه ها. بلکه سازمان وابسته به اوست ستیبه سازمان وابسته ن
مسئله به خصوص در بانک ها که در ارتباط دائم با  نیا. آنان هستند یتمندیو رضا یجذب مشتر

رو به  یبانک ها و موسسات مال نیرقابت ب یدارد و از طرف یا ژهیو تیهستند اهم انیمشتر
 یبانک ها ضرور یبقا یبرا یرقابت تیمز جادیبه عنوان ا یمشتر یتمندیپس رضا. است شیافزا

 تیمز جادیمهم در ا اریاز جمله عوامل بس یخدمات بانک هیدر ارا نینو وهیش.رسد یبه نظر م
 یبحث بانکدار. آن ها است یتمندیو رضا یها و جذب مشتر نکبا یبرا تیو موفق یرقابت

 یخاص تیو حساس تیاز اهم رانیجامعه ا یکنون یاست که در فضا یچند سال کیالکترون
و  یخدمات پول یشامل تمام کیالکترون یامروز بانکدار یالملل  نیدر سطح ب.برخوردار شده است 

بانک  یمشتر کی یعنی. ردیگ  یمردم قرار م اریتدر اخ یا  انهیرا یها  طیاست که در مح یمال
شکل  نیدر واقع در ا. ردیاز بانک بگ یائیاش را در هر نقطه جغراف  یو بانک یتواند خدمات پول  یم

و  نترنتیا یبه فضا هیشب شتریب یدارد و نوع دسترس یکیالکترون تیموجود کی شتریبانک ب
 یارتباط یشوند، بلکه از همان فضا  یرو نم دربا پرسنل شعبه رو  یلیخ انیشبکه است و مشتر

به پردازش  یاما حرکت از پردازش دست. کنند  یبه خدمات خودشان استفاده م یابیدست یبرا
مساله  نیحجم پردازش چه در تعداد و چه در منبع مهمتر شیو به همراه افزا یوتریکاملا کامپ

 ییداده و کنترل ها شیرا افزا سکیر لامر احتما نینگران کننده در عصر حاضر است چرا که ا
 (.19: 913 ،ییخایش)معاملات وجود داشته ،کاهش داده است  نیا یکه بر رو

 

                                                           
 Kolodinsky and et al,4002  



 
 
 
 
 

 9                   گذار مدرنیته در ادبیات معاصر ایران فرایند

 :بیان مسئله

های قرن حاضر، توسعه اعجاب آور تکنولوژی  ارتباطات و اطلاعات و بکارگیری  از ویژگی

که بخش خدمات در  نیباشد ضمن ا آن جهت افزایش سرعت و کیفیت در ارائه خدمات می

سال گذشته، مانند تجارت  1 یدهد و در ط یم لیرا تشک یدرصد کل تجارت جهان 0 حدود 

 (.11 :   00 ، آنکتاد) برخوردار بوده است یدرصد 1/3 عیکالا از رشد سر

ای  ، بانکداری را نیز تحت تأثیر شدید خود قرار داده و باعث تغییرات عمده این پیشرفت  

ای در  ییرات عمدهسرعت توسعه صنعت انفورماتیک باعث ایجاد تغ. در این صنعت گردیده است

های انتقال منابع در عرصه بانکداری گردیده و مفاهیم جدیدی از بانکداری  شکل پول و سیستم

 (.1:  93 حسن زاده و پورفرد،)تحت عنوان بانکداری الکترونیکی ظهور یافته است 

 ییسرعت و کارا شیدر جهت افزا یامکانات جادیعبارتست از ا کیمفهوم بانکداری الکترون 

در هر مکان مورد نظر مشتری و ارائه امکانات سخت افزاری و نرم  یبانک در ارائه خدمات بانک

در بانک ، در هر  یکیزیبه حضور ف ازیکه با استفاده از آنها بتوانند بدون ن انیافزاری به مشتر

 یبانک اتیو متنوع عمل منیا یهای ارتباطکانال قیساعته از طر 1 از شبانه روز به صورت  تساع

