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 بررسی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیری بانک ها

 )مطالعه موردی: بانک های اقتصاد نوین،پاسارگاد،تجارت و ملت(
 8سیده فائزه طباطبایی جعفری

 4ناصر یزدانی

 9مصطفی قاضی زاده

 چکیده

یل به همین دل ای در حال افزایش است.وکار الکترونیک به طور فزآیندهامروزه رقابت در دنیای کسب

بهبود کیفیت خدمات الکترونیک و ایجاد وفاداری و رضایت در  ها،وکارها به ویژه بانکمدیران این کسب

ها و بانک موفقیت کلید الکترونیک تخدما کیفیت دنبو بالااند. مشتریان را هدف اصلی خود قرار داده

 درتجارت موفق و تجربه با هایتشرک غلبا .میکند فعالیت جهانی تقابر محیط در که ستموسسات ا

 یبها یا و وب در شرکت رحضو فقط شکست یا موفقیت ملاعو که ندادهکر درك را نکته ینا نیکولکترا

در تحقیق حاضر برآنیم تا  ست.انیکیولکترا تخدما یبالا کیفیت لنتقاا ،مهم عامل بلکه ،نیست پایین

امنیت  اجرایی، قابلیت کنترل مشتری، پاسخگویی، تاثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک )تجربه مشتری،

ر پذیری را دزی( بر رقابتساکاربر پسند و شخصی راحتی، اطمینان، احساس مطلوب، و حریم خصوصی،

مایشی بوده و برای        توصیفی و پی روش پژوهش دو بانک خصوصی و دو بانک دولتی بررسی کنیم.

باشد می 98/0آلفای کرونباخ پرسشنامه  است.شدهها از پرسشنامه محقق ساخته استفادهآوری دادهجمع

ای همورد بررسی این پژوهش شامل مشتریان بانکجامعه  که نشان دهنده پایایی قوی ابزار تحقیق است.

دازه ای و انتصادفی خوشهگیری روش نمونه تجارت و ملت شهر تهران می باشد. پاسارگاد، اقتصاد نوین،

ا هسازی معادلات ساختاری در آموس فرضیهبا استفاده از تحلیل عاملی و مدل نفر برآورد شد. 493نمونه 

ذیری پکیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت یج بدست آمده نشان داد که ابعادنتا مورد بررسی قرار گرفت.

تغیر وفاداری م ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بیشترین تاثیر بر رضایت مشتری دارد، ها تاثیر دارد،بانک

 پذیری دارد.مشتری بیشترین تاثیر بر رقابت

 کلمات کلیدی
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 مقدمه

 مختلف صنایع در رقبا تعداد افزایش تقاضا، و مصرف الگوی در سریع تغییرات جهانی، تجارت گسترش

 ذیریپرقابت. است شده  پذیری رقابت مفهوم شدن تر اهمیت با موجب مشتریان انتظارات سطح افزایش و

 ،سیاسی رقابتی هایمیدان در هابنگاه و صنایع کشورها، موفقیت درجه ارزیابی برای کلیدی معیاری

 بالایی یرقابت توان از که بنگاهی یا صنعت کشور، هر که معنی بدین می آید؛ حساب به تجاری و اقتصادی

 امر نای. باشدمی برخوردار بالاتری پذیری رقابت از که گفت توانمی باشد، برخوردار رقابتی بازارهای در

 یپذیررقابت بر مؤثر عوامل شناسایی به خود پذیریرقابت ارتقای جهت در هاسازمان تا گردیده موجب

 فزایشا گردد،می پذیریرقابت ارتقاء باعث که مهمی بسیار موضوعات از یکی. کنند تلاش آنها تقویت و

   باشد.می خدمات کیفیت سطح

 دبهبو باعث تنها نه اهمیت این .است مهم بسیار رقابتی سازمان یک در خدمات کیفیت به توجه

 کیفیت در بودبهزیرا  .کند می کمک نیز مدیریت فرهنگ به بلکه شود می سیستماتیک صورت به کیفیت

ه ب میکنند فعالیت خدمات بخش در که سازمانهایی برای ، مدت دراز و مداوم یفرایند عنوان به خدمات

 بهبود برای رقابت امروزه.(4،ص1،2014)کارا و دمیرسی مهم  شناخته شده است. راهبردی و عنوان امری

 تریبالا سطوح ، یابندمی دست خدمات کیفیت از بالاتری سطح به که هاییسازمان خدمات در کیفیت

ی پی خواهدداشت )حسیندر  پایدار رقابتی مزیت به دستیابی ابزار عنوان به را مشتریان مندیرضایت از

همچنین یک مشتری وفادار به عنوان یک دارایی رقابتی برای سازمان محسوب  (.80،ص1480و همکاران،

 اهمیت به هاسازمان بازارها، در رقابت افزایش با واقع (.در34،ص 2،2013می شود)چنگ و همکاران

 تریانمش جذب از مراتب به ازمانس فعلی مشتریان حفظ که هستند واقف خود مشتریان وفاداری و رضایت

 باید هاآن نیست، کافی تنهایی به مشتری رضایتمندی امروزی های سازمان برای. است ترهزینه کم جدید،

 اب بلندمدت روابط برقراری امر این از هدف. هستند هم وفادار راضیشان، مشتریان که باشند مطمئن

 شتریانم با خود تعاملات بر باید هاشرکت منظور همین به. است مدت بلند منافع کسب منظور به مشتری

 ندیمرضایت موجبات نیازهایشان درست درك طریق از آنها برای آفرینی ارزش با و باشند داشته نظارت

 .(33،ص 1481نمایند)ساجدی فر و دیگران، فراهم را آنها

 امروزه واقع، دراست، ای در بخش خدمات مالی ایران پدید آمدهطی دو دهه گذشته،تحولات عمده

 سطح در آن فعالیت دامنه بلکه شود مین خلاصه باجه پشت خدمات ارائه در تنها داریبانک صنعت

 اطلاق مجازی بانکداری را آنها که اموری . امروزه تماماست شده گسترده ملیتی چند یهاکتشر فعالیت

 به دمتخ کیفیت از توان می لذا،. است پذیرفته انجام برتر خدمت کیفیت به دستیابی جهت در کنیممی
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(.کیفیت خدمات در فرآیند خرید 56،ص1483)نصرآبادی و دیگران، برد نام بانکی عملیات مغزافزار عنوان

آنلاین باید تاثیری در تصمیمات خرید و رضایت مشتریان،و وفاداری آنها داشته باشد. از این رو برای 

هترین ب برتر ارائه دهند، بلکه لازم است بهترین محیط خرید،رقابتی شدن نه تنها لازم است محصولات 

باشند. همچنین فرآیند خرید آنلاین انتخاب شخصی و کنترل بیشتری روی مشتریان خودشان داشته

 (.58،ص2013برای مشتریان، کارا و راحت باشد)چنگ و همکاران،

 ارتباط نوع و کنندگان مصرف بکس باعث تغییر توجهی قابل میزان به ریآونف در سریع یهافتپیشر

 استدهش باعث هااین پیشرفت همچنین(. 1،ص2014،و دمیرسی ارل کارااست )شده مشتری با فروشنده

 بانکداری خدمات کیفیت.باشد مشتریان به بانکی خدمات ارائه برای کانال بهترین الکترونیکی بانکداری که

