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 چكيده

 يتكه در بخش خدمات فعال ييهابراي سازمان يديمسئله راهبردي كل يكخدمات به عنوان  يفيتامروزه رقابت براي بهبود ك
 كند،ها فراهم مياند از طريق بسترهايي كه فناوري اطلاعات براي آنها سعي كردهدر اين راستا بانك .شناخته شده است كنند،يم

هاي كيفيت پيامد بررسي پژوهش، اين اصلي هدف. ندرا پيش گيرند تا كيفيت خدمات خود را بهبود بخشهاي نويني شيوه
  .باشدالكترونيكي مي يك در بانكدارياتوماتخدمات 
 بوده كاربردي هدف، نظر از و پيمايشي اجرا، لحاظ به و از جمله تحقيقات توصيفي است؛ ماهيت، و روش نظر از حاضر پژوهش

 اين در آماري جامعه است؛ برده بهره مدل اجزاي بين روابط بررسي و نرم افزار ليزرل براي ساختاري معادلات يابي مدل از و
 بين پرسشنامه 450 تعداد تحقيق، اهداف به رسيدن براي .باشندمي 1391 سال درشهر ازنا  يهابانك يانمشتر تحقيق،
  . گرفت قرار تحليل و تجزيه مورد آن پرسشنامه 384 تعداد مقدار، اين از كه گرديد توزيعشهر ازنا  يهابانك يانمشتر
همچنين وجود  .دارداعتماد، لذت مشتري و تعهد تاثير  ماتيك بروات خدماتابعاد كيفيت  كهاز تحقيق نشان داد  حاصلنتايج 
  .قرار نگرفت رشيمورد پذ تعهد لذت مشتري بر تاثير اما وجود، يد قرار گرفتيورد تاماعتماد لذت مشتري بر  تاثير 

   ينزا در انجام ايتكنند از عوامل محدودياستفاده م اتوماتيككه از خدمات  يانياز مشتر يقدق در دسترس نبودن اطلاعات
  
  ، تهران، ايرانواحد علوم و تحقيقات ،يار و عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلاميدانش *

 Remosa6400@yahoo.com) (                     ايران، اراك، اراكواحد  ،دانشگاه آزاد اسلامي ،رگاني داخليباز  -دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني **
  اميدزاده رضوان :مكاتبه طرف اي مسئول نويسنده
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  .بوده است يقتحق

، به عنوان رقباي خود، در هانقاط قوت ديگر بانك ييبه شناسا ييهاها با اتخاذ برنامهبانك رانيشود مديم شنهاديپ تيدر نها
خود در اين زمينه اقدام به نيز با شناسايي نقاط ضعف  پرداخته، و استفاده از خدمات اتوماتيكشانتهييج و ترغيب مشتريان به 

 آنانحس لذت در  ودر نحوه ارائه خدمات را درك كرده  تيفيك انيتا مشتر ي خدمات خود به بهترين شكل ممكن نمايندارائه
  .شود تيتقو
  
  

 :كليدي واژگان
  ، لذت مشتري، تعهد، اعتمادخدمات اتوماتيكبانكداري الكترونيك، كيفيت 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 69 بررسي تاثير كيفيت خدمات اتوماتيك بر تعهد مشتريان در صنعت بانكداري
   

مقدمه
اقتصاد مبتني بر خدمات به عنوان پديده نوظهور در عرصه 
تجارت، باعث اهميت يافتن جايگاه بخش خدمات در 

سطح كيفيت  ءاقتصاد و همچنين توجه به نحوه ارتقا
مديران . )1388 ،ديگراندعائي و ( خدمات شده است

كيفيت برتر موجب  هاي خدماتي آگاهند كهسازمان
 شود و مزايايي چون وفاداري مشتريان،عملكرد بهتر مي

هم بازار و بهره وري ها، رشد سپاسخگويي به نيازهاي آن
ها كيفيت خدمات آن. آوردبه ارمغان ميرا ها براي سازمان

 گيرندبه كار مي را به عنوان اهرمي براي ايجاد مزيت رقابتي
 بانكداري و خدمات. )1387 ،يمقدم و شاهد زادهيهاد(

كيفيت  .باشندمالي بخش مهمي از صنعت خدمات مي
خدمات رابطه نزديكي با رضايتمندي مشتريان در صنعت 

خدمات با  هدانند كه ارائها مياكنون بانك. بانكداري دارد
و رمز باشد موفقيت ضروري مي كيفيت به مشتريان براي

است، به  بقا در محيط رقابتي و جهاني بانكداري امروز
يتمندي كه با بهبود كيفيت خدمات احتمال رضا طوري

افزايش رضايتمندي مشتريان  .دبيامشتريان نيز افزايش مي
نگهداري (منجر به نتايج رفتاري مانند تعهد، ميل به ماندن 

خدمت و  ه، ايجاد پيوندي دوسويه ميان ارائه دهند)مشتري
 همشتري، افزايش تحمل مشتري نسبت به اشكالات در ارائ

حسيني ( گرددمي خدمات و تبليغات دهان به دهان مثبت
  .)1389 ،ديگرانو 

چشم انداز خدمات مالي در جهان به سرعت در حال تغيير 
تغييرات تعديلي، ساختاري و فناوري بسياري در . است

جهاني  يك محيط بانكداري راستاي حركت به سوي
ها بانك. تر در صنعت بانكداري دنيا روي داده استيكپارچه

مزاياي متنوع و خدمات رقابتي و تجديد ساختار  هبا ارائ
خدماتشان به سوي استفاده از تكنولوژي سريع و در جهت 
برآورده كردن نيازهاي در حال تغيير مشتريان، در حال 

ين به دليل ا. گسترش يافتن از ميان مرزها هستند
اقدامات، ماهيت خدمات بانكداري و ارتباط با مشتريان 

محيط بسيار رقابتي و به . دستخوش تغييرات شده است
ها مجبور به فعاليت در آن سرعت در حال تغييري كه بانك

ها را به سوي تجديد نظر در نگرششان به سوي هستند آن
. دهدوق ميرضايت مشتري و بهينه سازي كيفيت خدمات س

  ها را بانكداري مجازي اطلاقاموري كه امروزه آنتمام 
برتر انجام ت اكنيم در جهت دستيابي به كيفيت خدممي

توان از كيفيت خدمات به عنوان لذا، مي. پذيرفته است
. )1389 حسيني و قادري،( مغزافزار عمليات بانكي نام برد

ها تغييرات فناوري به همراه نوآوري فراورده كاربردهاي
ييرات اين تغ. ي در نظام بانكداري پديد آورده استساختار

هاي سنتي و روي آوردن به باعث دوري مشتريان از نظام
مسيرهاي . هاي بانكداري از راه دور شده استنظام