است  یابزاری برای توسعه خدمات بانک یکیدر واقع بانکداری الکترون. دلخواه خود را انجام دهند

 نترنت،یمختلف چون ا یبازار در مدلها، روشها و انواع ازهاییبر حسب امکانات و ن جهیو در نت

 یاز آنجائ. شود یهای فروش و تلفن بانک ارائه م انهیپا وسک،یتلفن همراه، نمابر ، خودپرداز، ک

گردد، لذا اعتبار  یو توجه او م تیکه در ساختار بانک تمام امور حول محور مشتری و جلب رضا

امروز  یدر فضای رقابت نیبنابرا. باشد یخود م انیبانک موفق بر روابط بلند مدت آن با مشتر کی

 شرفتهیو پ نیدتریاز جد خود و با بهره برداری انیمشتر ازیاز ن یموفق ترند که با آگاه ییبانکها

. را جلب کنند  انیمشتر شتریوفاداری ب جهیخاطر و در نت تیخدمات بانکداری بتوانند رضا نیتر

خدمات  ئهبانکها در ارا تیموفق یابیاز شاخصهای ارز یکیکه بعنوان  انیمشتر تیمفهوم رضا

است که آنان از نحوه برخورد و ارائه خدمات  یمعن نیباشد ، بد یجامعه مطرح م ازیمورد ن

 انیمشتر نیا. موفق عمل نموده است شانیباشند و سازمان در جذب و حفظ ا یم یسازمان راض

در  الاب تیفی، انتظار ک ندیرا برای سازمان صرف نما شتریی، به هر اندازه که زمان و مبلغ ب یراض

  (. 3:  911  ف،یشر یحاج) خدمات را خواهند داشت افتیدر

 یها تیاولو و فیوظا نیمهمتر از را یمشتر تیرضا کسب  ت،یریمد نظران صاحب

 تیرضا جلب به یعال رانیمد داریپا و یشگیهم یبندیپا لزوم و شمرده بر ها شرکت تیریمد

 شرفتیپ در مهم الزامات از یکی.اند آورده حساب به تیموفق یاصل شرط شیپ را انیمشتر

 یها تیفعال و اهداف سرلوحه را یو نظر جلب و یمشتر که است نیا ها شرکت و ها سازمان

 عوامل جمله از یفیک خدمات ارائه و یو شمردن مقدم ،یمشتر کامل شناخت.دهند قرار خود

 آنچه با شود یم یمشتر از امروزه که یریتعب.هستند امروز وکار کسب بازار در تیموفق نیتضم

                                                           
 