  توجه از ای عمده بخش ،مشتریان به خدمات ارائه و سودآوری ،وکارکسب عملکرد بر قوی تاثیر دلیل به

(. با توجه به اینکه 625،ص2013، 4و همکاران یو آلیرا به خود جلب کرده است ) بانک مدیران و محققان

های خدماتی  برای حفظ بقا و سودآوری خود در محیط رقابتی مجبور به بهبود کیفیت ها و سازمانبانک

خود هستند، و  بهبود ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک باعث ایجاد پایداری در رضایت خدمات الکترونیک 

و رفتار وفاداری در مشتریان می شود لذا ما در این تحقیق به دنبال پاسخ به این سوال اصلی هستیم که  

جارت و ملت ت پاسارگاد، های اقتصاد نوین،تاثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیری بانک"

 "چگونه است؟

 تحقیق مبانی نظری

 کیفیت خدمات

صویر ت کیفیت خدمات معمولا تابعی از انتظارت مشتریان از خدمات ارائه شده )براساس تجربه قبلی،

 3پاراسومان و زیتامل قیمت خدمات( نسبت به درك آنان از تجربه واقعی خدمات می باشد. سازمان،

 با این حال، مصرف کننده از عملکرد خدمات ارائه شده بیان کردند. ( مفهوم ادراك را قضاوت1896)

شکاف بین عملکرد خدماتی خدمات معرفی شده و تحویل واقعی آن بسیار بزرگ تر از تجربه گذشته 

امروزه  زیتامل و پاراسورامان در خصوص کیفیت خدمات معتقدند، (.32،ص2013است )چنگ و همکاران،

لیدی بازاریابی برای دست یابی به تمایز رقابتی و ترویج وفاداری مشتری تبدیل کیفیت خدمات به ابزار ک

در صنایع و بخش های مختلف شرکت ها به دنبال متمایز جلوه دادن خود و حفظ مشتریان  شده است.

توسعه و رشد سریع صنایع  (.65ص 1493از طریق ارائه خدمات برتر هستند)حیدرزاده و حاجیان،

ا هها به منظور ارائه بهترین خدمات به مشتریان و حفظ آنالا رفتن رقابت بین شرکتباعث ب خدماتی،

همان کیفیت خدمات از طریق ادراك مصرف کنندگان از نقاط قوت  منظور از بهترین خدمات، شده است.
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 لتر مشتریان از خدمات قاببا توجه به آگاهی بیش ها در ارائه خدمت شکل می گیرد.و یا ضعف سازمان

ز ادراکات ا طبق نظر ادواردسون، ها عرضه کنند.های خدماتی با کیفیت عالی به آنارائه توسط  شرکت

گیرد زیرا فرد مشتریان نیز در کیفیت خدمات در زمان تولید و ارائه و فرایند مصرف خدمات شکل می

 (.85،ص 1495تولید و فرایند ارائه خدمات نقش دارند)اکبری

 الکترونیککیفیت خدمات 

 رد.بخدمات الکترونیکی هم در حوزه تئوریک و هم در زمینه کاربرد،در دوره طفولیت خود به سر می

 در حقیقت نیست.« الکترونیک»و « خدمات»ای از واژه های ترکیبی ساده« خدمات الکترونیک» مفهوم

ده خدمت و مشتری بوده خدمات الکترونیک دارای بار معنایی خاصی است که شامل تعامل بین ارائه دهن

به طوری که این خدمات از طریق اینترنت عرضه می گردند.به عبارت دیگر،خدمات الکترونیک،خدماتی 

دو طرفه است که از طریق اینترنت به کاربران خدمت رسانی می کند.یکی از تعاریف اولیه که خدمات 

این صاحب نظران،کیفیت خدمات ( است.از دیدگاه 2002الکترونیکی مربوط به زیتامل و همکارانش)

است که در آن امکان ارائه خدمات کارآمد و موثر برای کاربران از طریق وب سایت  ایهالکترونیک حوز

( در تحقیق خویش نشان داده اند که نحوه برداشت کاربران 2006پاراسومان و همکارانش) فراهم می شود.

ه با چرا ک محیط غیر وب بسیار متفاوت می باشد.از کیفیت خدمات در یک محیط وب در مقایسه با یک 

ا در بین همیزان پذیرش و کاربرد تکنولوژی توجه به عقاید و تصورات مختلف افراد نسبت به تکنولوژی،

(ارائه شد تعریف 2000) 5(. با این حال تعریفی که توسط گرونروز2003، 6متفاوت است)تامسون کاربران،

ود( شتی را به دو بعد کاربردی)چه چیزی به عنوان خروجی خدمات ارائه میمتفاوتی بود که خدمات اینترن

 و بعد فنی)چگونه فرایند خدمات ارائه می شود( تقسیم کرد.

علاوه بر این برخی صاحب نظران و محققان  خدمات الکترونیکی را به دو شکل سرویس اطلاعاتی و 

های ذاتی و لاینفک خدمات الکترونیکی نام ژگیسازی کرده و از این دو به عنوان ویسلف سرویس مفهوم

خدمات  از آنجایی که ارزش مبادله شده بین دو طرف اطلاعات است لذا برخی از نظریه ها، اند.برده

همچنین یکی دیگر از ویژگی های ذاتی و موروثی  الکترونیکی را به عنوان سرویس اطلاعاتی یاد می کنند.

رابطه مفهومی قوی بین خدمات الکترونیکی و سلف  دن آن است.خدمات الکترونیکی،سلف سرویس بو

اغلب نویسندگان و صاحب نظران از خدمات الکترونیکی به عنوان سلف سرویس یاد  سرویس وجود دارد.

به این دلیل که در سلف سرویس  اند،اگر چه برخی محققان بین این دو تفاوت قائل شده می کنند.

حال آنکه در  روند،ی خدمات میهای ارائه دهندهها و کیوسکنزد ماشینمشتریان برای دریافت خدمات 

تواند دریافت خدمات مربوط را از طریق صفحات وب در خانه و یا هر جای دیگر می خدمات الکترونیکی،
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سلف سرویس عبارت است از خدمات که بدون هیچ گونه دخالت و کمک مستقیم  به طور کلی، کنند.

مشتریان بایستی تنها به حواس  همچنین در مدت دریافت الکترونیکی، گیرد.صورت میعوامل انسانی 

اس توان از همه حومی در حالی که در دریافت خدمات سنتی، بینایی و شنوایی خود تکیه و اعتماد نمایند.

ات که خدم بعضی از صاحب نظران بر این نکته اشاره دارند علاوه بر این، گانه استفاده لازم را برد.پنج

الکترونیکی یک رابطه چهره به چهره نیست چرا که این تعامل از نوع مشتری با سازمان است نه مشتری 

های  زمان و ساعت به عبارت دیگر خدمات الکترونیکی بر خلاف حالت سنتی آن وابسته به مکان، با فرد.

همیت است که کیفیت خدمات همچنین ذکر این نکته حائز ا خاصی نیست و لذا براحتی ارائه می شود.

ر به مندی آنها منجبه طوری که رضایت الکترونیکی تاثیر قابل توجهی بر رضایت مندی مشتریان دارد.

 بهبود و ارتقای عملکرد سازمان می شود.

شواهد تجربی نشان می دهند که کیفیت پایین خدمات ارائه شده تاثیر منفی و نا مطلوبی بر سازمان 

 درصد بازدیدکنندگان از وب سایت ها،به دلیل عوامل نظیر عدم اعتماد، 50بیش از  دارد،به طوری که

    کیفیت پایین اطلاعات وب سایت و اطلاعات ناقص آن )نظیر  مجبور به ترك وب سایت می شوند.