ه مشتريان باز شده است كه متعددي براي ارائه خدمات ب
هاي خودپرداز، تلفن، اينترنت و ها دستگاهترين آنمتداول

؛ و )1387 بادي،آو رفيعي مهر بامداد( اه استتلفن همر
 يرهايبه آن دارند كه از مس شيعمدتا گرا انيمشتر
مورد  اتوماتيك راخدمات به شكل تكميلي  يمختلف

در اين راستا  ،)Al-Hawari, 2011(استفاده قرار دهند 
در تلاشند تا با استفاده از فناوري اطلاعات، ها بانك

با . جديد و مطلوب ارائه دهند ايا به شيوهخدمات خود ر
ها ات در موفقيت بانكمشخص شدن نقش كيفيت خدم

پژوهش حاضر به بررسي تاثير كيفيت خدمات اتوماتيك بر 
  .پردازدمي تعهد مشتريان

  
    اهميت و ضرورت تحقيق

هاي عصر حاضر ناگزيرند براي بقاي خود به كيفيت سازمان
از اين طريق محصولات و خدمات خود توجه نمايند تا 

بتوانند مشتريان فعلي خود را راضي و خوشحال و 
 مشتريان جديدي را جذب و منابع درآمدي خود را تضمين

  توجه با .)1390، ديگرانبيك زاد و ( و افزايش دهند كرده
  هم و خصوصي بخش در متعدد هايمستمر بانك تولد به

  در و هاي دولتيبانك از برخي سازي خصوصي چنين
  ويژه توجه كشور، در بانكداري صنعت شدن رقابتي نتيجه

  مضاعف اهميت از هابانك خدمات ارتقاي كيفيت امر به
  هايسازمان در). 1388 الواني و ديگران،( است برخوردار
  نترياساسي از خدمات هئارا نحوه از آگاهي امروزي،
  برخوردار بسزايي اهميت از و بوده مديريت هايمكانيزم

با اين وجود، تاكنون   ).139و ديگران، بيك زاد (است
مطالعه در خوري در باب ارتباط بين كيفيت خدمات 
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الكترونيك، اعتماد و تعهد مشتريان در صنعت بانكداري در 
اين پژوهش، تلاشي است . كشورمان صورت نگرفته است

ها چه بيشتر ارتباط ميان اين متغير كه جهت شناخت هر
  .داردمي م بردر فضاي رقابتي كشور گا

  
  خدمات

است كه  ياقتصاد يهاتيخدمات شامل آن دسته از فعال
كند يارزش م ديتول انيمشتري برا نيدر زمان و مكان مع

 خدمات يرندهيمثبت و مطلوب را به گ يريتعب جهيو در نت
 خدمت، .)1387 ،يمقدم و شاهد زادهيهاد( دهد يانتقال م

طرف ديگر عرضه فعاليت يا منفعتي است كه يك طرف به 
لكيت چيزي را در نامحسوس است و ما كند كه اساسامي

 آن ممكن است محصول فيزيكي يا هبر ندارد و نتيج
 انيمشتر) 1389سيد جوادين و ديگران، ( مادي باشدغير
 يآورند؛ محصولات خدماتينم خدمات را به دست تيمالك

 خدمات ديتول نديدر فرا انينامحسوس و ناملموسند؛ مشتر
و  ستندين يساز رهيدارند؛ خدمات قابل ذخ مشاركت

در ارائه . ندارد اموال وجود يفهرست و صورت موجود
كه  نيا تيدارد و در نها ياساس يخدمات عامل زمان نقش

 يهاتواند هم شامل كاناليخدمات م ليتحوي هاستميس
مقدم و  زادهيهاد(باشد  يكيزيف يهاو هم كانال يكيالكترون
  .)1387 ،يشاهد

  
  كيفيت

 يساز  برآورده زانيم، تيفيك ،يخدمات يها درسازمان
فيضي ( باشد يئه شده ماتوسط خدمت ار يانتظارات مشتر

 اي از برآورده كردنبه درجه تيفيك). 1383 و تاتاري،
 يشود كه با فرهنگ سازمانيگفته م انيمشتر ازهايين

 ها،تيعبارت است از مجموعه فعال تيفيك. مرتبط است
ساختن  كه به منظور برطرف ياعمال و تعاملات ندها،يفرآ

محصول،  كي. شوديم هائبه آنان ار انيمشكلات مشتر
مشتري  ازهاييها و ناست كه با خواسته تيفيبا ك يزمان

 همچنين مور و، )ديگرانبيك زاد و ( انطباق داشته باشد
به طور پيوسته مطابق يا فراتر از " كريدون كيفيت را

سيد ( كنندتعريف مي "ات مشتريان عمل كردنانتظار
  ). 1389جوادين و ديگران، 

  كيفيت خدمات
شايد لويس و بومز اولين كساني باشند كه كيفيت خدمات 

تطابق سطح خدمت ارائه  را به عنوان اندازه گيري ميزان
سيد جوادين و ( اندنتظارات مشتريان، تعريف كردهشده با ا

 خدمت، تيفيك" :ديگو يم  پاراسورامان .)1389ديگران، 
از  انيادراكات و انتظارات مشتر نيدرجه و جهت تفاوت ب

خدمت درك شده را  تيفيك ، گرونروس. "خدمت است
انتظارات  نيب يمشتر  كه داند يم يا يابيارز نديفرآ جهينت

فيضي و ( دهد يخود از خدمت و خدمت درك شده انجام م
 خدمات را قضاوت همه  تيفيك تهامليز، )1383 تاتاري،
 برتر خدمت نسبت به خدمات تيمشتري درباره ماه جانبه
و  عثمان .كرده است فيهاي برجسته آن تعرتيبا مز مشابه
اي از درجه عنوان خدمات را به تيفيك 2002در سال  اون

 فيتعر خدمات از انيادراك و انتظارات مشتر نياختلاف ب
 فيمشترك تعار نكته ).1389 حسيني و ديگران،( كننديم
انتظار و ارائه  نيب كهاست  يا سهيمقا خدمات، تيفيك

 انتظار آن را يكه مشتر ياز حد تر يخدمت برتر و متعال
  ).1383 فيضي و تاتاري،( گيردصورت مي دارد

  
  كيفيت خدمات اتوماتيك

براي تعريف و مشخص شدن كيفيت خدمات اتوماتيك 
در . ابتدا بايد واژه خدمات اتوماتيك شناخته و تعريف شود

ميان پژوهشگران و دانشگاهيان براي تعريف واژه خدمات 
رويتر و همكارانش در اتوماتيك اختلاف نظر وجود دارد؛ 

به عنوان خدمات محتوا  اتوماتيك راخدمات  2001سال 
ث تقويت رابطه مشتري و عباكه ترنت محور محور و اين