 Anektad, 100   



 ای کالا صرف داریخر گرید یمشتر که یمعن نیبد.است متفاوت کاملا داشته رواج گذشته در

 یم شمار به یتجار یها تیفعال هیکل در گذار ریتاث و عضوفعال کی بلکه  ست،ین خدمت

کیفیت خدمات  بررسی که است آن پی در تحقیق این بیترت نیبد.( 1  : 006 ،  کروکرا)رود

 رضایت مشتریان را جلب می نماید؟بانکداری الکترونیکی بانک ملی تا چه اندازه ای 

 قیتحق اهداف

 شعبه ملی بانک مشتریان رضایت بانکداری الکترونیکی و خدمات کیفیت شناخت رابطه -

 931  سال در رودهن واحد اسلامی آزاد دانشگاه

 دانشگاه شعبه ملی بانک مشتریان رضایت و  شناخت رابطه کارایی خدمات الکترونیکی -

 رودهن واحد اسلامی  آزاد

 شعبه ملی بانک مشتریان رضایت خدمات الکترونیکی و  شناخت رابطه کامل بودن-

  رودهن واحد اسلامی  آزاد دانشگاه

 ملی بانکو رضایت مندی مشتریان  خدمات الکترونیکی رابطه در دسنرس بودن شناخت-

  رودهن واحد اسلامی آزاد دانشگاه شعبه

 شعبه ملی بانک مشتریان رضایت الکترونیکی وخدمات محرمانه بودن شناخت رابطه  -

 . رودهن واحد اسلامی  آزاد دانشگاه

 شعبه ملی بانک مشتریان رضایت و شناخت رابطه پاسخگو یی خدمات الکترونیکی-

 رودهن واحد اسلامی  آزاد دانشگاه

 دانشگاه شعبه ملی بانک مشتریان رضایت و شناخت رابطه جبران خدمات الکترونیکی -

 رودهن واحد اسلامی  آزاد

 پژوهشنظری  چارچوب  -

 رضایت بانکداری الکترونیکی بر خدمات کیفیت بررسی رابطه برای پژوهش نظری چارچوب

می باشد ابعاد شش  931  سال در رودهن واحد اسلامی آزاد دانشگاه شعبه ملی بانک مشتریان

و  پاراسورامان زتهامل، نظریه براساس الکترونیکی خدمات کیفیت مستقل گانه متغیر

 به دسترسی  مراجعه سهولت)الکترونیکی خدمات کارآیی بعد - : از است عبارت( 009 )مالهوترا

 - ( حداقل تلاش با اطلاعات به دسترسی و خدمات، به مربوط اطلاعات یافتن مطلوب، خدمات

 و خوب و دقیق در دسترسبودن، میزان وبسایت، فنی کارکرد)الکترونیکی خدمات کامل بودن بعد

 خدماتی، وعده های صحت): شام الکترونیکی خدمات دردسترس بودن بعد -9( کارکردن سریع

                                                           
 
  Corrocher,1002  



 
 
 
 
 

 1                   گذار مدرنیته در ادبیات معاصر ایران فرایند

 بعد -1( دانشجویان دریافت نظرات خدمات خدمات، ارایه ی توانایی و خدمات، موقع به ارایه ی

 بودنمحرمانه  و دانشجویان، و رمزهای کدها محرمانه بودن) الکترونیکی محرمانه بودن خدمات

 ی تهیه)الکترونیکی خدمات گویی بعد پاسخ -1( مشتریان اعتباری کارت به مربوط اطلاعات

 و علمی سوابق ثبت آموزشی، کادر به مربوط ارایه اطلاعات مشکل، بروز هنگام مناسب اطلاعات

 -6( اینترنتی آموزشی خدمات دانشجویان، خلاق های ثبت ایده خدمات دانشجویان، پژوهشی

 مجدد ارایه مشکل، بروز صورت در خدمات مجدد ارایه ی) الکترونیکی خدمات نجبرا بعد

 مشتریان رضایت وابسته ی متغیر حاضر ابعاد پژوهش در همچنین. (اینترنتی صورت به خدمات

 سرعت، سایت، طراحی استفاده، سهولت های مولفه دارای و( 001 ) ویجن و بارنز اساس مدل بر

 .باشد می کاربران پشتیبانی اطلاعات، محتوای شبکه، امنیت

 :   مدل تحلیلی پژوهش

 
 

() 009 )بر گرفته از مدل سانتوز یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک: مدل مفهومی   

E.Rervqual )(001 ) جنیبرگرفته از مدل بارنز و و انیمشتر تیو رضا 

 کیفیت خدمات

 الکترونیک

 مندیرضایت

 مشتری

 سهولت استفاده

 

 طراحی سایت

 

 سرعت

 

 امنیت

 

 محتوای اطلاعات

 

 پشتیبانی کاربران

 

 کارایی

 

 کامل بودن

 

 در دسترس بودن

 

 بودنمحرمانه 

 

 پاسخگو بودن

 

 جبران خدمات

 



 :شناسیروش 

نظر روش، از ، از نظر هدف، کابردی و از روشی که در این پژوهش به کار برده شده است

محقق ساز  برای جمع آوری داده و سنجش آن از پرسشنامه .پیمایشی است -نوع توصیفی

شعبه دانشگاه  یبانک مل انیمشتر هیپژوهش کل نیدر ا نیدر ا یجامعه آمار. استفاده شده است