این امر  های کور و کلیدهای غیر فعال منجر به ناامیدی کاربران و مشتریان می شود.در نهایت،لینک

با توجه به مشکلات جذب کاربران،حفظ و نگهداری  وادار کردن کاربران به خروج از سایت می گردد. باعث

با این وجود،بعضی از ارائه  یک امر حیاتی برای سازمان محسوب می شود. مشتریان و کاربران موجود،

بران خود، با به جای استفاده از این فرصت ارزشمند در جهت ایجاد وفاداری در کار دهندگان خدمات،

 (.1499این فرصت را از بین می برند)بروسی،  ارائه خدمات ضعیف و کیفیت پایین،

 رضایت مشتری

که از مقایسه  (،رضایت عبارت است از احساس خوشایند یا ناخوشایند شخص،1493از دیدگاه کاتلر)

 انتظارات است.عملکرد ذهنی وی در قیاس با انتظارات ناشی می شود و تابع عملکرد ذهنی و 

مندی کاتلر،رضایت نظریه پردازان بازاریابی تعاریف مختلفی از مفهوم رضایت مندی مشتری کرده اند.

ت مشتری را برآورده کند،تعریف ای که عملکرد واقعی یک شرکت انتظارامشتری را به عنوان درجه

ر مشتری احساس رضایت و د د،به نظر کاتلر اگر عملکرد شرکت انتظارات مشتری را برآورده کن کند.می

 غیر این صورت احساس نارضایتی می کند.

(،رضایت مندی مشتری را به عنوان احساس یا نگرش یک 2002جمال و ناصر دو پژوهشگر عرب)

مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن ،تعریف می کنند.تعریف رضایت مشتری 

یش که از مقایسه پ این گونه است:رضایت مشتری یک نتیجه است، نظران،مورد قبول بسیاری از صاحب 
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 یدآاز خرید مشتری از عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقعی ادراك شده و هزینه پرداخت شده بدست می

 های مختلفرضایت مشتری میزان مطلوبیتی است که مشتری به خاطر ویژگی (.3،2003)برلی و جوزفا 

(. 2005، 9ند و منبع سودآوری و دلیلی برای ادامه فعالیت سازمان است)پائولین و فرگوسنککالا کسب می

رضایت مشتری احساس یا نگرش مشتری نسبت به کلاها یا خدمات است که رفتار خرید مصرف کننده 

ود احتملا خرید خ دهداگر مشتریان بوسیله ی خدمات یا کلای خاصی راضی شوند،را تحت تاثیر قرار می

ی تجارب مطلوب خود سخن می گویند و نتیجه را تکرار خواهند کرد مشتریان راضی با سایر افراد درباره

 (.8،1885این گفتگوها نوعی تبلیغات دهان به دهان مثبت برای شرکت است)هالوول

یکی از مهمترین اجزا در تصمیم مشتری برای حفظ یا تغییر محصول یا خدمت ارائه  رضایت مشتری،

 .شودست.رضایت یک نوع ارزیابی پس از خرید است،که منجر به احساس کلی در مورد معامله میشده ا

رد که انتظارات را در مقابل عملک رضایت را گونه ای از ارزیابی شناختی می داند، پارادایم سنتی بازاریابی،

مشتری ناراضی شده و کمتر از انتظارات باشد)نا هماهنگی منفی(، دهد.اگر عملکرد،ادراك شده قرار می

شتری م مشتری راضی نگه گشته و اگر بیش از انتظارات باشد)نا هماهنگی مثبت(، اگر برابر انتظارات باشد،

 (.1495بسیار راضی یا خشنود خواهد بود)گرانمایه،

 وفاداری مشتری

ر آن است که د 1834تعریف جاکوبی و کینر در سال  ترین تعریف قابل قبول برای وفاداری،معروف

 فرد وفاداری را به عنوان یک تعصب به مارك و پاسخ رفتاری در طی زمان تعریف می کنند که در آن،

یک مارك خاص را نسبت به سایر مارك ها ترجیح داده و به صورت یک تعهد روانی در مورد آن تصمیم 

ه افکار مشتریانی کمجموعه ای از  وفاداری مشتری را بدین صورت تعریف نموده است: پیرسون، گیرد.می

های مطلوبی نسبت به شرکت داشته و متعهد به خرید دوباره از شرکت مربوطه بوده و خدمت یا نگرش

محصولات شرکت مزبور را به سایرین معرفی می نمایند.وفاداری مشتری به وسیله قصد وی برای انجام 

رای ادامه رابطه وی با شرکت نشان مجموعه متنوعی از رفتارهایی نشان داده می شود که انگیزه ای را ب

 تبلیغ مثبت از شرکت مربوطه در بین سایرین دهد که شامل اختصاص بودجه بیشتر به شرکتی خاص،می

وفاداری مشتری به خدمات شرکت بدین صورت نیز قابل تعریف است:مجموعه ای از  و تکرار خرید است.

مربوطه و توصیه شرکت مزبور به سایرین)سیردشموخ نیات مشتری در جهت ادامه ارتباط مدوام با شرکت 

اعتماد و امنیت  (.لومانروگریشان پیشنهاد کردند که وفاداری شامل ارزش نام تجاری،2002، 10و همکاران

 (.31،ص2013وب سایت و فناوری و خدمت به مشتری است)چنگ و همکاران،
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 رقابت پذیری

ان مختلفی ارائه شده است که هر کدام از منظری پذیری توسط دانشمندتعاریف متعددی برای رقابت

ود س یک تعریف می تواند به صورت زیر باشد:هنگامی که یک سازمان، متفاوت به آن نگریسته اند.

آن سازمان در آن بازار دارای مزیت رقابتی  کند.اقتصادی بالاتری از میانگین سود رقبای بازار کسب می

های بازاریابی یک سازمان به صورت گذاری و تصمیمتولید،قیمتاگر  (.123 11،1890)پورتر باشدمی

سودآوری  تمامی آن سازمان ها در یک بازار قرار دارند. های دیگر سازمان ها اثر بگذارد،ای بر قیمتعمده

یک سازمان بسته به عوامل اقتصادی آن بازار خاص و همچنین موفقیت در ایجاد ارزشی بیش از رقبا می 

به میزان هزینه ها و درآمدهای یک سازمان در مقایسه  ر ارزش خلق شده در مقایسه با رقبا،مقدا باشد.

 بستگی دارد. با رقبا،

 سطح سازمان، شامل: رقابت پذیری مفهومی جذاب است که در سطوح مختلفی بررسی می شود

حقیق یک ت گر،یا همان موقعیت اقتصادی ملت ها در مقایسه با یکدی سطح صنعت با خرد و سطح کلان،

مثل مزیت  توسط رایان و واهیدازمان نشان داد که مفهوم رقابت پذیری مفاهیم گوناگونی را در بردارد.

   انداز تاریخی ومو چش انداز مدیریت و استراتژی،چشم ها،چشم انداز رقابت پذیری قیمت رقابتی،

ه مستقل و یا واسطه)بسته ب وابسته،رقابت پذیری همچنین می تواند بعنوان متغیر  اجتماعی.-فرهنگی

ی کاربرد منعکس کننده تنوع سطوح و رهیافت های موجود، چشم انداز مورد نظر( مورد مطالعه واقع شد.