  كنندتعريف مي شودميخدمت دهنده 
  

 Ruyter et al., 2003) De(   
  

با استفاده از  2003در سال و همكاران  سورجادجاجااما 
 مبتني را به عنوان خدماتاتوماتيك خدمات تعريف رويتر 

 د كه در آن رابطه متقابلندانبر وب از طريق اينترنت مي

عات و فناوري مشتري و ارتباط با سازمان محدود به اطلا با
پاراسورمن  .) (Surjadjaja et al., 2003باشدارتباطات مي

و خدمات  انداستفاده كرده فيتعر نيهمكاران از همو 
 تيبر وب سا يرا به عنوان خدمات مبتن اتوماتيك

 اند، اما تعريف جامع و كامل ازعرفي كردهم انيمشتر
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كيفيت خدمات كند باشد كه بيان ميمي )2003(سانتوس 
ارائه خدمات از  ياز برتر يمشتر يكل يابيارزاتوماتيك 

 يهادستگاه نترنت،يمانند ا يكيالكترون يهاشبكه قيطر
مطالعه  كه بر اساس. باشديخودپرداز و تلفن بانك م

پنج فاكتور مهم  )2006( ابراهيم و همكارانش در سال
 يشخص: عبارتند ازيت خدمات خودكار براي ارزيابي كيف

 5يراحتو  4تيامن، 3ييپاسخگو، 2صف تيريمد، 1يساز
)Al-Hawari, 2011(.  
 هر عبارت است از  شخصي سازي: يساز يشخص

 يفرد يازهايتناسب ن بهخدمات  ميتنظ اي جاديگونه ا
ر شخصي سازي د. )Ball et al.,2006(مشتري، 

فردي مشتري ها و خصوصيات تطابق خدمات با نياز
  سبب ايجاد رابطه تگاتنگ مشتري و خدمت مي گردد

 

 )Huang & Lin, 2005( 
 ه جهت مديريت صف به زماني ك :صف تيريمد

  از آن. شود اشاره داردتكميل عمليات بانكي صرف مي
  كه امروزه مشتريان با محدوديت زماني مواجه جا

خدمات اتوماتيك كه هستند بنابراين تمايل دارند از 
سرعت ارائه . برد استفاده كنندزمان كمتري مي

خدمات نيز عامل مهمي است كه بر اظهار نظر 
  گذاردا كيفيت اين خدمات تاثير ميمشتري در رابطه ب

 

 )Al-Hawari, 2011(  
  

 پاسخگويي نيز به توانايي خدمات  :ييپاسخگو
پاسخگويي به  ،اتوماتيك در برطرف كردن مشكلات

رابطه با استفاده از اسرع وقت در سوالات مشتري در 
در واقع  )Zhou, 2011(ها اشاره دارد اين سيستم

 يبرا  اطلاعات مناسب هيارائه و ته يتوان شركت برا
و  زاد كيب( باشدمي به هنگام بروز مشكل انيمشتر
، )2004(و همكاران  انگي طبق نظر )1388ي ، مولو

 تيفيك نييعامل مهم در تع نيترمهم پاسخگويي
  .)Chiu et al., 2009( باشداتوماتيك ميخدمات 

 خاطر از نظر خطر  يآسودگ يبه معن تيامن : تيامن
 است يو رازدار يمال تيامن ،يكيزيف يمنيا سك،يو ر

                                                            
1- Personalization 
2- Queue management 
3- Responsiveness 
4- Security 
5- Convenience 

به ارائه خدمات ايمن و ) 1381رنجبريان و همكاران، (
 از جانب خدمات اتوماتيك اشاره دارد

 

)Al-Hawari, 2011(   
  

كاربران را بر  ياعتقاد عمومبه عبارتي ديگر امنيت 
 نانيبا اطم يدهد كه معاملات بانكيمبنا نشان م نيا

  هستند ليقابل تكم يمنيو ا
 

 )Mäenpää, 2006(.  
  

 كنند راحتي لاو لاك و همكارانش بيان مي :يراحت
 عامل اصلي است كه مشتري را به استفاده) سهولت(

علاوه بر آن . دهداز خدمات اتوماتيك بانكي سوق مي
راحتي عامل تعيين كننده كيفيت خدمات و عامل 

 روداتي براي رضايت مشتري به شمار ميحي
 

)Al-Hawari, 2011.(  

  
  اعتماد

شتريان خود را در اولويت ها، كاركنان و مزماني كه سازمان
اعتماد كرده، مشتريان به سازمان  دهند، كاركنان وقرار مي

ها استمرار وفادار شده و سودآوري افزايش و موفقيت آن
اي از تاريخ كسب و كار، يكي از اعتماد در هر دوره. يابدمي

 مفاهيم زيربنايي براي انجام معاملات و مبادلات بوده است
  اعتماد به طرف معامله ).1388 جوانمرد و سلطانزاده،(
 يوقت قت،يدر حق. شود يمطلوب جيتواند منجر به نتايم

را  تيحس امن يكند نوعيخود اعتماد م كيسازمان به شر
در  تياحساس امناين كند كه  يم جاديخود ا كيدر شر

  را به بار خواهد آورد يمثبت جيرابطه  نتا
  

Hau & Ngo, 2012).(   
  

در  كه شخصي ديگر اعتقاد به اين": يعني اعتماد 6بااز نظر 
 "كندهاي ما اقدام ميراستاي برآورده ساختن خواسته

اعتماد  7به گفته ي روتر، )1388 ،سلطان زادهو  جوانمرد(
 يا وعده بودن اطمينان قابل به اعتقاد": عبارت است از

 را خود تعهدات طرف، يك كه اين و طرفين از يكي حرف
كاظمي و بريد ( "داد خواهد انجام مبادلاتي هيك رابط در

و فروشنده  دارياعتماد ايجاد شده بين خر ).1389 نظيف،
مسئله اصلي در ايجاد يك رابطه سودمند دوطرفه است كه 
                                                            
6- Ba 
7- Rotter 
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از  يك، يشودايجاد رضايت و وفاداري مشتري مي باعث
شده از اعتماد تعريفي است كه  رفتهيجامع و پذ فيتعار

 هااند آنارائه كرده 1992در سال  شو همكاران مورمن
به اتكا به  ليمات": كننداعتماد را به اين شكل تعريف مي

  ."دارد نانيمبادله كه فرد به او اطم گريطرف د
  

(Lymperopoulos & et al , 2010)   

  
  عهد ت

در حوزه بازاريابي رابطه مند، تعهد از سوي محققين 
عنوان يكي از ه متعددي مورد مطالعه قرار گرفت و اينك ب

هاي اصلي در تعيين پيامدهاي بازاريابي رابطه مند مؤلفه
به عقيده  ،(Salciuviene  et al., 2011) شودمي مطرح