باشند، که بر اساس آمار و اطلاعات بدست آمده از  یم 931 واحد رودهن در سال  یآزاد اسلام

از روش کوکران  قیتحق نیا نفر 913حجم نمونه ..نفر بوده است 1 1 بایبانک مربوط تقر سییر

 با متناسب یا طبقه یتصادف یریگ نمونه حاضر، پژوهش یریگ نمونه آید و روش  یبدست م

 ..استفاده شده است استفاده حجم

شده است که در این روش میزان روایی یا اعتبار ابزار اندازه گیری، از اعتبار صوری استفاده 

در این پژوهش، جهت .از مشاوره و مصاحبه با اساتید و صاحبنظران موضوعی بهره گرفته شد

تعیین میزان این قابلیت اعتماد و پایایی، و به عبارتی دقیق تر همسازی درونی گویه ها جهت 

 .است 0/.11سنجش مفهوم و متغیر ترکیبی،  از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است که 

 

 :یافته ها

 تی  فیک ابعهاد بررسهی وضهعیت    بهه  یک از شاخص ها،های مربوط به هر  آمارها توجه به ب

ضریب همبستگی، تحلیل پردازیم و در نهایت با به دست آوردن  می ی کیالکترون یبانکدار خدمات

 . یمخته اپردا  ،به رد و یا قبول کردن فرضیات پیرسون، با استفاده از آزمونهمچنین و واریانس 

  :یاصل هیآزمون فرض

 انیمشتر تیو رضا یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک یهمبسنگ بیضر: 5-5جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

کیفیهههت خهههدمات بانکهههداری  

 الکترونیکی

 مشتریان رضایت کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی

 133/0**   همبستگی پیرسون

 000/0  معناداریسطح 

 913 913 کل

 مشتریان رضایت

       133/0**            همبستگی پیرسون

  000/0 سطح معناداری

 913 913 کل

 

 دلیل به و است شده =000/0sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینکه به توجه با

 33که با اطمینان  شود می تایید  H فرضیه و رد HO باشد فرضیه می α =0/ 0 و(sig <α)اینکه



 
 
 
 
 

 1                   گذار مدرنیته در ادبیات معاصر ایران فرایند

ملی  بانک مشتریان گوییم کیفیت خدمات تاثیر مثبت و معنی داری بر رضایت درصد می

 آزمون تحلیل رگرسیون آن .دارد

 انیمشتر تیو رضا یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک ونیرگرس لیتحل : 5-2جدول شماره       

ضههریب تعیههین یهها   Rضریب  

R  

انحههراف معیهههار خطهههای معادلهههه   اصلاحضریب تعیین 

 تخمین

  736/0(a) 687/0 682/0 596/55 

 یرا نشان م نییتع بیضر ای یهمبستگ بیمجذورضر یهمبستگ بیضر:  - بر اساس جدول

 یم ییو در سطح بالا 63/0فوق  یها ریمتغ نیب یهمبستگ زانیکه م یدهد به گونه ا

 تیوابسته رضا  ریمتغ راتییدرصد از تغ 13است که  نیا انگریب نییتع بیضر نیهمچن.باشد

   .شود یپوشش داده م یبانکدار تخدما تیفیک ریتوسط متغ انیمشتر

                   انیمشتر تیو رضا یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک  انسیوار لیتحل: 5-9جدول شماره         

  مجموع مربعات آزادیدرجه  میانگین مربعات Fآماره  سطح معناداری

(a)000/0 563.662 

 رگرسیونی 9131 93   5 9131 93  

 139191 
 باقیمانده 966919311 966

 کل 19111 130 968

 که  f مقدار به توجه با  بالا جدول در شده ارائه داری معنی سطح:  -9با توجه به جدول 

 و است رگرسیونی مدل تایید  از حکایت که است 0/ 0 از کمتر داری معنی سطح و 13  برابر

 .باشند می وابسته متغیر تغییرات بینی پیش به قادر مستقل متغیر

  انیمشتر تیبا رضا یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک رهیچند متغ ونیرگرس: 5-6جدول شماره 