رد در نهایت با عملک گیرد،پذیری مورد بررسی قرار میاز هر سطحی که رقابت باشد.وسیع این مفهوم می

چنین به عواملی که منجر به رقابت پذیری هم با این وجود، رد.بلند مدت در مقایسه با رقبا سرو کار دا

دانند پذیری را تعاملی میرقابت 12فیویر و چهارباغی شوند و راه رسیدن به آنها نیز سرو کار دارد.آن می

محصولات و  های سازمانی،از طریق سازگاری و ترفیع قابلیت های مشتریان و سهامداران،میان ارزش

همچنین توانایی سازمانی در کنش و واکنش از طریق برتری و قدرت مالی.کربت و  ها وپتانسیل

مکان و محصول  ها دارای ابعاد قیمت،پذیری سازماناند که رقابت( همچنین پیشنهاد داده1883)14واسن

 رقابت پذیری باید بعنوان مفهومی چند وجهی مورد قرار گیرد. بنابراین، باشد.می

قدر صنعت با کشور چ گیری اینکه یک سازمان،پذیری نباید شاخصی ساده برای اندازهرقابت بعلاوه،

ه بدین معنی که یک فرایند پویا و ادام بلکه دارای ساختی چند بعدی است. قلمداد شود، پذیر است،رقابت

ملکردی و ه عنه تنها به نتیج بنابراین هنگام استفاده از مفهوم رقابت پذیری، دار است و ایستا نمی باشد.

مورد  بلکه خود فرایند چنین اتفاقی نیز باید دارایی و قابلیتی که این عملکرد را خلق کرده باید توجه کرد،

 توجه واقع شود.
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پذیری همان توانایی وادار کردن مشتری به انتخاب پیشنهادهای شرکت در مقابل پیشنهادهای رقابت

ایی در بهبود مداوم فرآیندهای شرکت منجر به ارائه پیشنهادی رقبا بوده و این دیدگاه اذعان دارد که توان

 (.64،ص2004بهتر و در نتیجه در سطح رقابت پذیری بالاتر خواهد رفت)هماهنینی،

چهارچوب دارایی،فرایند،عملکرد باعث بهبود در رقابت شرکت ها می شود.رقابت ترکیبی از دارایی و 

بع طبیعی( و یا ایجاد )زیر ساخت( و فرایندهای تعدیل فرایندهاست.دارایی ممکن است جانشین )منا

ند موارد معدود دارایی مان دارایی برای دستیابی به منافع اقتصادی حاصل از فروش به مشتریان می باشد.

 2013فرهنگ شرکت و... می باشد)چنگ و همکاران، ساختار شرکت، فناوری، زیر ساخت، منابع انسانی،

 به عنوان یک نوع دارایی رقابتی برای سازمان در نظر گرفته شده است.یک مشتری وفادار  (.34،ص

وفاداری مشتری دارای تاثیر فوق العاده در سود کسب و کار برای بقای تجارت و توسعه و همچنین راه را 

(. برخی از 4،ص2014برای یک سازمان برای رسیدن به مزیت رقابتی پایدار می کند)کارا و دمیرسی،

رایند ف فرایند مدیریت استرتژیک )صلاحیت،استراتژی رقابتی،انعطاف پذیری و...(، دها شامل :موارد فراین

)رابطه  فرایند بازاریابی فرایندعملیاتی )تولید،کیفیت،طراحی(، تکنولوژی )نواوری،سیستم اطلاعات و...(،

ته خدماتی در نظر گرف هایبازاریابی و...( هستند. کیفیت به عنوان فرایند عملیاتی در سازمان مدیریت،

 ایجاد ارزش، محدوده محصول، بازده تنوع، سودآوری، بهره وری، است. برخی از موارد عملکرد شامل:شده

 ها در نظر گرفته شده است.رضایت مشتری به عنوان عملکرد در سازمان توسعه محصول جدید و...است.

 ..ها و.ها و بانکپذیری سازمانرقابت ابعادی از کیفیت خدمات که منجر به رضایت مشتری شود باعث

 (.34،ص2013شود )چنگ و همکاران،می

 پیشینه تحقیق

( در پژوهشی تحت عنوان مطالعه عوامل موثر بر وفاداری مشتریان 1484)همکاران و یحسین

 یمتغیرها بین رابطه یبررس به یالکترونیک اعتماد و تیرضا خدمات، کیفیتهای یارانامه: بررسی سرویس

 انیدانشجو پژوهش نیا یآمار جامعه. اند پرداخته انیمشتر یوفادار و اعتماد ت،یرضا خدمات، کیفیت

 عتمادا و تیرضا خدمات، کیفیت که است داده نشان پژوهش نیا جینتا. است بوده فارس خلیج دانشگاه

 کیفیت غیرمت همچنین. اند داشته یمشتر یوفادار بر را مثبت تأثیر نیبیشتر ترتیب به یالکترونیک

 عتمادا بر تیرضا مثبت تأثیر و دارد یمعنادار و مثبت تأثیر یالکترونیک اعتماد و تیرضا بر خدمات

 .است شده شناخته معنادار نیز یالکترونیک

رضایت مندی و  ( در تحقیق خود تحت عنوان ارتباط کیفیت خدمات،1482)همکاران و ساعتچیان

 شهرستان: یمورد مطالعه) روبیکیا و یجسمان یآمادگ مراکز در انیمشتر وفاداری با قصد حضور آتی



 فصلنامه مدیریت کسب و کار- شماره چهل و دوم- تابستان 8931

 200 

 یسمانج یآمادگ مراکز و باشگاهها انیمشتر کلیه یرو بر پژوهش، یمتغیرها بین رابطه یبررس به( رشت

 جینتا .اند پرداخته اند، داشته یورزش فعالیت سابقه سال کی کم دست که رشت شهرستان روبیکیا و

 و مثبت رابطه ،یآت حضور قصد و یتمندیرضا ،یوفادار با خدمات کیفیت متغیر بین که داد نشان

 ینادارمع و مثبت رابطه نیز انیمشتر یآت حضور قصد و یتمندیرضا با یوفادار بین. دارد وجود یمعنادار

 جینتا .داشت یمعنادار و مثبت رابطه آنها یآت حضور قصد با انیمشتر یتمندیرضا تیدرنها. شد مشاهده

 متغیر و داشتند را حضور قصد ییپیشگو قابلیت یوفادار و یتمندیرضا تنها داد نشان رگرسیون آزمون

 .کرد فایا را بینابین ای واسطه متغیر نقش خدمات کیفیت

( در پژوهش خود تحت عنوان بررسی ابعاد کیفیت خدمات درمانی با 1481)همکاران و ینوشیروان

 دمات،خ کیفیت ابعاد بین رابطه مطالعه به "مشهد سینا بیمارستان در بیماران رضایت مندی و وفاداری

 کنندگان افتیدر و بیماران کلیه پژوهش، نیا یآمار جامعه. انده پرداخت بیماران یوفادار و تیرضا

 بیضر که داد نشان پژوهش جینتا. است بوده مشهد شهر در سینا یخصوص بیمارستان یدرمان خدمات

 مارستان،بی یکیفیز محیط ،یپزشک تسهیلات مانند یدرمان خدمات کیفیت ابعاد از هرکدام یهمبستگ