التزام صريح يا " :تعهد عبارت است از 1دواير و ديگران
و  رنجبريان( "ضمني به استمرار رابطه بين طرفين مبادله

گونه  را اين تعهد 2، مورمن و همكارانش)1388، براري
 "ارزشمند رابطه به حفظ هميشگي تمايل": اندنمودهتعريف 

مورگان و هانت معتقدند تعهد ، )1389 اميني و سهرابي،(
زماني شكل خواهد گرفت كه يكي از طرفين رابطه به 
 اهميت رابطه اعتقاد داشته باشد و براي حفظ يا ارتقاء رابطه

  .)1388، براريو  رنجبريان( بنمايد حداكثر تلاش خود را
  

  لذت مشتري 
كه  نديمثبت و خوشا يعبارتست از احساس يلذت مشتر

از  يافتيدهد كه خدمات دريدست م يبه مشتر يزمان
 ،)Al-Hawari, 2011( باشد شتريب يخدمات مورد انتظار و

نسبت به  تيمستلزم فراتر رفتن از رضا يلذت مشتر
حاصل  يمشتر تيباشد در واقع رضايخدمات ارائه شده م

 كه ياست در حال يارائه خدمات مطابق با  انتظارات مشتر
ماحصل ارائه خدمات فراتر از انتظارات  يلذت مشتر

  ).Torres & Kline, 2006(باشد يم انيمشتر
  

  چارچوب نظري و مدل مفهومي
پيشينه قوي تحقيقات تجربي بيانگر اين است كه كيفيت 

تبليغات شفاهي و قصد هايي نظير ك پيامدخدمات الكتروني
، رضايت (Abdullah & Kassim, 2010) خريد مجدد

                                                            
1  - Dwyer et al 
2  - Moorman et al 

  ، وفاداري مشتري،(Ahmad et al, 2011)مشتريان 
 (Chang & Wang, 2011)هاي ادراك شده مشتريانارزش

را  )Al-Hawari et al., 2011(حفظ و نگهداشت مشتري 
منجر  انياند كه لذت مشترمحققان نشان داده يبرخ. دارد
ها از سازمان مجدد آن ديتعهد، اعتماد، و قصد خر جاديبه ا
سطح  شيبه افزا ليها مااساس، اگر بانك نيشود، بر ايم

خدمات  تيفياعتماد به ك زيخود و ن انيتعهد مشتر
حس لذت  شيابه دنبال افز ديخودكار خود هستند با

وجود  يكم اريمطالعات بس. خود باشند انيمشتر ييجو
خدمات  تيفيك نيرابطه مثبت ب يدارد كه به بررس

بپردازد، در سال  يمشتر ييلذت جو ريو متغ كياتومات
خدمات  تيفيكبين وجود رابطه مثبت  يالهوار 2011

همچنين نشان  ؛را به اثبات رساند يمشتر تو لذ نيآنلا
هاي تريان به عنوان يكي از پيش زمينهداد كه لذت مش

تعهد در محيط الكترونيكي در صنعت ساخت اعتماد و 
   ).Al-Hawari, 2011( بانكداري عمل مي كند

تعهد . است داريرابطه محكم و پا كياز  يتعهد جزء ضرور
سبب استفاده مجدد از محصولات و خدمات همان شركت، 

 يتيموقع راتيو تاث نيگزيجا يهانهيبا وجود داشتن گز
خدمات استفاده از  تيفيك. )Oliver, 1999( است

حفظ تعهد  يمهم برا راه كي يبانكدار صنعت در اتوماتيك
ها در بازار مشاركت آن شيباشد و باعث افزايم انيمشتر

در سال  يالهوار .)Joseph & Stone, 2003( شوديم
در تحقيق خود نشان داد كه كيفيت خدمات  2011
  گردديك منجر به تعهد مشتريان بانك مياتومات

  

)Al-Hawari, 2011.(  
  

شرط بسياري از  اين، اعتماد، پيش زمينه و پيش علاوه بر
تواند عدم اطميناني كه د، زيرا ميباشمعاملات تجاري مي

. آيد را كاهش دهدوجود ميه توسط وابستگي به ديگران ب
هاي اعتماد، عامل حياتي و مهمي در بسياري از فعاليت

كه طرف اعتماد كننده به ويژه هنگامي ه باشد، بتجاري مي
  وي دارد طرف اعتماد شونده وابسته است و كنترل كمي بر

)Ho & Oh,2009(.  شارما و پترسون)نشان دادند  )1999
 يفن تيفيك افتياز در يناش يك رابطه يدر ط اعتمادكه 

  استخدمات در محيط الكترونيك  يو كار كرد
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)Al-Hawari, 2011(و همكاران نكيبياساس ر نيبر هم ؛  
دو سازه اعتماد و  نيوجود رابطه مثبت ب 2004در سال 

  را به اثبات رساندند يكيخدمات الكترون تيفيك
)Ribbink et al., 2004 (گرونوس و همكاران   نيهمچن

دو  انيكه وجود رابطه مثبت م افتنديدر  2000در سال 
ژائو . )Gro¨nroos et al., 2000(ساختار قابل اثبات است 

نشان داد اعتماد يكي از نتايج كيفيت  2011در سال  نيز
  از سويي ديگر؛ )Zhou, 2011(خدمات الكترونيكي است 

  
  

  به عنوان اعتماداعتماد ارتباط بسيار نزديكي با تعهد دارد، 
 رودتعهد به شمار مي مهم هاي كننده ينيب شيپ ي ازكي

(Coote et al., 2003)  سالسوين و همكارن در سال
ور مثبت بر در پژوهشي نشان دادند كه اعتماد به ط 2011

  .(Salciuviene  et al., 2011) گذاردتعهد تاثير مي
 سال الهواري در تحقيق مدل پايه حاضر بر پژوهش مدل

  صنعت خدمات اتوماتيك در حوزه بانكداري در 2011
  :استنشان داده شده ) 1(كه در شكل  باشدمي
  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  مدل مفهومي پژوهش :1 شكل
  )Al-Hawari, 2011(:  منبع

  
  

  

  
  

  
  

 اعتماد

 لذت مشتري

 تعهد

 مديريت صف

 شخصي سازي

 پاسخگويي

 راحتي

 امنيت

فاكتورهاي كيفيت خدمات
 اتوماتيك
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  )Al-Hawari,2011( :منبع                                               