ضریب استاندارد  مدل
 نشده

ضریب 
 استاندارد شده

سطح  t مقدار
 اطمینان

B خطا Beta 

 09000  1936   39 99 99 9 1 ثابت عدد

 09000 9036   09113 9  .  996  الکترونیکی خدمات کارایی

 0.055 50.653 116. 269. 2.866 الکترونیکی خدمات بودن کامل

 000. 91 9   6 6.  9 . 9391  الکترونیکی خدمات بودن دسترس در

 0.029 9011   111. 39 . 93 99 الکترونیکی خدمات بودن محرمانه

 000. 39 19  631. 1 0. 101. الکترونیکی خدمات بودن پاسخگو

 09000 9036   09113 9  .  996  ثابت عدد

به تربیب  الکترونیکی بانکداری نشان می دهد از بین خدمات:  -1توجه به جدول شماره

 .رضایت مشتریان داشته است ، بیشترین تاثیر را بر   بودن دسترس و  در  کاراییپاسخگوبودن، 



 انیمشتر تیو  رضا یکیالکترون یخدمات بانکدار ییضریب همبستگی کارا:5-1جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون                            

 یخدمات بانکدار کارایی

 یکیالکترون

 مشتریان رضایت یکیالکترون یخدمات بانکدار کارایی

 133/0**   همبستگی پیرسون

 000/0  سطح معناداری

 913 913 کل

 مشتریان رضایت

   133/0** همبستگی پیرسون

  000/0 سطح معناداری

 913 913 کل

 sig)شده است و به دلیل اینکه= 000/0sigبا توجه به اینکه سطح معنی داری در این آزمون برابر 

<α) 0/ 0و =α هیباشد فرض می HO هیرد و فرض H  درصهد   33 نهان یشهود کهه بها اطم    تایید می

 انیمشهتر  تیبهر رضها   یدار یمثبهت و معنه   ریتاث یکیالکترون یخدمات بانکدار ییگوییم کارا می

 .دارد  یبانک مل

 انیمشتر تیو  رضا یکیالکترون یضریب همبستگی کامل بودن خدمات بانکدار:5-7جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

کامل بودن خدمات 

 یکیالکترون یبانکدار

 یکامل بودن خدمات بانکدار     

 یکیالکترون
 مشتریان رضایت

 691/0**   همبستگی پیرسون

 000/0  سطح معناداری

 913 913 کل

 مشتریان رضایت

 همبستگی پیرسون
             

**691/0 
  

  000/0 سطح معناداری

 913 913 کل

 sig)شده است و به دلیل اینکه= 000/0sigدر این آزمون برابر  با توجه به اینکه سطح معنی داری

<α) 0/ 0و =α هیباشد فرض می HO هیرد و فرض H  درصهد   33 نهان یشهود کهه بها اطم    تایید می

 انیمشتر تیبر رضا یدار یمثبت و معن ریتاث یکیالکترون یگوییم کامل بودن خدمات بانکدار می

 .دارد  یبانک مل

  .یه از آزمون تحلیل رگرسیون نیز استفاده شدبرای بررسی این فرض



 
 
 
 
 

 3                   گذار مدرنیته در ادبیات معاصر ایران فرایند

 و رضایت مشتریان یکیالکترون یضریب همبستگی  در دسترس بودن خدمات بانکدار:5-6جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون                             

 بودن دسترس در

بانکداری  خدمات

 الکترونیکی

 خدمات بانکداری بودن دسترس در

 الکترونیکی
 مشتریان رضایت

همبستگی 

 پیرسون
  **616/0 

 000/0  سطح معناداری

 913 913 کل

 مشتریان رضایت

همبستگی 

 پیرسون
**616/0   

  000/0 سطح معناداری

 913 913 کل

 sig)شده است و به دلیل اینکه= 000/0sigبا توجه به اینکه سطح معنی داری در این آزمون برابر 

