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  بررسی رابطه کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت با وفاداري مشتریان

  یابی معادلات ساختاريبا استفاده از مدل

 ،*2مسعود سعید پناه  ،1سید مهدي الوانی

  ایران قزوین، مدیریت، گروه قزوین، واحد اسلامی، آزاد دانشگاه استاد، 1
    مکاتبات) دار(عهده ایران ،تهران، فناوري اطلاعات مدیریت گروه ،الکترونیکی واحد اسلامی، آزاد دانشگاه ارشد، کارشناسی 2

  1393 اردیبهشت :یرشپذ ،1392 اسفند، اصلاحیه: 1392 دي: یافتدر یختار
  چکیده 

. است یابی معادلات ساختاري، مورد تحلیل قرار گرفتهبه روش مدل مشتریان، وفاداريالکترونیکی بانک ملت با  خدمات کیفیت رابطه تحقیق حاضر، در
 925/0اي لیکرت و ضریب پایایی گزینه 5هاي تحقیق توسط ابزار پرسشنامه با طیف دادهنفر از مشتریان بانک در شهر تهران بوده و  415نمونه آماري 

در » کیفیت خدمات الکترونیکی«متغیر یابی معادلات ساختاري، مدل يهایافتهبر اساس  .ون فرضیات تحقیق پرداخته شده استآوري و سپس به آزمجمع
موجب  % 95ي مورد نظر در سطح اطمینان ، در جامعه»کیفیت خدمات الکترونیکی«کند. بنابراینبینی میرا پیش» وفاداري مشتري«درصد از تغییرات  80حدود 

نتایج بدست آمده از تحلیل روابط و تاثیرات متغیرهاي تحقیق، نشان داد که درصد رسیدن به وفاداري  همچنین شود.مشتریان می» وفاداري«افزایش 
است. مشتریان از مسیر جلب رضایت مشتریان خدمات الکترونیکی، چندین برابر بیشتر از رسیدن به وفاداري مشتریان از مسیر کسب اعتماد مشتریان 

  با شتریان، ممسیر کسب اعتماد  گذاري درسرمایهجاي ببه منظور افزایش سودآوري، بانک هاي ارائه شده این است که پیشنهادیکی از  بنابراین
به هدف وفادار نمودن مشتریان دست تر سریعتواند میاز خدمات الکترونیکی،  آنانمندي مسیر جلب رضایت مشتریان و افزایش رضایت درگذاري سرمایه

   .کندپیدا 

  کیفیت خدمات الکترونیکی، وفاداري مشتري، رضایت مشتري، اعتماد مشتري کلمات کلیدي:

  

 مقدمه -1

عنوان یک ه توزیع خدمات با کیفیت، بیشتر بدر دنیاي رقابتی امروز، 
کشف ها مورد توجه قرار گرفته است. استراتژي اساسی در اکثر سازمان

ها قبل از رقبا، یک هاي مشتریان و برآورده ساختن آننیازها و خواسته
گیري رضایت مشتري، اندازه و ستا هاموفقیت براي شرکت شرط اساسی

ابزار موثري جهت کنترل عملکرد کلی سازمان و تشخیص نقاط ضعف 
% کاهش در رضایت 1که و نیز اشاره شده است  .]10[گرددمحسوب می

 .]13[شود% در بازگشت سرمایه سازمان می5مشتري باعث کاهش 
هاي تولیدي مؤسسات و شرکت محیط متغیر کنونی باعث شده است که،

 کنند، تمرکز نگهداري آنان و وفاداري مشتریان بر روي بیشتر خدماتی و
نیست و مندي مشتري به تنهایی کافی هاي امروزي رضایتبراي سازمان

 در .شان، وفادار هم هستندآنها باید مطمئن باشند که مشتریان راضی
اهمیت بسیار بالاي استراتژیکی  جلب رضایت مشتري اخیر هايسال

ها و فلسفه وجودي مفهوم مشتري در کانون فعالیت کسب کرده است.
  دارد.هاي تجاري و بازرگانی قرار سازمان

یک قانون  "تامین رضایت مشتري"جورج گرین در کتاب خود به نام 
طلایی ارائه کرده و گفته است: مواظب مشتریان خود باشید، زیرا اگر 

  . چنین نکنیــد، کس دیگري این کار را انجام خواهد داد
در این تحقیق براي شناخت رابطه کیفیت خدمات الکترونیکی با وفاداري 

کارایی، بانک ملت ( 1رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی مشتریان،
حریم شخصی ) با وفاداري مشتریان، هم به طور مستقیم  دسترسی، اجرا،

و هم از طریق متغیرهاي اعتماد و رضایت، مورد بررسی قرار گرفت. در 
تحقیق حاضر محقق سعی نموده عوامل موثر بر وفاداري الکترونیکی 

هکارهاي اجرایی هاي تحقیق رامشتریان را شناسایی و با استفاده از یافته
  به منظور افزایش سودآوري بانک ملت ارائه نماید.

  / ادبیات تحقیق مبانی نظري -2

 به سختی به جدید مشتریان و اندیافته بلوغ بازارها بیشتر که عصري در
 وفادار و مشتریان نگهداري و حفظ به مبرمی نیاز هاشرکت آیند،می دست
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2  

 حدود جدید مشتري یک کسب راجرز و به نظر پیرز دارند، آنها نمودن
  .دارد بر در هزینه فعلی مشتریان حفظ برابر نه الی شش
 و زتهامل توسط ،وب بر مبتنی خدمات کیفیت از رسمی تعریف اولین

 حدي عنوان به را الکترونیکی خدمات کیفیت که گردید ارائه همکارانش
 تسهیل را خدمات و کالاها تحویل و مؤثر و کارا خرید سایت وب یک که
 بر مبتنی خدمات کیفیت همکارانش، و لی. ]20[نمودند تعریف کند،می
 هايتکنولوژي بر مبتنی خدمات که میزانی" :نمایندمی تعریف اینگونه را وب

 تسهیل را خدمات /محصولات تحویل و خرید آنلاین، ارتباطات وب، تحت
  ].16["نمایندمی

 و ارزیابی عنوان به تواندمی الکترونیکی خدمات کیفیت ،سانتوس نظر از 
 عرضه الکترونیکی خدمات کیفیت و برتري از کنندهمصرف کلی قضاوت