  فرضيات پژوهشي
 تعهد مشتريبر كيفيت خدمات اتوماتيك : فرضيه اول

  .دارد تاثير
اعتماد مشتري  بركيفيت خدمات اتوماتيك : فرضيه دوم

  .داردتاثير 
لذت بخش بودن بر كيفيت خدمات اتوماتيك : فرضيه سوم

  .دارد تاثيرخدمات 
 تاثيرتعهد مشتري نسبت به بانك بر اعتماد : فرضيه چهارم

  .دارد
تعهد مشتري  برلذت بخش بودن خدمات : فرضيه پنجم

  .دارد تاثيرنسبت به بانك 
 برلذت بخش بودن خدمات براي مشتري : فرضيه ششم

  .دارد تاثيراعتماد 
  

  روش تحقيق
  روش نظر از كاربردي و هدف لحاظ از تحقيق اين

  آماري جامعه .بوده استها از نوع توصيفي گردآوري داده
  مشتريان بانك در شهر ازنا كليه شامل تحقيق در اين

  را استفاده از خدمات اتوماتيك بانكي تجربه كه باشدمي
  صورت به پژوهش اين در گيري نمونه روش. اندداشته
  منظور محقق نيبه هم .باشدمي در دسترس گيري نمونه

  كرد كه تا كنونيسوال را م نياز تك تك افراد ا ستيبايم
  كه جا آن از .ريخ اياند هاستفاده كرد خدمات نياز ا

  عملا آماري جامعه افراد كليه از اطلاعات آوري جمع
  لحاظ از باشد هم پذير امكان اگر حتي( بود غيرممكن

 اينمونه ،)نبود مقدور نياز مورد امكانات ساير و هزينه زمان،
  بودن نامحدود به توجه با. شد انتخاب آماري جامعه از

  مربوط آماري فرمول از نظر مورد نمونه تعيين براي جامعه

آذر و مؤمني، ( گرديد استفاده نامحدود كوكران جامعه به
1380.( 

2

2

2

)1(



 ppZ

n


  

و  كه در اين فرمول 
2

Z  به ترتيب دقت برآورد و عدد

به ترتيب  P-1و  α ،Pبحراني توزيع نرمال در سطح 
. نيز حداقل حجم نمونه است  nموفقيت و عدم موفقيت و 

% 6و دقت برآوردي % 95سطح اطمينان در اين تحقيق 
  :لحاظ گرديده است لذا داريم

266=
2

2

)06/0(

)05/0)(05/0()96/1(
n  

تعداد نمونه آماري در اين تحقيق با توجه به گستردگي 
براي نفر است كه  266جامعه، با استفاده از فرمول 

پرسشنامه پخش و جمع آوري  300اطمينان بيشتر تعداد 
و  تجزيه مورد استفاده قابل پرسشنامه 277تعداد شد كه 
 .گرفت قرار تحليل

  

  ابزار جمع آوري اطلاعات
هر تحقيقي نيازمند بررسي مدارك و اسناد به  ،در ابتدا

نظري مناسب براي تحقيق  منظور فراهم آوردن چارچوب
 ايدر اين تحقيق از بررسي كتابخانه براي اين منظور. باشدمي

در كنار آن از پرسشنامه كه ابزاري . استفاده شده است
علمي براي اندازه گيري و جمع آوري نوع خاصي از 

سوالات ) 1(در جدول   .اطلاعات است استفاده شده است
 .پرسشنامه به تفكيك هر متغير آورده شده است

 14براي سنجش و اندازه گيري متغيرهاي اين تحقيق از 
كه ترتيب و . ه استفاده شده استسوال در قالب پرسشنام

  .اندآورده شده) 1(كيك متغير در جدول تعداد سوالات به تف
  

  

 منابع پرسشنامه :1 جدول

  سوالات  تعداد  متغير مورد سوال
  1و2و3و4و5  5  كيفيت خدمات اتوماتيك

  6و7و8  3  تعهد

  9و10و11  3  اعتماد

  12و13و14  3  لذت مشتري
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  پرسشنامه و پاياييروايي 
جهت بررسي روايي پرسشنامه از روش روايي سازه و شاخه 

در اين روش هر چه . تحليل عاملي استفاده شده است
هاي تر باشد، عاملاستخراجي بزرگمقادير اشتراك 

طور ه ب. دهندج شده، متغيرها را بهتر نمايش مياستخرا
كلي اگر مقادير اشتراك استخراجي هر يك از سوالات از 

بالاتر باشد پرسشنامه داراي اعتبار مناسب بوده يا به  5/0
و چون اين مقدار براي  ).1389مؤمني، ( عبارتي رواست

  نشان بالاتر است )5/0(استاندارد الات از حد وتمامي س
 .دهد پرسشنامه مذكور از روايي لازم برخوردار استمي

ظاهري  روايي مورد در كامل اطمينان براي همچنين
متخصصين امر از قبيل از نظرات  تحقيق، پرسشنامه
  و صاحبان دانش در اين زمينه هامديران بانكاساتيد، 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   .است و اصلاحات لازم لحاظ گرديد استفاده شده
الات و همچنين بومي وبراي اطمينان از عدم ابهام در س

ها و انطباق هر چه بيشتر با جامعه آماري،  كردن مقياس
اقدام به انجام مطالعات اوليه و تعيين اعتبار پرسشنامه 

  بدين منظور پرسشنامه به طور آزمايشي بين. گرديد
در اين پژوهش . مونه توزيع گرديدنفر از افراد جامعه ن 40

به منظور سنجش اعتبار پرسشنامه از ضريب آلفاي 
 با استفاده از كامپيوتر و نرم افزار. كرونباخ استفاده شده است

ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد كه   1اس پي اس اس
است كه نشان  849/0دست آمده ه مقدار آلفاي كرونباخ ب

پرسشنامه از اعتبار بالايي دهنده اين است كه اين 
دست آمده براي ه مقدار آلفاي كرونباخ ب. برخوردار است

  .نشان داده شده است 2ابعاد پرسشنامه تحقيق در جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
1  - SPSS 

 

  دست آمده براي هر يك از ابعاد پرسشنامه تحقيقه مقدار آلفاي كرونباخ ب :2جدول 

 مقدار آلفاي كرونباخ  الاتوتعداد س  ابعاد  رديف

597/0  5   كيفيت خدمات اتوماتيك 1 

 تعهد  3  710/0 2 

 اعتماد  3  733/0 3 

 لذت مشتري  3  797/0 4  

  5  كل پرسشنامه  14  849/0
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  ها و تحليل داده روش تجزيه
 در اين تحقيق براي بررسي روابط بين اجزاء مدل از 

محقق از  .استفاده شده است 1مدل يابي معادلات ساختاري
 2ييديامدل يابي معادلات ساختاري در جهت تحليل عاملي ت

ل عاملي اين روش كه به واقع بسط تحلي. بهره برده است
لات هاي مهم مدل يابي معادمعمولي است، يكي از جنبه

ه هاي معيني دربارساختاري است، كه در آن فرضيه
هاي متقابل بين ساختار بارهاي عاملي و همبستگي

از لحاظ سنتي، تحليل  .گيردا مورد آزمون قرار ميمتغيره
يا واريانس عامل عاملي با آشكار ساختن ابعاد زير بنايي 