<α) 0/ 0و =α هیباشد فرض می HO هیرد و فرض H  درصهد   33 نهان یشهود کهه بها اطم    تایید می

بهر  رضهایت    یدار یمثبت و معنه  ریتاث یکیالکترون یگوییم در دسترس بودن خدمات بانکدار می

 . مشتریان دارد 

 انیمشتر تیو رضا یکیالکترون یضریب همبستگی محرمانه بودن خدمات بانکدار:5-8جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون

 بودن محرمانه

بانکداری  خدمات

 الکترونیکی

 خدمات بانکداری  بودن محرمانه

 الکترونیکی
 مشتریان رضایت

 161/0**   همبستگی پیرسون

 000/0  سطح معناداری

 913 913 کل

 مشتریان رضایت

   161/0** همبستگی پیرسون

  000/0 سطح معناداری

 913 913 کل

 sig)شده است و به دلیل اینکه= 000/0sigبا توجه به اینکه سطح معنی داری در این آزمون برابر 

<α) 0/ 0و =α هیباشد فرض می HO هیرد و فرض H  درصهد   33 نهان یشهود کهه بها اطم    تایید می

 تیبهر رضها   یدار یمثبهت و معنه   ریتهاث  یکه یالکترون یگوییم  محرمانه بودن خدمات بانکدار می

 .دارد انیمشتر

 



 انیمشتر تیو رضا یکیالکترون یضریب همبستگی پاسخگو بودن خدمات بانکدار:5-3جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون 

 خدمات بودن پاسخگو

 بانکداری الکترونیکی

 خدمات بانکداری  بودن پاسخگو

 الکترونیکی
 مشتریان رضایت

 161/0**   همبستگی پیرسون

 000/0  معناداریسطح 

 913 913 کل

 مشتریان رضایت

   161/0** همبستگی پیرسون

  000/0 سطح معناداری

 913 913 کل

 sig)شده است و به دلیل اینکه= 000/0sigبا توجه به اینکه سطح معنی داری در این آزمون برابر 

<α) 0/ 0و =α هیباشد فرض می HO هیرد و فرض H  درصد  33 نانیاطمشود که با  تایید می

 تیبر رضا یدار یمثبت و معن ریتاث یکیالکترون یگوییم پاسخگو بودن خدمات بنکدار می

 ..ددار انیمشتر

   انیمشتر تیو رضا یکیالکترون یضریب همبستگی جبران خدمات بانکدار:5-50جدول شماره 

 جدول ضریب همبستگی پیرسون 

 جبران خدمات بانکداری 

 الکترونیکی

 مشتریان رضایت الکترونیکی خدمات بانکداریجبران 

 همبستگی پیرسون   همبستگی پیرسون

 سطح معناداری  ریمعنادا سطح

 کل 913 کل

 مشتریان رضایت

 همبستگی پیرسون 0/ 19** همبستگی پیرسون

 سطح معناداری 000/0 سطح معناداری

 کل 913 کل

 sig)شده است و به دلیل اینکه= 000/0sigآزمون برابر با توجه به اینکه سطح معنی داری در این 

<α) 0/ 0و =α هیباشد فرض می HO هیرد و فرض H  درصهد   33 نهان یشهود کهه بها اطم    تایید می

 انیمشهتر  تیبهر رضها   یدار یمثبت و معنه  ریتاث یکیالکترون  یگوییم جبران خدمات بانکدار می

 .دارد

 گیریبحث و نتیجه

ملی رابطه معناداری وجود   بانک مشتریان رضایت و بانکداری الکترونیکی کیفیت خدماتبین 

 .دارد



 
 
 
 
 

                      گذار مدرنیته در ادبیات معاصر ایران فرایند

 دلیل به و است شده =000/0sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینکه به توجه با

 33که با اطمینان  شود می تایید  H فرضیه و رد HO باشد فرضیه می α =0/ 0 و(sig <α)اینکه