 خدمات کیفیت تعریف با تعریف این که شود تعریف مجازي بازار در شده
 را الکترونیک خدمات کیفیت 20041 در سالزِتهامل .]19[است سازگار
 و کالاها اثربخش و کارا تحویل و فروش خرید، که بستري" بعنوان

 ].5[است کرده تعریف، "کندمی تسهیل را سایت وب یک از خدمات
 و مشتري انتظارات با محصول یک که ايدرجه عنوان به کیفیت

در  گوش ].4[است شده دارد تعریف تطبیق شده ارائه مشخصات
 کندخدمات الکترونیکی را خدمات اطلاعاتی تعاملی تعریف می 2004سال

که از یک طرف اطلاعات مشتریان که از طریق فرایند خدمات الکترونیکی 
کنندگان این خدمات تواند توسط تامینآوري شده است میجمع

به عنوان مبنایی براي خدمات  تحلیل شوند و تجزیه و گردآوري و
از طرفی دیگر تبادل خدمات  استفاده قرارگیرند و سفارشی مشتریان مورد

ي تواند از طریق مبادلهتحویل آنها براي مشتریان، می الکترونیکی و
بیان  2000در سال زتهامل کنندگان خدمت انجام شود.اطلاعات با تامین

است خدمات الکترونیکی همان خدمات تحت شبکه یا وب است که  کرده
شود. در خدمات الکترونیکی از طریق اینترنت تحویل مشتریان می

کنندگان هایشان با تامینمثل وب سایت مشتریان از طریق فناوري،
  .]2[کنندخدمات تماس برقرار می

 جهت در امکاناتى ایجاد از است خدمات الکترونیکی در بانک عبارت
 مورد مکان هر در بانکی خدمات ارائه در بانک کارایی و سرعت افزایش

 با که مشتریان به افزارينرم و افزاريامکانات سخت ارائه و مشتري نظر
 ساعت هر در بانک، در فیزیکى حضور به نیاز بدون بتوانند آنها از استفاده

 و ایمن ارتباطى هاىکانال طریق از ساعته 24 به صورت روز شبانه از
 .دهند انجام را خود دلخواه بانکى عملیات متنوع
گیري و شکل، کنندبیان می 1389در سال  کاشانی مومنو  لطیفی به نظر

اثربخش از فرایندهاي مجازي مستلزم اعتماد است و فناوري  برداريبهره
ند هست تکنیک و فناوري مهم«گوید: به تنهایی کافی نیست. تام پیترز می

اعتماد «از این روست که » ولی ایجاد اعتماد موضوع اصلی زمانه ماست.
یکی از واژگانی است که در ادبیات دیجیتال امروز رواج یافته » الکترونیکی

در استاندارد  .هاي مجازي شده استد زبان شهروندان در زیست بومو ور
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رضایت مشتري، تلقی مشتري از میزان ، 2000ویرایش  9000ایزو 
  .]8[هایش توسط عرضه کننده استنیازمندي

مندي مشتري به نوع دارد که رضایتبیان می 19992در سال تاپفر 
در بازار بستگی ندارد، فعالیت تجاري یک سازمان یا به موقعیت سازمان 

بلکه به توانایی و قابلیت سازمان در تأمین کیفیت مورد انتظار مشتري 
کننده نسبت به محصول یا خدمت احساس یا نگرش مصرف بستگی دارد.

مفهوم  ].14[آیدرا رضایت گویند که پس از مصرف در فرد بوجود می
کسب و کار به وفاداري در مشتري و ایجاد مشتریان وفادار در چارچوب 

ایجاد تعهد در مشتري براي انجام معامله با سازمان خاص و  "صورت
در آیدین و اوزار  شود.توصیف می "خرید کالاها وخدمات به طور مکرر

بایست با راضی نگه داشتن ها میمعتقد بودند که شرکت 20053سال 
تجاري هاي هایشان را توسعه دهند، تا اینکه در محیطمشتریان فعالیت

رقابتی قوي بتوانند مزایا را براي خود حفظ نمایند. دلیل این امر این است 
هایی که مندي مشتري وفاداري است و شرکتکه خروجی اصلی رضایت

مشتریان وفادار بیشتري داشته باشند از افزایش نرخ فروش، قدرت بیشتر 
ر آنها به تمایل کمت افزایش قیمت دلخواه، برخورد بهتر مشتریان و خرید،

  .برندسود می تغییر مسیر خریدشان، کاهش قیمت و
وفاداري مشتریان به عنوان عامل تعیین ، معتقدند که 4دیویس و هاینک

هاي خدماتی بسیاري است. نارضایتی و عدم ي موفقیت شرکتکننده
وفاداري باعث خواهد شد که مشتریان خرید خود را از جایی دیگر انجام 

دیگر، مشتریانی که از میزان خدمات دریافتی ناراضی دهند به عبارت 
نویسنده  5گریفن ].15[کمتر تمایل به ادامه همکاري خود دارند هستند،

در  ،"کننده: چگونگی جذب و حفظ آنوفاداري مصرف"کتاب معروف 
کند که: مفهوم وفاداري بیشتر بر رویکرد چنین بیان می 1995سال 

به عقیده وي یک مشتري زمانی  نگرشی. رفتاري تاکید دارد تا رویکرد
شود که رفتار خرید را بروز دهد یعنی تکرار عمل وفادار محسوب می

  خرید.
با توجه به مقیاس سنتی کیفیت خدمت، ابعاد  امل و همکارانشتهز 

گیري کیفیت خدمات الکترونیکی تبیین خدمت را براي اندازه کیفیت
هاي گروه کانونی توانستند مصاحبهنمودند. آنها از طریق انجام یکسري 

یازده بعد از کیفیت خدمات را شناسایی نمایند که شامل: دسترسی، 
سازي، پذیري، قابلیت اطمینان، شخصی، کارایی، انعطاف6سهولت راهبري

شود. می ،7امنیت، پاسخگویی، اعتماد، زیبایی سایت و دانش قیمت گذاري
اي کیفیت خدمات سنتی هسته خود متوجه شدند ابعاد تحقیقآنها در 

مانند کارایی، تکمیل بودن، قابلیت اطمینان و حفظ حریم شخصی، در 
آنها بیان نمودند که  ،خدمات آنلاین نیز وجود دارد. در همان زمان