هاي تستي سر الوها يا ساي از پرسشمشترك در مجموعه
 ايبراي معرفي يك سازه نظري، معمولا مجموعه. و كار دارد
وين شود و تحليل عاملي به تدها تهيه مياز پرسش
. رود، كمك خواهد كردكه در پژوهش به كار ميشاخصي 

ي سازه مورد نظر، تحليل عاملي براي معرفي ابعاد زير بناي
ر پايه نتايج ب .تواند يك يا چند عامل را  آشكار سازدمي

  توان گفت كه يك سازه، تك بعدي ياتحليل عاملي مي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
1- Structural Equation Model(SEM) 
2- Confirmatory Factor Analysis(CFA) 

  و 3ليزرل افزارهايدر اين پژوهش از نرم . چند بعدي است
و از  گيري معادلات ساختاري جهت اندازهاس پي اس اس 

ها استفاده استنباطي جهت تجزيه و تحليل دادهآمار 
  .گرديده است

  
  آزمون فرضيات

با  و نمونه از حاصل هايداده به توجه با بخش اين در
پس از رسم مدل بر  ساختاري، معادلات مدل از استفاده

افزار  اندازه پارامترهاي مدل با استفاده از نرم ،ها اساس داده
 ضرايب از استفاده با بنابراين. ليزرل به دست آمده است

 فرضيات آزمون به 3 و 2 شكل به استناد و تي آماره و گاما
 بايد اعداد، داري معني با رابطه در. است شده پرداخته

 اطمينان سطح در تحقيق اين در كه جايي آن از گفت
 t آزمون براي است شده گرفته نظر در 05/0 خطاي يا 95/0

 و 96/1 از تربزرگ كه بود خواهند دار معني اعدادي
 بين عددي t آزمون در اگر كه معني اين به. باشند -96/1
  .بود خواهد معنا بي باشد - 96/1 و 96/1

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
3- LISREL 

 
مدل تخمين استاندارد:2شكل
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  ضرايب معناداري مدل: 3شكل 

  
  1آزمون فرضيه  
  .دارد ريتاث يبر تعهد مشتر كيخدمات اتومات تيفيك

ضريب مسير متغير   3و  2با توجه به اطلاعات شكل 
 t، با ارزش 42/0كيفيت خدمات اتوماتيك بر تعهد برابر 

آماره  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  73/3برابر با 
مورد نظر معنادار است در نتيجه فرضيه تحقيق مورد 

  .حمايت قرار گرفت
  2آزمون فرضيه  
  .دارد ريتاث يبر اعتماد مشتر كيخدمات اتومات تيفيك

ضريب مسير متغير كيفيت خدمات اتوماتيك بر اعتماد  
 05/0در سطح خطاي  50/5برابر با  t، با ارزش 45/0برابر 

آماره مورد نظر معنادار است در نتيجه  95/0با اطمينان 
  .فرضيه تحقيق مورد حمايت قرار گرفت

  3آزمون فرضيه  
 تاثير خدمات بودن بخش لذت بر اتوماتيك خدمات كيفيت

  .دارد
ضريب مسير متغير كيفيت خدمات اتوماتيك بر لذت 

در سطح  82/5برابر با  tش ، با ارز54/0مشتري  برابر 

آماره مورد نظر معنادار  95/0با اطمينان  05/0خطاي 
  .است در نتيجه فرضيه تحقيق مورد حمايت قرار گرفت

  4آزمون فرضيه  
  .دارد تاثير بانك به نسبت مشتري تعهد بر اعتماد

 t، با ارزش 56/0ضريب مسير متغير اعتماد بر تعهد  برابر 
آماره  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  27/3برابر با 

مورد نظر معنادار است در نتيجه فرضيه تحقيق مورد 
  .حمايت قرار گرفت

 5آزمون فرضيه  
 بانك به نسبت مشتري تعهد بر خدمات بودن بخش لذت
  .دارد تاثير

ضريب مسير متغير لذت مشتري بر تعهد مشتري برابر 
با  05/0در سطح خطاي  - 06/0برابر با  t، با ارزش  -52/0

آماره مورد نظر معنادار نيست در نتيجه  95/0اطمينان 
  .فرضيه تحقيق مورد حمايت قرار نگرفت

  6آزمون فرضيه  
 تاثير اعتماد بر مشتري براي خدمات بودن بخش لذت
  .دارد



1392 پاييز/ 20 شماره/ يابيبازار تيريمد مجله   78 
 

، با 51/0ضريب مسير متغير لذت مشتري بر اعتماد  برابر 
با اطمينان  05/0در سطح خطاي  05/5برابر با  tارزش 

آماره مورد نظر معنادار است در نتيجه فرضيه  95/0
  .تحقيق مورد حمايت قرار گرفت

  

  خلاصه فرضيات 
آمده ) 3(يد يا رد فرضيات پژوهشي در جدول يتا خلاصه
  :است

  خلاصه فرضيات: 3جدول 

  نتيجه tآماره   ضريب برآورد شدهمقدار   فرضيه

  ييدات  73/3  42/0  .دارد تاثير مشتري تعهد بر اتوماتيك خدمات كيفيت: 1

  ييدات  50/5  45/0  .دارد تاثير مشتري اعتماد بر اتوماتيك خدمات كيفيت: 2

  ييدات  82/5  54/0  .دارد تاثير خدمات بودن بخش لذت بر اتوماتيك خدمات كيفيت: 3

  ييدات  27/3  56/0  .دارد تاثير بانك به نسبت مشتري تعهد بر اعتماد: 4

  رد  -52/0  -06/0  .دارد رينسبت به بانك تاث يلذت بخش بودن خدمات بر تعهد مشتر: 5

  ييدات  05/5  51/0  .دارد تاثير اعتماد بر مشتري براي خدمات بودن بخش لذت: 6

  
  

  ارزيابي تناسب مدل
سوال  اولين آن، پارامترهاي تخمين و سازيمدل از بعد

  گيري، مدل اندازه آيا كه است اين شودمي مطرح كه اساسي
  اين به پاسخ. خير يا باشدمي مناسبي اندازه گيري مدل
 . پذير است امكان برازش بررسي طريق از تنها سوال

  با يك مدل حد چه تا كه است اين مدل برازش از منظور
  ).1388 كلانتري،(دارد  توافق و سازگاري مربوطه هايداده
  مقايسه طريق از مدل يك براي برازندگي هاياندازه

  اساس بر( جامعه براي شده برآورد كوواريانس ماتريس
با  )است شده مشخص پژوهشگر سوي از كه گونه آن مدل،

شده  محاسبه هاداده روي از كه نمونه كوواريانس ماتريس
  ). 1384هومن، (آيدمي دست به است
  شده مشاهده هايداده يكسري با شود مدلمي گفته وقتي