 یپزشک یها هیرو و یرسان خدمات کیفیت ارتباطات، و اطلاعات یفناور از استفاده ،یپزشک ییتوانا

 .است گرفته قرار یدیتأ مورد یمعنادار سطح در بیماران یوفادار و یتمندیرضا با بیمارستان

 انیمشتر یوفادار و خدمات کیفیت از ادراك میان رابطه یبررس به (1480)یباقر و کفاشی حقیق

 ادراك بین که دهدیم نشان تحقیق نیا یهاافتهی. اندپرداخته شیراز شهر ستاره چهار یهاهتل در

 یتکیف بعد پنج میان از و است برقرار یقو و مستقیم رابطه آنها یوفادار و خدمات کیفیت از میهمانان

 بیضر از کمترین بعد عوامل ملموس، ی(،همدل و اطمینان، ،ییپاسخگو اعتبار، ملموس، عوامل)خدمات

 بعد به پیش از بیش توجه ضرورت تحقیق جینتا رو نیا از. است برخوردار انیمشتر یوفادار با یهمبستگ

 .دهدیم نشان را خدمات کیفیت یانسان

       پژوهش دیگری با عنوان بررسی و سنجش کیفیت خدمات در بانک پارسیان و ارتباط آن با 

( به انجام رسیده که نتایج آن نشان می دهد عواملی مثل 1496مندی مشتریان توسط مهدی لو )رضایت

تریان مش دانش بالای کارکنان طرز رفتار و توجه به شخصیت امانتداری، رازداری، سرعت عملیات بانکی،

 تاثیر بسزایی در جلب رضایت مشتریان دارد.

( در پژوهشی تحت عنوان بررسی سابقه وفاداری به ارائه دهندگان 2012) 13همکاران و چونیتا

 اندهندگ ارائه به انیمشتر یوفادار درباره یمدل "یمفهوم مدل کی توسعه خدمات اینترنت در تایلند:

 دماتخ شبکه، کیفیت یمتغیرها که است داده نشان آنها پژوهش جینتا. اند داده ارائه ینترنتیا خدمات
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 تیرضا ،اعتماد همچنین. گذارندیم تاثیر خدمات کیفیت بر ارزش و امنیت اطلاعات، یپشتیبان ان،یمشتر

 رگذارتاثی انیمشتر یوفادار بر عامل سه نیا که رندیپذی م تأثیر خدمات کیفیت از انیمشتر تعهد و

 .هستند

( درپژوهشی تحت عنوان تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مندی و بازگشت مجدد 2011)16لیو و لی 

 ملموس که رسیدند نتیجه نیا به یجنوب کره در جنسیت تفکیک به گلف یتجارمشتریان در باشگاه های 

 .است مردان و زنان گروه دو هر یتمندیرضا تعیین یبرا خدمات کیفیت مهم مؤلفه دو یهمدل و بودن

 .دارند یبیشتر توجه تأسیسات ظاهر و یتمیز ،یکیفیز ظواهر به زن انگلفباز

 اعتماد، رابطه، تیرضا خدمات، کیفیت "عنوان تحت یپژوهش در( 2003) 15جیم و پاپاروی دامیس

 به انیرمشت یوفادار بر خدمات کیفیت ابعاد تاثیر یبررس به "وکار کسب به وکار کسب یوفادار و تعهد

 ابعاد زا روشن یالگو کی گرونوس مفهوم از استفاده با پژوهش نیا در. اند پرداخته رابطه کیفیت واسطه

 یمیانج نقش نکهیا جمله از. است شده گزارش یمتعدد مهم یها افتهی و شده جادیا خدمات کیفیت

 دهش یدیتأ نیز تعهد و اعتماد اثر و یتجرب صورت به یوفادار یهایژگیو یگیرشکل در رابطه تیرضا

 یاهقدم عنوان به تواندیم محصول - خدمات عملکرد از ادراك که است داده نشان پژوهش نیا جینتا. است

 یرتاث تحت نیز را کار و کسب یوفادار و تعهد اعتماد، خود، نوبه به که شود مشاهده رابطه تیرضا یبرا

 رب محصول - خدمات عملکرد مستقیم اثیرت که است نیا پژوهش نیا گرید مهم یها افتهی. دهدیم قرار

 خدمات یتکیف یفن و یعملکرد ابعاد بین ارتباط در رابطه از تیرضا نکه،یا و نشد یدیتا یمشتر یوفادار

 .کندی م یباز را واسطه نقش کار و کسب یوفادار و

( با تحقیقی در مورد ادراك مشتری از کیفیت خدمات 2006در سال ) 13گوانگ لی و همکاران

الکترونیکی در خریدهای اینترنتی،یک مدل ارائه کردند.آنها ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی را در پنج 

اعتماد و خصوصی بودن تعریف کردند سپس تاثیر این  پاسخ گویی، پایایی، ی:طراحی وب سایت،مولفه

دو متغیر رضایت مشتری و کیفیت خدمات کل به عنوان متغیرهای واسطه به شکل پنج متغیرها را بر 

یی و پاسخ گو های آنها نشان داد که طراحی وب سایت،پایایی،ی دو حالتی در نظر گرفتند.یافتهفرضیه

 اعتماد ارتباط معناداری بر فرایند خرید دارد.

رابطه میان کیفیت خدمات و رفتار ترك ( با انجام پژوهشی درباره 2004) 19میچل و همکارانش

 پاسخ گویی،همدلی های مربوط به کیفیت خدمات،ها آمریکا دریافتند از میان مولفهمشتریان در بانک

 رابطه منفی معناداری وجود دارد. با تمایل مشتریان به ترك بانک، قابلیت اعتبار،

 



 فصلنامه مدیریت کسب و کار- شماره چهل و دوم- تابستان 8931

 202 

 مدل مفهومی تحقیق

و  2013چنگ و همکاران، کارا ودمیرسی در سال های از یافته های  مدل مفهومی پژوهش حاضر،

 به عنوان مرجعی برای طرح مطالعه استفاده شده است. 2014

متغیرهای مستقل مدل شامل کیفیت خدمات الکترونیک که دارای ده بعد می باشد.چنگ و همکاران 

ری گیبرای اندازه( دو بعد را برای کیفیت خدمات و دو بعد را برای کیفیت خدمات الکترونیک 2013)

ه قابلیت اطمینان و پاسخگویی است، ک ها در نظر گرفتند.که این بعد ها شامل: تجربه،کنترل مشتری،آن

چنین و همو کیفیت خدمات استفاده کرده اند  برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیک 18از ابزار سروکوال

ه است کالکترونیک در نظر گرفته گیری کیفیت خدمات( هفت بعد برای اندازه2014کارا و دمیرسی)

   راحتی و کاربر پسند، اطمینان، امنیت و حریم خصوصی، احساس مطلوب، شامل: قابلیت اجرایی،

 استفاده کرده است. 20که برای سنجش کیفیت خدمات از ابزار اس اس تی کوال سازی است،شخصی

متغیر وابسته مدل شامل رقابت پذیری و متغیر مداخله گر مدل شامل رضایت مشتری و وفاداری 

-فرایند-)دارای 21APP( دو مدل مفهومی براساس چهارچوب 2013مشتری است.چنگ و همکاران)

عملکرد( برای درك نقش عوامل کیفیت در رضایت مشتری و رقابت پذیری پرداخته است.مدل اول مرتبط 