اي پاسخگویی، جبران خدمات و دسترسی در زمان حقیقی به ابعاد هسته
ه آنها بیان کردند که نماید تا خدمات را بهبود بخشند. به علاوکمک می
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همدلی در محیط آنلاین داراي اهمیت کمتري است، مگر در زمانی که 
  .]21[مشکلاتی در ارائه خدمت روي دهد

براي ارزیابی کیفیت خدمات دو مقیاس مختلف پاراسورامان و همکارانش 
که داراي  )E-S-QUAL(الف) مقیاس کیفیت خدمات اولیه  ارائه دادند:
کارایی، اجرا، دسترسی به سیستم و حریم خصوصی، براي چهار بعد 

-E( باشد. ب) مقیاس کیفیت خدمات ثانویهارزیابی کیفیت خدمات می
RecSQUAL( براي  ،که داراي سه بعد پاسخگویی، غرامت و ارتباط

  .]17[باشدارزیابی کیفیت بازیابی خدمات می
هاي شغلی در پورتالکاربر  350اي که بر رويبا مطالعه ساهادف و پورانی
دسترسی و حفظ ریافتند که، کارایی، اجراء، قابلیتد ،هند انجام دادند

باشند اي کیفیت خدمات الکترونیکی میزترین اجخصوصی، از مهمحریم
  .]18[باشندکه با اعتماد و رضایت کاربران مرتبط می

  

  
  2008در سالمدل ساهادف و پورانی  :)1شکل (

  
بررسی وفاداري مشتریان در نظام بانکی " تحقیقی تحت عنوان خاکسار،

میان  هاي این تحقیق عبارتنداز: الف)فرضیهکه  انجام داده است "کشور
سطح تخصص  )2رفتار مناسب متصدي امور بانکی  )1چهار عامل: 

) ارائه خدمات نوین بانکی، با 4) پرداخت سود واقعی 3متصدي امور بانکی 
ب) میان  مشتریان در نظام بانکی رابطه معناداري وجود دارد.وفاداري 

تاثیر اهمیت عوامل موثر بر وفاداري نسبت به همدیگر تفاوت معناداري 
وجود دارد. ج) میان عوامل شخصیتی نمونه آماري با نظرات آنان رابطه 

 فرضیه را تایید کرده است. 3معناداري وجود دارد. نتایج این تحقیق هر 
اساس اولویت و اهمیت، عوامل موثر بر وفاداري مشتریان بانکی را به اما بر

) سطح تخصص متصدي 2) رفتار مناسب متصدي امور بانکی 1صورت: 
) پرداخت سود واقعی، مرتب 4) ارایه خدمات نوین بانکی 3امور بانکی 
  .]3[نموده است

 ییشناسا"خانم مریم ملاح شاکرتحت عنوان  ر تحقیق دیگري که توسطد
عوامل موثر بر اعتماد در بانکداري الکترونیک (مورد کاوي: مشتریان بانک 

-نتایج تحقیق نشان می انجام شده است، "صادرات شهر تهران و بوشهر)
اعتماد بالایی دارند. ، دهد که مشتریان بانک به خدمات بانکی الکترونیکی

ندارد.  بین میزان اعتماد افراد در شهرهاي بوشهر و تهران تفاوت وجود

افزایش میزان ریسک درك شده توسط مشتریان، باعث کاهش اعتماد آنها 
بینی درك گردد. امنیت درك شده، صداقت درك شده، قابلیت پیشمی

گیري اعتماد الکترونیکی در بین در شکل ،شده و نیک خواهی درك شده
 ،مشتریان تأثیر گذار است. محرمانه بودن درك شده و توانایی درك شده

-گردند. در رتبهبر اعتماد مشتریان تاثیر گذار نیستند و از مدل حذف می
خواهی درك شده رتبه یک و بعد بندي عوامل تاثیر گذار بر اعتماد، نیک

به ترتیب، قابلیت پیش بینی درك شده، امنیت درك شده، ریسک آن از 
  .]9[درك شده و صداقت درك شده قرار دارد

-اندازه"یلی در تحقیق خود تحت عنوان سرکار خانم مهندس مریم عق
هاي باند پهن از سرویس )CSMمندي مشتریان (گیري میزان رضایت

که اولین تحقیق در این خصوص بعد از  ،"دیتا در شرکت مخابرات ایران
ضمن اشاره به اهمیت رضایت  باشد،سازي این شرکت میخصوصی

هاي باند پهن دیتا در شرکت مخابرات مشتریان تجاري کلان سرویس
اي اس "و  "1سروکوال"هاي که ترکیبی از مدل نوینایران، با ارائه مدلی 

داري بین ادراکات باشد، به این نتیجه رسید که تفاوت معنیمی "2کوال
مشتریان (وضع موجود) و انتظارات ایشان ( وضع مطلوب) در کلیه ابعاد 

  .   ]6[مدل تحقیق وجود دارد
 يتحقق بانکدار ریتاث" ، در تحقیق خود تحت عنوانو همکاران انیفتح

 یبانک مل يها مطالعه موردبانک انیمشتر تیرضا شیدر افزا کیالکترون
 تیرضا يریگاندازه يهاو راه یکیالکترون يبانکدار فیپس از تعر ،"رانیا

 سیاتررا در م انیمشتر تیرضا ،با استفاده از مدل کانو انیمشتر
 يبه بانکدار شیگرا زانیم یو با بررس دهیتقاطع سنج یهمبستگ

 ،یبانک مل یکیکه خدمات الکترون افتندیدست  جهینت نیبه ا ،یکیالکترون
 تیاست و رابطه توسعه آنها با رضا انیمشتر يعملکرد يازهایاز ن

  .]7[است میمستق یرابطه خط کی انیمشتر
 تیفیک یبررس"نیز در تحقیق خود تحت عنوان ، يو مولو زادکیب

به  "يدر بانک کشاورز انیمشتر یکیکترونال تیو رضا یکیالکترونخدمات 
خدمات  تیفیمدل ک نیاند که دراپرداخته هاملتمدل ز يارائه

کارایی، تامین سفارش، را به عنوان یک پدیده هفت بعدي (الکترونیکی 
پاسخگویی، جبران و تماس) تعریف و اثر قابلیت اتکا، حفظ اسرار شخصی، 