 بانک مشتریان کیفیت خدمات تاثیر مثبت و معنی داری بر رضایت هایگوییم عامل درصد می

نتایج فوق با نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا  همخوانی دارد و با تحقیقات  ..ملی دارد

 .همسویی دارد( 001 )و رومیولو( 001 )، لدوا(009 )، جمال و ناصر(  93 ) شجاعی

ملی رابطه معناداری وجود   بانک مشتریان رضایت و بانکداری الکترونیکی کارایی خدماتبین 

 .دارد

 دلیل به و است شده =000/0sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینکه به توجه با

 33که با اطمینان  شود می تایید  H فرضیه و رد HO باشد فرضیه می α =0/ 0 و(sig <α)اینکه

 بانک مشتریان رضایت بر داری معنی و مثبت تاثیر الکترونیکی خدمات گوییم کارایی درصد می

 . دارد ملی

اسماعیل پور نتایج فوق با نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا  همخوانی دارد و با تحقیقات 

 .همسویی دارد(001 )و رومیولو( 931 )و هادی زاده مقدم و شاهدی( 933 )مولوی ، (931 )

رابطه معناداری وجود  یبانک مل انیمشتر تیو رضا یکیالکترون یبین کامل بودن خدمات بانکدار

 .دارد

شده است و به دلیل  =000/0sigتوجه به اینکه سطح معنی داری در این آزمون برابر  با

 33 نانیشود که با اطم تایید می  H هیرد و فرض HO هیباشد فرض می α =0/ 0و (sig <α)اینکه

 انیمشتر تیبر رضا یدار یمثبت و معن ریتاث یکیلکترونگوییم کامل بودن خدمات ا درصد می

 . دارد یبانک مل

-لیاسماع قاتیدارد و با تحق یزتهامل، پاراسورامان و مالهوترا  همخوان هیفوق با نظر جینتا

 .باشد یهمسو م( 931 )یزاده مقدم و شاهد یو هاد(933 )ی،  مولو(931 )پور 

بانک ملی رابطه  مشتریان رضایت و الکترونیکیبانکداری  دردسترس بودن خدماتبین 

 شده =000/0sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینکه به توجه با..معناداری وجود دارد

که  شود می تایید  H فرضیه و رد HO باشد فرضیه می α =0/ 0 و(sig <α)اینکه دلیل به و است

 داری معنی و مثبت تاثیر الکترونیکی خدمات بودن دسترس گوییم در درصد می 33با اطمینان 

نتایج فوق با نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا همسو می باشد، .  دارد مشتریان رضایت  بر

و هادی زاده مقدم و (933 )مولوی، (931 )اسماعیل پور همچنین با تحقیقات تحقیقات  

همخوانی ( 001 )رومیولو و (  93 )شجاعی و (930 ) همکاران و زریباف ،( 931 )شاهدی

 .دارد

بانک ملی رابطه معناداری  مشتریان رضایت و بانکداری الکترونیکی خدماتبین  محرمانه بودن 

 به و است شده =000/0sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینکه به توجه با.وجود دارد



که با  شود می تایید  H فرضیه و رد HO باشد فرضیه می α =0/ 0 و(sig <α)اینکه دلیل

خدمات بانکداری الکترونیکی تاثیر مثبت  ومعنی محرمانه بودن گوییم  درصد می 33اطمینان 

 .دارد مشتریان داری بر رضایت

و (933 )نتایج فوق با نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا همسو می باشد و  با مولوی

 و(   00 )  و توربن، لی ،(  93 )شجاعی ، ( 931 )هادی زاده مقدم و شاهدی

 .هم خوانی می باشد( 001 )رومیولو،

بانک ملی رابطه معناداری  مشتریان و رضایت بانکداری الکترونیکی خدماتبین پاسخگو بودن 

 به و است شده =3/0sig 0 برابر آزمون این در داری معنی سطح اینکه به توجه با. وجوددارد