لی از فرایند)کیفیت خدمات( که با عملکرد)رضایت مشتری( مرتبط است.که براساس مقیاس با عوام

رضایت مشتری آمریکایی یک مدل جدید پیشنهاد داده که به تجزیه و تحلیل رضایت مشتری می پردازد، 

 یبا توجه به این تحقیق مطالعات کمی درباره ی اثر کیفیت و کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مشتر

وجود دارد.مدل دوم مدلی رقابت پذیری است که شامل دارایی ها)لجستیک( و عوامل مهم کیفیت خدمات 

که باعث رضایت مشتری شده،می باشد.ما در این پژوهش،با توجه به پژوهش کارا و دمیرسی،وفاداری 

 ایم.مشتری را به عنوان دارایی بانک در نظر گرفته

کیفیت خدمات الکترونیک رابطه مستقیم و مثبتی با رضایت مشتری ها نشان داد که نتایج پژوهش آن

و وفاداری مشتری دارد.و در پژوهش صورت گرفته نشان داد که عواملی که باعث رضایت مشتری و 

 وفاداری مشتری شود بر رقابت پذیری تاثیرمثبت و مستقیم دارد.

ی زیر برای پژوهش حاضر،در نظر بر مبنای ادبیات ، پیشینه و نتایج تحقیقات گذشته،مدل مفهوم

 گرفته شده است:
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 رضایت مشتری                                                                                

   

 قابت پذیریر                              عاد کیفیت خدمات اب                                                  

                                                                                                                           الکترونیک                                                                                     

           

                     

 وفاداری مشتری                                                                               

            

          

 

 (4689؛کارا و دمیرسی،4682مدل مفهومی تحقیق )چنگ و همکاران،

ذیری پبا توجه به مدل مفهومی به یک فرضیه اصلی )تحقیق،ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت

. ابعاد کیفیت خدمات 1تجارت وملت تاثیر دارد( و پنج فرضیه فرعی ) پاسارگاد، های اقتصاد نوین،بانک

. ابعاد کیفیت 2الکترونیک بر رضایت مشتری بانک های اقتصاد نوین،پاسارگاد،تجارت و ملت تاثیر دارد

. 4خدمات الکترونیک بر وفاداری مشتری بانک های اقتصاد نوین،پاسارگاد،تجارت و ملت تاثیر دارد. 

. رضایت 3بر وفاداری مشتری بانک های اقتصاد نوین،پاسارگاد،تجارت وملت تاثیر دارد. رضایت مشتری 

. وفاداری مشتری بر 6مشتری بر رقابت پذیری بانک های اقتصاد نوین،پاسارگاد،تجارت وملت تاثیر دارد. 

 رقابت پذیری بانک های اقتصاد نوین،پاسارگاد،تجارت وملت تاثیر دارد( مبادرت نمودیم. 

 ش شناسی تحقیقرو

این تحقیق از لحاظ هدف در زمره تحقیقات کاربردی و بر حسب نحوه گردآوری داده ها،تحقیقی 

علی به شمار می رود.جامعه آماری این پژوهش عبارت است از، کلیه مشتریان -توصیفی از نوع همبستگی

تجارت و ملت در شهر تهران می باشد. برای نمونه گیری در این تحقیق  پاسارگاد، های اقتصاد نوین،بانک

از روش تصادفی خوشه ای استفاده شد. با توجه به نامحدود بودن جامعه برای تعیین نمونه مورد نظر از 

عدد پرسشنامه بین نمونه  310فرمول آماری مربوط به جامعه نامحدود کوکران استفاده گردید. در نهایت 

 تجربه مشتری

پاسخگویی   

کنترل مشتری   

قابلیت اجرایی   

  امنیت وحریم خصوصی 

 احساس مطلوب

 اطمینان

احتی ر      

 کاربر پسند

 شخصی سازی
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عدد از پرسشنامه ها قابل استفاده نبودند و کنار گذاشته شدند و  25وزیع و جمع آوری شد که آماری ت

 عدد پرسشنامه صورت گرفت. 493تجزیه و تحلیل نهایی با استفاده از 

در این تحقیق جهت سنجش پایایی پرسشنامه از ضریب آلفا کرونباخ استفاده شده است.با استفاده 

به دست  98/0س ضریب آلفا کرونباخ محاسبه گردید که مقدار آلفای کرونباخ از نرم افزار اس پی اس ا

آمده است که نشان دهنده این است که این پرسشنامه از پایایی بالایی برخوردار است.برای تعیین روایی 

 پرسشنامه از دو روش استفاده شد:

 مه در اختیار تعدادی از اساتیدالف( روایی محتوا: به منظور بررسی روایی محتوا ابزار تحقیق،پرسشنا

مدیریت و خبرگان آشنا به موضوع قرار داده شد و پس از اخذ نظرات ایشان،اقدامات اصلاحی در پرسشنامه 

 با نظر نهایی اساتید محترم راهنما و مشاور صورت گرفت.

ایج تب( روایی سازه: برای سنجش روایی سازه نیز روش تحلیل عاملی تاییدی به کار گرفته شد.ن

مدلهای اندازه گیری متغیرهای تحقیق نشان داد )توجه به اینکه مقدار بارهای عاملی در همه موارد بالاتر 

نتایج تحلیل  که مدل اندازه گیری آنها مناسب و تمامی اعداد و پارامترهای مدل معنادار است. (60/0از 

نیکی، بعد اطمینان و راحتی دارای عاملی تاییدی نشان می دهد که در بین ابعاد کیفیت خدمات الکترو

دارای  32/0با بار عاملی  تبیین بوده اند و پس از آن بعد احساس مطلوب 33/0با درصد بالاترین درصد 

 بالاترین درصد تبیین قرار دارند.

 روش تجزیه و تحلیل داده ها

تفاده استنباطی اس در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل داده ها از دو نوع روش تحلیلآماری توصیفی و

در بخش آمار توصیفی جداول و نمودار مربوط به توزیع فراوانی جنسیت،  در تحقیق حاضر، شده است.

تحصیلات و مدت استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک ترسیم شده است از این  سن، تاهل، میزان

مورد بررسی تعداد مردان  در نمونهطریق بررسی های توصیفی،داده های جمعیت شناختی انجام گرفت.

سال  46-25نفر( گروه سنی خود را  122)%4119بیشترین درصد پاسخگویان،بیشتر از تعداد زنان است

تعداد ،سال به بالا گزارش کرده اند 66نفر( نیز گروه سنی خود را  23)%3وکمترین درصد پاسخگویان 

در نمونه مورد بررسی تعداد ،دهدافراد با سطح تحصیلات لیسانس بیشترین حجم نمونه تشکیل می 

بیش ترین درصد مدت استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک را ،متاهلین بیشتر از تعداد مجردین است

 26درصد از بانک اقتصاد نوین ،  26درصد پاسخگویان از بانک پاسارگاد ،26سال گزارش کرده اند. 1-4

 بوده اند.  درصد نیز از بانک ملت 26درصد از بانک تجارت و 
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 اسمیرنوف جهت-ابتدا از آزمون کولموگروف در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل استنباطی داده ها،

بررسی نرمال بودن داده ها استفاده شد.در ادامه پس از اثبات نرمال بودن داده ها برای مشخص کردن 

بررسی روابط علی  همبستگی میان متغیرها از آزمون همبستگی اسپیرمن،برای آزمون فرضیات و