کیفیت  ،شده سنجند. بر اساس تحقیق یادآنها را بر رضایت مشتریان می
و وفاداري مشتري، حفظ  خدمت، اثر معناداري بر رضایت مشتري

بنابراین  مشتري، تصمیمات خرید و حتی در عملکرد مالی بانک دارد.
هاي تجارت و در مکانبر کیفیت خدمات الکترونیکی  تاکید و تمرکز

  . ]1[باشدکسب و کار الکترونیکی مهم و ضروري می

 مدل مفهومی و فرضیات-3

 تحقیق، مفهومی چارچوب، تحقیق بیان شد ادبیاتبر اساس آنچه که در 
 وفاداري بر موثر عوامل آن در که ه،گردید طراحی )2( شکل مطابق

 مسیر اعتماد، طریق از اول مسیر شده است. دیده مسیر سه از مشتریان
  .باشدمی رضایت طریق از سوم مسیر و مستقیم بطور دوم

                                                             
1  - ServQual 
2  - E-S-Qual 
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 تحقیق مفهومی مدل :) 2(شکل

تحقیق و الگوي عمومی پیشنهادي، فرضیاتی به  هايهدفبا توجه به 
  شرح ذیل تعریف گردید:

 فرضیات اصلی   -3-1
الکترونیکی بانک ملت بر روي وفاداري مشتریان  خدمات: کیفیت 1فرضیه

  بانک ملت اثر معناداري دارد.
: کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت از طریق رضایت مشتریان 2فرضیه

  داري دارد.مشتریان اثر معنا وفاداريبانک ملت بر روي 
: کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت از طریق اعتماد مشتریان 3فرضیه 
  داري دارد.مشتریان اثر معنا وفاداريلت بر روي بانک م

  فرضیات فرعی -3-2
الکترونیکی بانک ملت با کیفیت خدمات  خدمات: بین کارایی 1فرضیه

  الکترونیکی ارتباط معنا داري وجود دارد. 
: بین اجرا خدمات الکترونیکی بانک ملت با کیفیت خدمات 2فرضیه

  رد. الکترونیکی ارتباط معنا داري وجود دا
: بین دسترسی خدمات الکترونیکی بانک ملت با کیفیت خدمات 3فرضیه

  الکترونیکی ارتباط معنا داري وجود دارد. 
: بین حریم شخصی خدمات الکترونیکی بانک ملت با کیفیت 4فرضیه 

  خدمات الکترونیکی ارتباط معناداري وجود دارد. 

 شناسی تحقیقروش-4

کیفیت «ین ب يرابطه بررسی حاضر، هدف یقتحقدر که یی از آنجا
 از نظر هدف باشد، تحقیقخدمات الکترونیکی با وفاداري مشتریان می

ها، توصیفی از شاخه همبستگی و از لحاظ نحوه گردآوري داده »کاربردي«
یابی معادلات ساختاري در ضمن با توجه به اینکه از روش مدل باشد.می

)SEMها استفاده ؤالات تحقیق و آزمون فرضیه) نیز براي پاسخگویی به س
ماتریس همبستگی یا «ر میان تحقیقات همبستگی از نوع خواهد شد، د

  باشد. می» کوواریانس
بعد از ابعاد اصلی کیفیت خدمات  21اي، پس از انجام مطالعات کتابخانه

 اي سروکوال)که در تحقیقات گذشته ( مخصوصاً ابعاد مدل ،الکترونیکی
فقره  55ع مختلف استفاده گردیده بود، شناسایی شد. ابتدا در صنای

با تعیین درجه اهمیت  ،مذکور و تعریف هر بعد ابعادپرسشنامه حاوي عناوین 

بین خبرگان و کارشناسان بانک توزیع  اي لیکرت،گزینه 5ابعاد در قالب طیف 
، مهمترین ابعاد کیفیت خدمات 1آزمون فریدمنو سپس با استفاده از 

اي براي الکترونیکی شناسایی و با طراحی الگوي مفهومی تحقیق، پرسشنامه
سنجش پایایی پرسشنامه طراحی  تهیه گردید. به منظور ،نمونه آماري تحقیق

نفر از مشتریان به صورت تصادفی توزیع و پس  45، ابتدا پرسشنامه بین شده
ل اطمینان از آوري مورد تحلیل قرار گرفت. در ادامه و پس از حصواز جمع

ها، پرسشنامه نهایی، هم به صورت آنلاین و هم به صورت پرینت پایایی گزاره
   آوري مورد تحلیل قرار گرفت.شده توزیع و پس از جمع

که حداقل یک مرتبه کلیه مشتریانی هستند  ،جامعه آماري تحقیق
 اند، بااز خدمات الکترونیکی بانک ملت شهر تهران استفاده نموده شخصاً

گیري مورگان، براي جامعه آماري نامحدود مورد استفاده از جدول نمونه
-نمونه .عدد بدست آمد 384پژوهش حاضر، حداقل تعداد نمونه آماري 

گیري به روش تصادفی ساده انجام شد تا به این ترتیب بتوان نتایج 
شده را به مشتریان کل جامعه آماري تعمیم داد،  انتخابمشتریان نمونه 

هاي امکان تعمیم نتایج نمونه به جامعه آماري چرا که یکی از پیش شرط
رفت از آنجا که احتمال می گیري تصادفی ساده است.استفاده از نمونه

پرسشنامه توزیع  500ها برگردانده نشود، لذا تعداد تعدادي از پرسشنامه
  آوري و مورد تحلیل قرار گرفت.پرسشنامه جمع 415یت گردید که در نها

نفر از مشتریان  45ابتدا بین  ،پرسشنامهمنظور سنجش قابلیت اعتماد به
آوري، تجزیه و تحلیل شد و از آنجایی که ضریب  توزیع و پس از جمع

%) که 70( همه این ابعاد پرسشنامه از سطح حداقلی 2آلفاي کرونباخ
بر این اساس قابلیت اعتماد  بوده وپیشنهاد گردیده، بالاتر  3توسط نانلی

به دست آمده است،که نشان  925/0پرسشنامه تحقیق برابر کل  یا پایایی
مقدارآلفاي محاسبه شده مربوط به . دهنده پایایی بالاي پرسشنامه است