که با  شود می تایید  H فرضیه و رد HO باشد فرضیه می α =01/0 و(sig <α)اینکه دلیل

خدمات الکترونیکی تاثیر مثبت و معنی داری بر  بودن گوییم پاسخگو درصد می 31اطمینان 

نتایج فوق با نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا همسو می باشد و با . دارد مشتریان رضایت

 .همخوانی دارد( 001 )رومیولو،و ( 933 )مولوی ،(931 )اسماعیل پور تحقیقات

بانک ملی رابطه معناداری  مشتریان رضایت و بانکداری الکترونیکی خدماتبین  جبران 

 .وجوددارد

 دلیل به و است شده =000/0sig برابر آزمون این در داری معنی سطح اینکه به توجه با

 33که با اطمینان  شود می تایید  H فرضیه و رد HO باشد فرضیه می α =0/ 0 و(sig <α)اینکه

 .دارد مشتریان گوییم جبران خدمات الکترونیکی تاثیر مثبت و معنی داری بر رضایت درصد می

و هادی (933 )نتایج فوق با نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا همسو می باشد و  با مولوی

 ..همخوانی دارد(  93 )و شجاعی( 933 ) فتحیان و دیگران، ( 931 )زاده مقدم و شاهدی

 شنهاداتیپ

گام در صنعت بانکداری استان گلستان، تلاش داشته تا  نیحاضر به عنوان نخست پژوهش

 یبر آن در ارتقا یمبتن نهیخدمات به هیو ارا یکیالکترون یتوسعه بانکدار نییو تب یبه بررس

خدمات به عنوان  نیا هیمنظور، ضرورت ارا نیا یبرا. بانک ملت بپردازد انیمشتر یتمندیرضا

 نیدر کنار ا. قرار گرفت لیو تحل هیآنان مورد تجز دگاهیاز د انیمشتر یازهاین زنوع خاص ا کی

 انیمشتر انیدر م یکیبه بانکداری الکترون شیگرا زانیرابطه م نیشاخص کل و همچن ل،یتحل

 یبرا یسودمند یراهبرد جیل نتامطالعه شام نیاگر چه ا. شده است یبررس زیبانک ملت ن

 یبرا یتنها آغاز گرید یاست، اما از سو رانیملت و سایر بانکهای ا نکبا استگذارانیوس رانیمد

از بانک و  انیاز وضع موجود، انتظارات مشتر یتر قیو شناخت دق یحرکت پژوهش نیا لیتکم

مجال، در  نیرو در ا نیاز ا. نگرانه است ندهیآ یبرآوردها نیآن و همچن ینحوه خدمات رسان

 :شود یم هیارا یبعد یجهت پژوهش ها عچند محور و موضو شنهادیمقام پ



 
 
 
 
 

 9                    گذار مدرنیته در ادبیات معاصر ایران فرایند

 .شده هیارا یکیالکترون یاز خدمات بانکدار یبانک مل انیمشتر تیرضا زانیم یبررس- 

 یشده بانکدار هیسهم خدمات ارا نییو تع یبانک مل انیمشتر تیعوامل موثر بر رضا یبررس- 

 . انیم نیدر ا یکیالکترون

خدمات  تیفیک یمتناوب، در بررس یزمان یپژوهش مستمر در دوره ها ای یمطالعه طول- 

 . خدمات نیروند توسعه ا نییو تع یبانک مل یشده از سو هیارا یکیالکترون یبانکدار

 . یشده بانک مل هیارا یکیالکترون یمردم با خدمات بانکدار ییآشنا زانیم یبررس- 

 تیبانک ها بر رضا گرید یشده از سو هیارا یکیالکترون یبانکدار ریتأث زانیم یبررس- 

 .انیمشتر

 سهیمقا یها لیبا هدف تحل یپژوهش در سطح  بانک مل نیموضوع مورد مطالعه ا یبررس- 

 .مختلف یمناطق و شهرها نیب یا

 .جدید بر مبنای انتظارات آنانارتقاء رضایت سنجی مشتریان با ارائه خدمات - 
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