متغیرهای موجود در تحقیق از معادلات ساختاری )تحلیل مسیر و تحلیل عامل تاییدی( با بکار گیری 

 استفاده شده است. AMOSو SPSSنرم افزارهای 

 بررسی فرض نرمال بودن داده ها

را اشد زینتایج آزمون کالموگروف اسمیرنوف حاکی از آن است که توزیع داده ها در سطح نرمال می ب

 می باشد. 06/0سطح معنی داری ها بدست آمده در کلیه شاخص ها بیشتر از 

اسمیرنوف پیرامون شاخص های ابعاد کیفیت خدمات -آزمون کولموگروف- 8جدول

 الکترونیک،رضایت مشتری،وفاداری مشتری و رقابت پذیری

 مقدار آماره آزمون Sigسطح معناداری  شاخص

 162/1 214/0 تجربه مشتری

 312/1 615/0 پاسخگویی

 285/0 553/0 کنترل

 428/0 321/0 قابلیت اجرایی

 353/1 190/0 امنیت و حریم خصوصی

 383/1 324/0 احساس مطلوب

 142/1 163/0 اطمینان

 965/0 365/0 راحتی

 236/1 033/0 کاربرپسند

 428/1 069/0 شخصی سازی

 253/1 091/0 رضایت مشتری

 283/1 030/0 وفاداری

 190/1 082/0 رقابت پذیری

 956/0 334/0 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک
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 تحلیل همبستگی میان متغیرهای تحقیق

شود همبستگی بین متغیرهای می  مشاهده شود بررسی یساختار معادلات نظر از مدل اینکه از قبل

 یمعنادار و همبستگی اعداد شودمشاهده می 3جدول در که همانطور .گیردمدل مورد بررسی قرار می

که عدد معناداری کمتر از است. شده ذکر ود به ود صورت به ینزاوبر و نزاودر تحقیق یمتغیرها یبرا

همچنین نشان می دهد بین تمام متغیرها همبستگی مثبت و معناداری وجود دارد.بیشترین  است 0106

 ری مشتری است.بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک و وفادا  میزان همبستگی

 همبستگی میان متغیر های تحقیق -4جدول 

 متغیرها  کیفیت خدمات الکترونیک رضایت مشتری مشتری وفاداری رقابت پذیری

   1 c.s  کیفیت خدمات

 .Sig 0.000    الکترونیک

  1 295/0 c.s 
 رضایت مشتری

   0.000 Sig. 

 1 259/0 689/0 c.s 
 وفاداری مشتری

  0.000 0.000 Sig. 

1 463/0 388/0 486/0 c.s 
 پذیری رقابت

 0.000 0.000 0.000 Sig. 

 

 مدل یابی معادلات ساختاری

می  80/0( برابر CMIN/DFمقدار شاخص های تناسب حاکی از برازش مناسب مدل است و مقدار )

باشد مدل دارای برازش بهتری است. شاخص  4( هر چه کوچکتر از عدد CMIN/DFباشد. مقدار )

RMSEA  برآورد شده است. این شاخص بر اساس  006/0میانگین مجذور خطاهای مدل است که برابر

قابل قبول هستند  09/0است یعنی مقادیر زیر  09/0شود حد مجاز این مقدار خطاهای مدل ساخته می

ده قابل قبولی قرار دارند لذا خوب است. سایر شاخص ها نیز در محدو خیلی 06/0و همین طور زیر 

 توان گفت مدل از برازش مناسبی برخوردار می باشد.می
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های نیکوئی برازش مدل کیفیت ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیری شاخص - 9جدول 

 بانک ها

 CMIN/DF SRMR RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI شاخص برازندگی
 018< 018< 018< 018< 018< 0109> 0106> 4> مقادیر قابل قبول

مقادیر محاسبه 

 شده
80/0 006/0 006/0 83/0 89/0 86/0 89/0 88/0 

 4خروجی نرم افزار آموس )مدل در حالت تخمین استاندارد و مدل در حالت معناداری( در شکلهای 

 58/0الکترونیک بیشترین اثر را بر روی رضایت مشتری با ارائه شده است.ابعاد کیفیت خدمات  3و 

 دارد. 50/0دارد.همچنین وفاداری بیشترین اثر بر رقابت پذیری با 

 

 تحلیل مسیر پیرامون تاثیر کیفیت ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیری بانک ها- 8شکل 



 فصلنامه مدیریت کسب و کار- شماره چهل و دوم- تابستان 8931

 208 

 

تحلیل مسیر پیرامون تاثیر کیفیت ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیری بانک  - 4شکل

 ها

ای اقتصاد هنتایج آزمون فرضیات تاثیر کیفیت ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیری بانک

با توجه نشان داده شده است همان طور که مشاهده می کنید  3ملت در جدول  تجارت و پاسارگاد، نوین،

بزرگتر  1185به نتایج حاصل از مدل یابی معدلات ساختاری مقدار عدد معناداری برای تمامی فرضیه ها از 

 است در نتیجه تمامی فرضیه ها تایید شد.

 هاری بانکپذینتایج آزمون فرضیات تاثیر کیفیت ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت -2جدول 

 نتیجه آزمون عدد معناداری ضریب استاندارد فرضیه ها

 تائید  36/5 36/0 رقابت پذیری ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک

 تأیید 98/3 58/0 رضایت مشتری ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک

 تأیید 26/6 36/0 وفاداری مشتری ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک

 تأیید 46/5 54/0 وفاداری مشتری رضایت مشتری

 تأیید 26/6 63/0 رقابت پذیری رضایت مشتری

 تأیید 26/5 50/0 رقابت پذیری وفاداری مشتری
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 نتیجه گیری و پیشنهادها

بیان  "ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مشتری تاثیر دارد"فرضیه اول این تحقیق با عنوان 

از  فرضیه تایید شد. نتایج حاصلشد، نتایج بدست آمده وجود تاثیر معنادار را تایید کرد. در نتیجه این 

 22(، برادی و رابرستون2013(، چنگ و همکاران)2014این پژوهش با یافته های تحقیق کارا و دمیرسی )

( که نشان دادند بین کیفیت خدمات الکترونیک و رضایت مشتری رابطه 2008) 24(، کاروانا2001)

( نشان داد که روابط قوی بین 2004) 23منطبق است.گیلی و ول فینبرگر مستقیم و مثبت وجود دارد،

 26کیفیت خدمات و رضایت مشتری در خرده فروشی اینترنتی وجود داشته است. ریبینک و همکاران

( یک رابطه مثبت بین کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت مشتری در صنعت تجارت الکترونیک 2003)

ت الکترونیکی دارای اثر مثبت و مستقیم ( نیز نشان داد که کیفیت خدما2011) 25وو شناسایی کردند.

 بر روی رضایت مشتری  لوازم الکترونیکی برای مصرف خرده فروشان الکترونیکی دارد.

بیان  ، "ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر وفاداری مشتری تاثیر دارد"فرضیه فرعی دوم با عنوان 

ج حاصل در نتای نتیجه این فرضیه تایید شد. در نتایج بدست آمده وجود تاثیر معنادار را تایید کرد شد.