  ) نشان داده شده است.1هر متغیر و آلفاي کل، در جدول شماره (
  

  نتایج حاصل از تحلیل پایایی پرسشنامه :)1(جدول
  

  

  

  

  

  

 

                                                             
1  - Friedman Test 
2  - Cronbach΄s Alpha 
3  - Nunnally 

 آلفاي کرونباخ تعداد گزاره متغیر

 75/0 12 کیفیت خدمات الکترونیکی

 70/0 3 رضایت

 81/0 3  اعتماد 

 92/0 5 وفاداري 

 925/0 23 آلفاي کرونباخ کل پرسشنامه
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 خبرگان بانک واختیار  در پرسشنامه نمونه روایی محتوایی، تعیین براي
 هايگزاره شفافیت و درستی میزان با رابطه در که گرفت قرار دانشگاه،

 .کردند تأیید را پرسشنامه اعتبار آنها نهایتًا که نمایندنظر اظهار پرسشنامه،
هاي ارائه شده براي این ارزیابی در اصل بر روایی محتوایی شاخص
  ت. سنجش ابعاد مورد نظر در طرح تحقیق تمرکز داش

 هاي تحقیقها و یافتهتجزیه وتحلیل داده-5

توصیف براي ( 2هاي آمار توصیفیاز روش 1هابراي تجزیه و تحلیل داده
جداول توزیع دهندگان به پرسشنامه با کمک جمعیت شناختی پاسخ

آمار  ) ومرکزي و پراکندگیهاي شاخصفراوانی، رسم نمودارها و 
، 5همبستگی اسپیرمن، 4اسمیرنف کولموگروفهاي(آزمون 3استنباطی

یابی ) و مدل9و فریدمن 8والیسو کروسکال 7ویتنیمانیو ، 6ویلکاکسون
براي آزمون فرضیات و تحلیل عاملی تائیدي متغیرها  10معادلات ساختاري

افزارهاي ها از نرمبراي انجام تحلیل و تحلیل مسیر استفاده گردید.
  استفاده شده است.  lisrel 8.50و  spss 19آماري

 آزمون همبستگی اسپیرمن 5-1
هاي از تحلیل ،باط آماريتنو اس تحقیقهاي به منظور تحلیل داده

مختلفی استفاده گردیده است. ابتدا براي سنجش شدت رابطه و نوع 
رابطه متغیرهاي مستقل و وابسته، با توجه به نتایج حاصل از آزمون 

از آزمون ناپارامتریک همبستگی  )، Sig< 0.05کولموگروف اسمیرنف (
آزمون  توسط همبستگی تحلیلپس از انجام  اسپیرمن استفاده شد.

ام هاي تحقیق، اقدوجود رابطه معنادار بین متغیرو اطمینان از اسپیرمن 
ها بر مبناي مدل تحقیق شد. به کمک به بررسی رابطه علی بین متغیر

-لی تائیدي، مدل اندازهو انجام تحلیل عام یابی معادلات ساختاريمدل
اعم از کیفیت  ،هاي مستقل و وابسته تحقیقگیري هر یک از متغیر

، دسترسی و حریم ، اجراخدمات الکترونیکی بانک که شامل ابعاد کارایی
مورد بررسی قرار  ،شخصی بوده و نیز متغیرهاي اعتماد، رضایت و وفاداري

گیري، گرفت. لازم به ذکر است که در تحلیل عاملی تائیدي یا مدل اندازه
مورد بررسی قرار  یرهاي مکنون و آشکار مربوط به آنارتباط میان متغ

  ، از طریق )SEMهمچنین با استفاده از مدل یابی مذکور ( گیرد.می
یرهاي مکنون سازي معادلات ساختاري به بررسی رابطه میان متغمدل

)، ضرایب 2در جدول (براي آزمون فرضیات پرداخته شده است. 
براي کلیه متغیرهاي تحقیق ارائه شده است که در ادامه به  11همبستگی

کلیه متغیرهاي  12عدد معناداريشود. تفکیک به بررسی آنها پرداخته می

                                                             
1  - Data 
2  - Descriptive 
3  - Inferential 
4  - Kolmogorov-Smirnov 
5  - Spearman correlation 
6  - Wilcoxon w 
7  - Mann-Whitney U Test 
8  - Kruskal-Wallis Test 
9  - Friedman Test 
10   - Structural Equation Modeling (SEM) 
11   - Correlation 
12   - Significance Number 

ه که مشاهدطور همانو قابل قبول بوده  01/0سطح معنا داري در تحقیق 
، اجرا، شود، بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی یعنی کاراییمی

زا)، با متغیرهاي اعتماد، رضایت دسترسی، حریم شخصی (متغیرهاي برون
زا) همبستگی مثبت و معناداري و وفاداري مشتریان (متغیرهاي درون

وجود دارد. در بین ابعاد مذکور متغیر حریم شخصی بیشترین میزان 
. همچنین ) دارد566/0درصد) و رضایت (706/0را با اعتماد (همبستگی 

در بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی، بعد کارایی با ضریب همبستگی 
بیشترین همبستگی را با متغیر وفاداري دارد. از تحلیل همبستگی  585/0

گیري کرد که هرگونه توان نتیجهزا میزا و درونمیان متغیرهاي برون
تواند سبب بهبودي در  در ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی میبهبودي 

زا در بین متغیرهاي درون اعتماد، رضایت و وفاداري مشتریان شود.
طه بین (اعتماد، رضایت و وفاداري) بیشترین میزان همبستگی به راب

شود. میان اعتماد و رضایت ) مربوط می672/0رضایت با وفاداري (
 .درصد وجود دارد 665/0معناداري با  مشتري همبستگی مثبت و

همچنین بین کیفیت خدمات الکترونیکی، اعتماد، رضایت و وفاداري 
بیشترین میزان  مشتریان همبستگی مثبت و معناداري وجود دارد.

به رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی و اعتماد با  ،همبستگی معنادار
ی میان متغیرهاي شود. از تحلیل همبستگدرصد مربوط می 724/0
گیري کرد که هرگونه بهبودي در کیفیت خدمات توان نتیجهزا میدرون

تواند سبب بهبود در اعتماد، رضایت و وفاداري مشتریان الکترونیکی می
  شود.