  با مدل ضمني كوواريانس كه ماتريس دارد، تناسب
) معادل( ارز هم شده مشاهده هايكوواريانس داده ماتريس
  نزديك آن عناصر و باقيمانده عبارتي ماتريس به باشد،
  داراي و شودمي دقيقا مشخص مدل يك وقتي. باشد صفر
  امكان آن آزمون و برآورد و باشد، هاي هماننديگيويژ
  هايراه آن برازندگي ارزشيابي براي صورت در اين گردد، پذير

  :شودمي آورده زير در هاآن ترينمهم كه دارد زيادي وجود

) 2χ(كاي مجذور آزمون مدل تناسب شاخص ترينمهم
مفروضاتي  يكسري رعايت متضمن آزمون اين البته .است
وجود  مفروضات اين نقص امكان مواقع برخي در كه است
مجذور  باشد، 200 تا 75 با برابر نمونه حجم وقتي. دارد
با  هايمدل براي اما .است برازندگي معقول اندازه يك كاي
لحاظ  از هميشه تقريبا كاي مجذور تر،بزرگ نمونه حجم
تاثير  تحت كاي مجذور اين، بر علاوه .است معنادار آماري
اين  چه هر است، نيز مدل در موجود هايهمبستگي مقدار

همين  به. است ترضعيف برازش باشد، زيادتر هاهمبستگي
يافته  توسعه ديگري هاياندازه ها،مدل برازش براي دليل
  .است

اين  مدل برازش ارزيابي جهت فوق مطالب به توجه با
 آزادي درجه بر دو كاي همچون هاييشاخص از تحقيق

)2/dfχ(خطا  مجذور ميانگين ريشه شاخص ، آماره
)RMSEA( ،P-value  و شاخصCFI استفاده شده است. 

دازه اين ان ،)RMSEA(جذر برآورد واريانس خطاي تقريب 
شود، مبتني بر پارامتر كه به صورت اعشاري گزارش مي

هاي خوب برابر با اين شاخص براي مدل. غيرمركزي است
ا ي 10/0ها آن RMSEAهايي كه مدل. تاسيا كمتر  05/0

  .بيشتر باشد، برازش ضعيفي دارند
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، اگر اين شاخص ) CFI(شاخص برازندگي تطبيقي  
 تر از صفرو اگر كوچك 0/1باشد برابر با   0/1تر از بزرگ

هاي شود و همانند شاخصباشد برابر با صفر قرار داده مي
باشد قابل % 95 تا% 90قبلي چنان چه مقدار اين كسر بين 

شگران گردد در حالي كه برخي از پژوهقبول تلقي مي
  هايشاخص از ديگر يكي. برندرا به كار مي 8/0نقطه برش 

  محاسبه در آزاد آوردن پارامترهاي حساب به براي عمومي
  از كه است نسبي يا اسكوئر بهنجار كاي برازش، شاخص
  مدل آزادي درجه اسكوئر بر كاي مقدار ساده تقسيم

  اين براي را 3 تا 2بين  مقادير اغلب كه شودمي محاسبه

 اين در هاحال ديدگاه اين با دانند،مي قبول قابل شاخص

به گونه  يبرازندگ يهاشاخص انياز م .است متفاوت باره
به  CFIو  شاخص مطلوب كيبه عنوان  RMSEAي كل

  هايشاخص. شودنظر گرفته مي شاخص در نيعنوان بهتر
  داده قرار يك و صفر بين دامنه در كلي به گونه برازندگي

باشد قابل قبول در نظر  90/0ضرايبي كه بالاتر از . شودمي
، =05/0Pگرفته مي شود، هر چند اين نيز مانند سطح ،

هاي برازندگي براي پژوهش حاضر شاخص. اختياري است
  .ارائه شده است) 4(در جدول 

  
  

  هاي برازندگي مدل تحقيقشاخص: 4 جدول

  
  

براي  مطلوب مقدار با آن مقايسه و شده ارائه هايشاخص
 .دارد مدل مناسب برازش از نشان يافته، برازش مدل يك
كه  حالي در كه، است اين مدل برازش در توجه قابل نكته

ثابت  هرگز كند،مي تاييد را مدل آن ساختاري مدل برازش
  .است معتبر مدل يگانه مدل، آن كه كندنمي
 

  نتيجه گيري
در  ديجد يكرديرو كياتومات وهيبه ش يارائه خدمات بانك

به موازات  زين رانيا يهاو بانك استيامروز دن يبانكدار

ها، به دنبال ارائه بانك ريبا سا يحضور در عرصه رقابت
. باشنديم يبانكدار نينو يهاوهيخدمات خود مطابق با ش

 يبانكدار يفن يهاها برآنند تا جنبهرو بانك نياز ا
 انيمشتر ازيفراهم آورند، زمان مورد ن شتريرا ب يكياتومات
داشتن خدمات بهتر كاهش دهند، مشكلات  يرا برا
در اسرع وقت بر طرف كنند و خدمات خود را را  انيمشتر
  .ارائه دهند منيا يطيدر مح
هاي پيامداز انجام پژوهش حاضر مشخص كردن  هدف

. ها بوداتوماتيك بانكي نزد مشتريان بانك ارائه خدمات

  نتيجه گيري  مقدار شاخص در مدل مورد نظر  مقدار استاندارد شاخص  شاخص هاي برازندگي

Degrees of Freedom  -  71  - 

Chi-Square  -  45/188 - 

2/dfχ  3<2/dfχ <2  6542  برازش مدل مناسب است 

RMR  برازش مدل مناسب است  079/0  08/0 كمتر از 

GFI   برازش مدل مناسب است  93/0  9/0بيشتر از 

AGFI  برازش مدل مناسب است  90/0  9/0بيشتر از  

CFI   برازش مدل مناسب است  96/0  9/0بيشتر از 

IFI   برازش مدل مناسب است  96/0  9/0بيشتر از 

RMSEA   برازش مدل مناسب است  066/0  1/0كمتر از 

NFI   برازش مدل مناسب است  94/0  9/0بيشتر از 
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باشد كه يمسئله م نيا نيمب قيحاصل از تحق جينتا
بر  يمثبت ريتاث انيبر لذت مشتر كيخدمات اتومات تيفيك
 تيفيبا توجه به ابعاد ك انيگذارد، در واقع مشتريم يجا

بانك خود لذت  يخدمات را از سو نيخدمات، ارائه ا
نشان  قيتحق نيا نيهمچن؛ افتنديبخش، راحت و جالب 

را در استفاده از  يكه لذت كاف يانيدهد كه مشتريم
به آن دارند كه به بانك  شياند گرابرده كيخدمات اتومات

 كيخدمات اتومات تيفيك. خود اعتماد لازم را داشته باشند
بر تعهد و  ميبه طور مستق ان،يلذت مشتر بر ريعلاوه بر تاث