(، کرونین 1884) 23(، بولدینک و همکاران2008های تحقیق لی و همکاران )از این پژوهش با یافته

 اند و( وجود رابطه مثبت و معنادار بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتری را تایید کرده1882) 29تیلور

عنصر ضروری برای وفاداری مشتری است.نتایج حاصل از همچنین نشان دادند که کیفیت خدمات یک 

الکترونیک مثبت ولی ( نشان می دهد که رابطه بین کیفیت خدمات 2014پژوهش کارا و دمیرسی)

ریق ،بنابراین بانک ها باید از طتایید شدفرضیه اول و دوم  ،با توجه به نتایج حاصل از آزمونمعنادار نیست.

خود،رضایت مشتریان را افزایش دهند.بانک ها می توانند از طریق حفظ اطلاعات بهینه نمودن فرایند 

محرمانه مشتریان و ایجاد احساس امنیت در آنها ارائه خدمات سریع،آموزش مهارت های لازم برای 

 استفاده از تکنیک ها و ابزارهای شنیداری )صوتی( در ارائه استفاده از خدمات الکترونیک به مشتریان،

 23،کارشناسان بانکی به صورت ت الکترونیک و همچنین ارائه اطلاعات به صورت واضح و مختصر، خدما

فرایند ارائه خدمات خود را بهبود و ساعته جهت مشاوره و پاسخ به سوالات در اختیار مشتری باشد 

 رضایت"فرضیه فرعی سوم با عنوان  بخشیده و در نتیجه رضایت و وفاداری مشتریان را ارتقا دهند.

در .بیان شد. نتایج بدست آمده وجود تاثیر معنادار را تایید کرد "داری مشتری تاثیر داردمشتری بر وفا

(، شانکر و 2010)28(، خینگ2014توسط کارا و دمیرسی) در پژوهشی که نتیجه این فرضیه تایید شد.

ری و وفاداری مشتری ( وجود رابطه مثبت و معنادار بین رضایت مشت1888( و الیور)2004همکاران )

( نشان داد که رضایت مشتری به شدت واسطه اثر از کیفیت 2002) 40تایید کردند.به طور مشابه دابهولکر
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( نشان دادند که رضایت مشتری دارای اثر قایل 1882خدمات بر وفاداری مشتری است.کرونین و تیلور )

یت مشتری و وفاداری مشتری در صنعت ( نشان داد که بین رضا2011وو ) توجهی بر مقاصد خرید دارد.

( بیان کرد که درجه بالایی از رضایت 2002تجارت الکترونیک رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.یوکسل )

مشتری منجر به حفظ مشتری می شود و وجود رابطه مثبت و معنادار بین رضایت مشتری و وفاداری 

ر نوع عملیات بانکی که توسط مشتری در سایت انجام ه بنابراین پیشنهاد می شود مشتری را تایید کرد.

یل و ارائه خدمات برتر شود در انتها قسمتی جهت ارائه پیشنهادات و انتقادات توسط آنها برای تسهمی

همچنین با مشتریان به صورت تلفنی یا هر روشی در رابطه با انتقاداتی که می کنند ارتباط  و ایجاد شود

ر رضایت مشتری بر رقابت پذیری تاثی"فرضیه فرعی چهارم با عنوان  آنها باشند.برقرار کنند و پاسخگو 

( نشان 2013چنگ و همکاران ) فرضیه چهارم تایید شد. با توجه به نتایج تحلیل مسیر، بیان شد. "دارد

دادند ابعادی از کیفیت خدمات الکترونیک)تجربه،قابلیت اطمینان( که باعث ایجاد رضایت مشتری شود 

ایید پذیری را تآورد و وجود رابطه مثبت و معنادار بین رضایت مشتری و رقابترقابت پذیری را بوجود می

(،چن و 2003(، کیم و همکاران)2013هایی که توسط بولتون و همکاران)همچنین پژوهش کردند.

 ری را تایید( انجام شدند وجود رابطه مثبت و معنادار بین رضایت مشتری و رقابت پذی2002کوئستر )

وجه به با ت بیان شد. "پذیری تاثیر داردوفاداری مشتری بر رقابت"فرضیه فرعی پنجم با عنوان  کردند.

 های دیگر پژوهشگران همچون بولتون و همکارانیافته فرضیه پنجم تایید شد. نتایج تحلیل مسیر،

وفاداری مشتری به صورت مستقیم (نشان داده است که 2003( و کیم و همکاران)2003(، بوهاکو)2013)

( عامل رقابت را در ارتباط بین کیفیت خدمات و 2016) 41چینگ شو-پذیری تاثیر دارد.چنبر رقابت

ها را دمات بانکداند. مشتریان بانک ها حق دارند از طریق رسانه های عمومی خوفاداری مشتری می

فتن جهت بالا نر ،شفافیت و صداقت در تبلیغات نوع خدمات بانکی که ارائه می دهند داشتهبشناسند، 

و بانک ها ملزم می باشند این خدمات را به صورت بسیار راحت و آسان مانند  سطح انتظارات مشتری

کسی که برای یک شخص نابلد توضیح می دهد از اولین مرحله تا پایان آن تشریح نمایند و هرگز فکر 

نکنند که مشتری واقف به این امور و خدمات می باشد. برنامه های جلب وفاداری مشتری،باید مطابق 

و همچنین برای کسانی که عملیات بانکی مات پیشنهادی،مشخصات و وضعیت مشتریان باشدویژگی خد

 .فرضیه اصلی با عنواند هدایا و تسیهلاتی در نظر بگیرندنم از طریق سایت انجام می دهظرا به طور من

ایج تبیان شد.بر مبنای تحلیل مسیر و ن "ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک بر رقابت پذیری تاثیر دارد"

( است، 2013نتایج این تحقیق همچون چنگ و همکاران ) .د شدفرضیه اصلی تایی ها،آزمون فرضیه

مدیران خرده  ها،(،استدلال می کنند که برای تقویت مزیت رقابتی شرکت2002همچنین گارور و گانون)

1Wu 
2Boulding 
3Cronin &Taylor 
4Kheng 
5Dabholkar 
6Szymanski & Henard 
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لعه اطو موثر است.م فروش آنلاین باید درك بهتر مشتریان خود و ارائه خدمات یا محصولات با کیفیت بالا

( نشان داد کیفیت خدمات الکترونیکی به عنوان یک عامل مهم برای مزیت رقابتی 1889توسط کوئی نیز )

 ماید،ناست. بنابراین هنگامی که یک بانک از مزیت رقابتی بر پایه تمایز پیروی میپایدار شناخته شده

برای آنها ارزش زیادی جود آورد که مشتریان هایی از خدمات منحصر به فرد به وکند تا دستهش میتلا

.همچنین بانک ها از طریق ایجاد موقعیتی و ارائه خدمات با هزینه پایین نسبت به رقبایشان، قائل هستند

پاسخگویی سریع به مشتریان )برای اینکه یک بانک بتواند به پاسخ گویی به مشتری دست پیدا نماید 

را بدهد و زمانی بدهد که بدان نیاز دارند و در نتیجه یک بانک باید باید به مشتریانش دقیقا آن چیزی 

هر کاری کند تا نیازهای مشتریان را شناسایی و آنها را برطرف نماید( ،ارائه خدمات با کیفیت )با توجه 

ر دبه ابعاد که قبلا ذکر شد( نسبت به رقبا باعث می شود بانک ها به مزیت رقابتی دست پیدا می کند 

ث پیشرفت د تا باعنبانک ها به پشتیبانه مالی ارگان های دولت اتکا نداشته باشپیشنهاد می شود  هنتیج

 د.آنها شو
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