  ضریب همبستگی بین متغیرهاي تحقیق  :)2(جدول

 دسترسی اجرا کارایی  متغیر
حریم 
 شخصی

 رضایت اعتماد
وفادار

 ي

       1 کارایی
      1 668/0 اجرا

     1 537/0 488/0 دسترسی
حریم 
 شخصی

512/0 528/0 474/0 1    

   1 706/0 492/0 566/0 557/0 اعتماد
  1 665/0 566/0 528/0 562/0 526/0 رضایت
 1 672/0 628/0 503/0 480/0 534/0 585/0 وفاداري

  

  یابی معادلات ساختاريمدل 5-2
مدل  و گیري تحقیقمدل اندازهشامل ( معادلات ساختاريیابی بحث مدلدر 

 و پنهان متغیرهاي بین روابط ،تحقیق گیري اندازه ، مدل)ساختاري تحقیق
 تحلیل از حاصل نتایج در ادامه. کند می تعریف را شده مشاهده متغیرهاي

 از یک هر 14دوم مرتبه تأییدي عاملی تحلیلو  13اول مرتبه تأییدي عاملی
  . گرددمی بیان جداگانه صورت به لیزرل افزارنرم توسط تحقیق متغیرهاي

                                                             
13   - FCFA 
14   - SOCFA 
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  گیري تحقیقمدل اندازه 5-2-1
 شده مشاهده متغیرهاي میان رابطه ،اول مرتبه تائیدي عاملی تحلیل در
 لازم خواهیم کرد.بررسی  الکترونیکی خدمات کیفیت ابعاد با را) هاگزاره(

 عنوان به آنها گرفتن نظر در و متغیرها کاهش منظور به که است ذکر به
 .]11[باشد 3/0 از بیشتر باید آمده دست به عاملی بار مکنون، متغیر یک

ها دارد. بارهاي عاملی نتایج تخمین حاکی از مناسب بودن نسبی شاخص
مدل در حالت تخمین استاندارد میزان تأثیر هر کدام از متغیرها و یا 

نمرات متغیر یا عامل اصلی نشان  ها را در توضیح و تبیین واریانسگویه
دهد. به عبارت دیگر بار عاملی نشان دهنده میزان همبستگی هر می

 شکل درباشد. ها) میگر (شاخص) با متغیر مکنون (عاملمتغیر مشاهده
 هاي تحقیق را مشاهده نمود.توان بارهاي عاملی هر یک از گزاره) می3(

باشد. می 68/0در بعد کارایی،  ) 1EFFبراي مثال بار عاملی گزاره اول (
از واریانس  درصد 47/0 به عبارت دیگر گزاره اول متغیرکارایی تقریباً

باشد نیز مقدار خطا می53/0نماید. مقدار عامل متغیرکارایی را تبیین می
واضح است که  ).(مقدار واریانسی که توسط گزاره اول قابل تبیین نیست

) بالاتر و همبستگی R2شد ضرایب تعیین () کمتر باeهر چه مقدار خطا (
) R2بیشتري بین گزاره و عامل مربوطه وجود دارد. مقدار ضریب تعیین (

نزدیک شود مقدار تبیین  1است که هر چه به سمت  1و  0عددي بین 
بین خطاهاي ناشی از متغیرهاي آشکار که بر  گردد.واریانس بیشتر می

) و eنوشته شده است ( هاي آشکاري سمت چپ متغیرهاروي فلش
   .برقرار است R2 + e = 1رابطه  ،)Rهاي عاملی (بار

  

تحلیل عاملی تأییدي براي ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی در  :)3( شکل
  حالت تخمین استاندارد

هاي تناسب برازش مدل ابعاد کیفیت خدمات در بررسی شاخص
برابر ، )RMSEAشاخص میانگین مجذور خطاها (مقدار الکترونیکی، 

شاخص خوبی . )08/0 باشد (کمتر ازمی مطلوببوده، که مقداري 047/0
 باشدبوده، که مقداري مطلوب می 96/0برابر )، GFIتناسب برازش (

، برابر )AGFI( تعدیل یافته خوبی تناسب برازش). شاخص 9/0بیشتر از (
نسبت ). شاخص 9/0بیشتر از ( باشدبوده، که مقداري مطلوب می 94/0

بوده، که  )23/91) / (48= (9/1، برابر )X2/df( بر درجه آزادي کاي دو
، پایین بودن این شاخص نشان )3(کمتر از  باشدمقداري مطلوب می

هاي مشاهده شده تحقیق دهنده تفاوت اندك میان مدل مفهومی با داده
)، صفر بوده که P-Value( والیو –پی شاخص مقدار . همچنین است

  ). 05/0کمتر از ( باشدمیمطلوب 
یب اهاي ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر اساس ضرمهمترین شاخص

  :باشدمیاستاندارد بدست آمده، به شرح ذیل 

)، به ترتیب دو شاخص EFFکارایی (ها در بعد ترین شاخصمهم - 1
EFF3 ) سهولت حرکت در محیط سیستم خدمات الکترونیکی

( سازماندهی خوب  EFF2و 75/0بانک ملت) با ضریب همبستگی 
  اند.بوده 73/0و صحیح اطلاعات) با ضریب همبستگی 

صداقت در ( FUL2)، شاخصFUL( اجراها در بعد ترین شاخصمهم
اجراي خدمات ادعا ( FUL1و 72/0) با ضریب همبستگی  اجراي خدمات

 اند.بوده، 71/0شده) با ضریب همبستگی 
 AVA1شاخص ، ) AVAها در بعد دسترسی ( ترین شاخصمهم - 2

(دسترسی همیشگی به سیستم خدمات الکترونیکی بانک) با 
مسدود نشدن صفحات سیستم (  AVA3و 64/0ضریب همبستگی 

  اند.بوده، 61/0با ضریب همبستگی )خدمات الکترونیکی بانک

 PRI3شاخص ، ) PRIدر بعد حریم شخصی (  ترین شاخصمهم - 3

، 8/0هاي مالی) با ضریب همبستگی فاظت از اطلاعات تراکنشح(
با ) حفاظت از اطلاعات شخصی( PRI2باشد. همچنین شاخص می