كه خدمات مطلوب و با  يانيمشتر ؛گذاردياعتماد اثر م
كنند علاوه بر  افتيدر كيخدمات اتومات نهيدر زم يتيفيك

  اعتماد، نسبت به بانك خود در انجام امور متعهد
ها اما تاثير لذت مشتريان بر روي تعهدات آن ؛گردنديم

بول واقع نشد، نتايج حاكي از آن نسبت به بانك مورد ق
است كه الزاما حس لذت مشتريان منجر به متعهد شدن 

ست كه حس لذت گردد اما لازم به ذكر ان به بانك نميآنا
مستقيم و از طريق افزايش اعتماد مشتريان به طور غير

  .آوردآنان زمينه متعهد شدن مشتريان را فراهم مي
  

  پيشنهادات مديريتي
 تيفيدر صورت درك ك انينكته كه مشتر نيابا توجه به 

 شوندينسبت به بانك متعهد م كيمطلوب از خدمات اتومات
به  ييهايها با اتخاذ استراتژشود تا بانكيم شنهاديپ
پرداخته تا به   ييتا مرحله نها انيانجام امور مشتر يريگيپ

متعهد هستند كه  ينشان دهند كه در قبال و انيمشتر
 نيب تعهد متقابل كي يريشكل گبه منجر  تايامر نها نيا

و كارمندان  انيمتصد نيهمچن ؛گردديو بانك م يمشتر
اطلاعات كامل  كيدرون شعبه از نحوه ارائه خدمات اتومات

 يداشته باشند تا در صورت بروز مشكل به راحت يو جامع
كنند و در حل مسائل و مشكلات  ييرا راهنما انيمشتر

 يساز ادهيصورت تعهدات در پ نيند كه بديها بر آآن
ثابت خواهند كرد  انيرا در عمل به مشتر كيخدمات اتومات

 انيموجب تعهد مشتر يتعهد بانك به مشتر تيكه در نها
  .گردديبه بانك م

  كيخدمات اتومات تيفيك ريبا در نظر گرفتن نقش چشم گ
  

ها و نوع خدمات، به بانك نيبانك به ا انيمشتر در اعتماد
را خود  كيگردد خدمات اتوماتيم شنهاديپ يموسسات مال

 نيهمچن ؛امن و به دور از مخاطره ارائه دهند يطيدر مح
انجام شده را از طرق مختلف به  يامور بانك يريگيامكان پ
 انيبه مشتر قيطر نيفراهم آورند و از ا كپارچهي صورت
خاطر نسبت به  يرا دهند كه با آسودگ نانياطم نيخود ا

  .اقدام كنند يانجام امور بانك
به طور  كيخدمات اتومات تيفيجا كه بحث ك از آن
  انيوجود آمدن حس لذت در مشترمنجر به  ميمستق

شود با استفاده از يم شنهاديها  پشود، به بانكيم
 يمدرن، خدمات يهاو روش ايروز دن يهايتكونولوژ

ارائه دهند، تا بتوانند ها بانك ريمتفاوت نسبت به سا
با  نيهمچن؛ به وجود آورند انياحساس لذت را در مشتر

 يهاازيشبكه تبادل نظر به طور مداوم و مستمر از ن جاديا
در ارتباط با نحوه ارائه خدمات  انيو انتظارات مشتر ريمتغ

انتظارات به عنوان  نيو ا ازهايآگاه شوند و با قرار داردن ن
مناسب و فراتر از  ياهدمات، به گونارائه خ هيمبنا و پا

 ينديحس خوشا قيطر نيعمل كنند تا از ا هات آناانتظار
 انياز خدمات لذت بخش را در اذهان مشتر يو برخوردار

  .خود به وجود آورند
 مشتريان تعهد بر مثبتي تاثير اعتماد مشتريان كه جا آن از

 خدمات شودمي پيشنهاد هابانك به لذا دارد بانك
 اين از امور انجام كه نمايند ارائه نحوي به را خود اتوماتيك

 زمان ترينكم در و روز شبانه از ساعتي هر در طريق
 اين همچنين. باشد پذير امكان مشتريان براي ممكن

 باور اين به مشتريان كه نمايند ارائه ايگونه به را خدمات
 از اتوماتيك خدمات طريق از بانكي امور انجام كه برسند
تا از اين طريق اعتماد  ،است برخوردار كافي امنيت

 اين مشتريان نسبت به اين گونه خدمات جلب شود كه
  .دآور مي فراهم را مشتريان تعهد موجبات نهايتا اعتماد

بر اعتماد  يمثبت لذت مشتر ريبا در نظر گرفتن تاث
 كيگردد خدمات اتوماتيم شنهاديها پبه بانك انيمشتر

ها بانك ريبا سا سهيكه در مقا نديارائه نما يخود را به نحو
كه  دينما جاديا يحس را در مشتر نيباشد و ا زيمتما

  .بوده است ياز بانك فراتر از انتظارات و يافتيخدمات در
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شود با اختصاص دادن يم شنهاديها پبه بانك نيمچنه
استفاده از  حيجهت آموزش نحوه صح يتخصص يهاباجه

 يبه سوالات احتمال ييو پاسخگو كيخدمات اتومات
خدمات را كاهش  نياز استفاده از ا ياسترس ناش انيمشتر

  .نديخود را جلب نما انياعتماد مشتر قيطر نيداده تا از ا
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Abstract 
 
Purpose: Nowadays competition for improving service quality is well known as a key strategic issue 
for organizations that operate in service sector. To reach this, banks have tried to use the backgrounds 
that information technology provides for them in order to pursue the modern methods and improve the 
quality of their services. The main purpose of this research is to investigate the outcomes of automatic 
service quality in electronic banking.  
Methodology: The present research is descriptive research in terms of method and nature; and in 
terms of performance it is surveying and in terms of aims it is applicable and uses structural equation 
modeling and LISREL software for investigating the relationships between the parts of model. 
Population in this research consists of bank customers in Azna town during the year 1391. To reach 
the aims of the research 450 questionnaires were distributed among the bank customers of Azna and 
among them 384 questionnaires were analyzed. 
Findings: Result of the research show that dimension of service quality has an impact on trust, 
commitment and customer delight. Also existence of impact of the customer delight on trust was 
accepted, but existence of impact of the customer delight on commitment was not accepted. 
Research Limitations: not to be available of accurate statistics of the customers using automated 
service was among the restricting factors in this research. 
Managerial Implications: Finally it is suggested that bank managers by adopting programs to know 
the strengths of their competitors in area of encourage and excite the customers to use of their 
automated service and also, to know the weakness of themselves in this area, providing the best 
services to their customers so that customers will understand the quality in the way of offering services 
and the pleasure sense be improved. 
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