 نیز از اهمیت بالاي برخوردارند. 74/0ضریب همبستگی 

ضرایب و پارامترهاي  ) مدل را در حالت معناداري (معناداري4شکل (
 ودهد نشان می گیري متغیرهاي مستقل تحقیق)بدست آمده مدل اندازه

، به تخمین مدل در این حالت. اندتمامی ضرایب بدست آمده معنادار شده
یا حالت معناداري،   tشود. مدل در حالت ضرایبگفته می tتخمین ضرایب

در مورد معناداري روابط دهد که براي قضاوت را نشان می  tمقادیر آماره
معناداري دیگر مبناي تایید یا رد فرضیات (به عبارت  .روندبه کار می

خطاي روابط) بررسی مدل در حالت ضرایب معناداري است. در سطح 
و  96/1) مقادیر بحرانی اعداد نرمالپیش فرض و آزمون دوطرفه ( 0.05

و یا کوچکتر از  96/1باشند. چنانچه ضرایب معناداري بیشتر از می -96/1
باشند فرض صفر رد و فرض یک یعنی وجود ارتباط معناداري  -96/1

قرار داشته  -96/1و  96/1بین   tشود. بنابراین اگر مقادیر آمارهتائید می
شوند. باشند، ضرایب معنادار نیستند و منجر به رد فرضیات تحقیق می

ند. زیرا مقدار آزمون امطابق شکل تمامی ضرایب بدست آمده معنادار شده
، نشان دهنده معناداري  -96/1یا کوچکتر از  96/1معناداري بزرگتر از 

  بودن روابط است.
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ضرایب استاندارد و اعداد معناداري مدل ابعاد ، )4) و (3هاي (مطابق شکل
ضرایب استاندارد (باشند مقادیر مطلوبی می ،کیفیت خدمات الکترونیکی

  هستند). 96/1و اعداد معناداري بزرگتر از  3/0در همه موارد بزرگتر از 

  

تحلیل عاملی تأییدي براي ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی در  :)4( شکل
 t-valuحالت معنادار یا 

 میان رابطه بررسی بدنبال محقق، دوم مرتبه تائیدي عاملی تحلیل در
 الکترونیکی خدمات کیفیت مفهوم با الکترونیکی خدمات کیفیت ابعاد
 ارتباط بررسی هدف ،دوم مرتبه عاملی تحلیل در دیگر عبارت به. باشدمی

 حریم و) AVA( دسترسی ،)FUL( اجرا ،)EFF( کارایی بعد چهار میان
 با .باشدمی) ESQ( الکترونیکی خدمات کیفیت عامل با) PRI( شخصی
 روابط ،Lisrel 8.50 افزار نرم و ساختاري معادلات یابیمدل از استفاده
  . شد بررسی مذکور

استفاده شده   t، از شاخص بین متغیرهاروابط  معنا دار بودن براي آزمون
وجود رابطه معنادار  96/1از  tاست. در صورت بزرگ بودن قدرمطلق آماره

هاي تناسب ) و شاخص5با توجه به شکل ( .شودبین متغیرها تائید می
برازش، مدل در وضعیت خوبی است. نسبت کاي دو بر درجه آزادي 

)χ2 df⁄(  باشد و مقدار می 3است که کمتر از مقدار مجاز  93/1آن برابر
است که کمتر از  048/0) نیز برابر با RMSEAمیانگین مجذور خطاها (

-Pنیاز به اصلاحات چندانی ندارد. مقدار مدل است. لذا  08/0مقدار مجاز 

value  است. مقدار مطلوب شاخص خوبی تناسب  05/0نیز کمتر از
باشد که  9/0)، بایستی بیشتر از AGFIیافته آن (و تعدیل (GFI)برازش 
 باشد.می 94/0برابر با  AGFIو مقدار  96/0، در این مدل GFIمقدار 

شود کلیه اعداد معناداري مربوط به )، مشاهده می6همانطور که در شکل (
 96/1زیرا عدد معناداري آنها بزرگتر از  ،اندمعنادار شده مدلابعاد اصلی 

با عدد » کارایی«شود. عوامل است. در نتیجه فرضیه مزبور تأیید می

با » دسترسی«، )81/14با عدد معناداري (» اجرا « ، )52/13معناداري (
) با 69/10با عدد معناداري (» حریم شخصی«)، 19/11عدد معناداري (

  ي معنادار و مثبت دارند.رابطه ،»ات الکترونیکیکیفیت خدم«

 ..  

مدل همبستگی بین ابعاد و مفهوم کیفیت خدمات الکترونیکی در  :)5( شکل
  حالت تخمین استاندارد

  

مدل همبستگی بین ابعاد و مفهوم کیفیت خدمات الکترونیکی در  :)6( شکل
  t-valuحالت معنادار یا 

  فرعی تحقیق بدست آمده است:هاي نتایج زیر درباره فرضیه

بین کارایی خدمات الکترونیکی بانک ملت با مفهوم  :1فرعی  فرضیه
  کیفیت خدمات الکترونیکی ارتباط معنا داري وجود دارد. 

است،  96/1بزرگتر از مقدار بحرانی  t= 13.52 با توجه به اینکه آماره
  گردد. تائید می ٪95فرضیه مذکور در سطح اطمینان 

بین اجرا خدمات الکترونیکی بانک ملت با مفهوم کیفیت  :2فرعی  فرضیه
  خدمات الکترونیکی ارتباط معناداري وجود دارد. 

است،  96/1بزرگتر از مقدار بحرانی  t= 14.81با توجه به اینکه آماره 
   گردد.تائید می ٪95فرضیه مذکور در سطح اطمینان 



 یابی معادلات ساختاريبا استفاده از مدل بررسی رابطه کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت با وفاداري مشتریانسید مهدي الوانی / 
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ی بانک ملت با مفهوم بین دسترسی خدمات الکترونیک :3فرعی  فرضیه
  کیفیت خدمات الکترونیکی ارتباط معناداري وجود دارد. 

است،  96/1بزرگتر از مقدار بحرانی  t= 11.19با توجه به اینکه آماره 
  گردد. تائید می ٪95فرضیه مذکور در سطح اطمینان 

بین حریم شخصی خدمات الکترونیکی بانک ملت با  :4فرعی  فرضیه
  داري وجود دارد. خدمات الکترونیکی ارتباط معنایت مفهوم کیف

است،  96/1بزرگتر از مقدار بحرانی  t= 10.69با توجه به اینکه آماره 
  .گرددتائید می ٪95فرضیه مذکور در سطح اطمینان 

  و  فرضیات مزبور تأیید شدهبا توجه به نتایج تحلیل عاملی تأییدي، 
دسترسی، حریم ، ابعاد کارایی، اجراتوان نتیجه گرفت که در بانک ملت می

را  »کیفیت خدمات الکترونیکی«ي بالاتر شخصی، متغیر مکنون (سازه) مرتبه
   .کنندتبیین می

  مدل ساختاري تحقیق 5-2-2
که نشان دهنده  ساختاريمدلگیري، اکنون هاي اندازهپس از آزمون مدل

. با استفاده از مدل دگردمیارتباط بین متغیرهاي مکنون تحقیق است، ارائه 
هایی پرداخت که ارتباط میان متغیرهاي توان به بررسی فرضیهساختاري می

استفاده شده  tدار بودن، از شاخص راي آزمون معناب دهند.مکنون را نشان می
وجود رابطه معنادار بین  96/1از  tاست. در صورت بزرگ بودن قدرمطلق آماره

هاي تناسب برازش مدل ) و شاخص7به شکل ( شود. با توجهمتغیرها تائید می
) کلیه اعداد 8مدل در وضعیت خوبی است. براساس شکل (، )3طبق جدول (

معناداري مربوط به پارامترهاي مدل بجز اعتماد با وفاداري معنادار شده است 
   بزرگتر است. 96/1زیرا عدد معناداري آنها از 

  هاي اصلی تحقیق بدست آمده است:نتایج زیر درباره فرضیه

کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت بر روي وفاداري  :1اصلی  فرضیه
  داري دارد.مشتریان بانک ملت اثر معنا

است،  96/1بزرگتر از مقدار بحرانی  t= 3.08با توجه به اینکه آماره 
  گردد. تائید می ٪95اطمینان فرضیه مذکور در سطح 

کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت از طریق رضایت  :2اصلی  فرضیه
  داري دارد.مشتریان بانک ملت بر روي وفاداري مشتریان اثر معنا

فرضیه مذکور ، است 96/1بزرگتر از مقدار بحرانی  tبا توجه به اینکه آماره 
   گردد.تائید می ٪95در سطح اطمینان 

کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت از طریق اعتماد  :3اصلی  فرضیه
  داري دارد.مشتریان بانک ملت بر روي وفاداري مشتریان اثر معنا

است، فرضیه مذکور  96/1بزرگتر از مقدار بحرانی tبا توجه به اینکه آماره 
  گردد.تائید می ٪95در سطح اطمینان 

  مدل نهایی تحقیقهاي تناسب برازش شاخص :)3(جدول

  شاخص
علامت 
  اختصاري

  مقدار
مقدار 
  مطلوب

  نتیجه

کمتر از   RMSEA  075/0 میانگین مجذور خطاها
08/0  

OK 

بیشتر   GFI 92/0  خوبی تناسب برازش
  9/0از 

OK 

تعدیل یافته خوبی تناسب 
  برازش

AGFI 90/0   بیشتر
  9/0از 

OK 

کمتر از   P-Value 0  والیو -پی 
05/0  

OK 

  

  

  

  

  

  

  

 استاندارد تخمین تحقیق در حالت  نهایی مدل :)7( شکل  
 اعداد معناداري تحقیق در حالت  نهایی مدل :)8( شکل
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) سایر نتایج حاصل از تحلیل مدل ساختاري در حالت تخمین 4جدول (
  دهد. استاندارد و حالت معناداري را نشان می

  ضرایب استاندارد و عدد معناداري بین متغیرهاي مدل تحقیق :)4(جدول
 t- value  ضریب استاندارد  ارتباط  ردیف

܇۽ۺ  1 ←  ESQ 41/0  08/3  
ࢀ࡭ࡿ  2 ←  ESQ  86/0  73/14  
	ࢁࡾࢀ  3 ←  ESQ  55/0  15/5  
܇۽ۺ  4 ←   24/4  54/0 ࢀ࡭ࡿ	
ࢁࡾࢀ  5 ←   61/3  39/0 ࢀ࡭ࡿ	
܇۽ۺ  6 ←   -6/0  -09/0تاثیر ناچیز  ࢁࡾࢀ	

مجموع اثر مستقیم ( ) کل اثرات کیفیت خدمات الکترونیکی5جدول ( در
مستقیم)، همچنین اثرات اعتماد و رضایت بر روي وفاداري و اثرات غیر 

شود متغیرهاي طور که ملاحظه میمشتریان، ذکر گردیده است. همان
اثرگذار بر روي وفاداري مشتري به ترتیب عبارتند از: کیفیت خدمات 
الکترونیکی، رضایت مشتري و اعتماد. به این ترتیب، نتایج حاصل از 

در  »کیفیت خدمات الکترونیکی«دهد که متغیر می تحلیل مدل تحقیق نشان
  نماید. را تبیین می» وفاداري مشتري«درصد از واریانس  80حدود 

  اثرمستقیم و غیر مستقیم متغیرها برروي وفاداري مشتري :)5(جدول

  متغیر

  وفاداري

 اثر مستقیم
اثر 

 غیرمستقیم
 اثر کل

خدمات کیفیت
 الکترونیکی

41/0 38/0 79/0 

 -09/0 -- -09/0 اعتماد 

 54/0 -- 54/0 رضایت مشتري

  
کیفیت خدمات «توان بیان کرد که در بانک ملت، بنابراین می

% موجب 95سطح اطمینان  ي مورد نظر در، در جامعه»الکترونیکی
شود. همچنین این نکته قابل ذکر است می» وفاداري مشتریان«افزایش 

به وفاداري مشتریان از مسیر جلب که طبق نتایج حاصله، درصد رسیدن 
رضایت مشتریان خدمات الکترونیکی، بیشتر از وفادار کردن آنها از مسیر 

هاي دموگرافیک (جمعیت در بررسی تاثیر مشخصهباشد. کسب اعتماد می
یو بر متغیرهاي اصلی تحقیق، به کمک آزمون  1شناختی) پاسخ دهندگان

مشتریان بر متغیرهاي اصلی  تاثیر جنسیت ،3و ویلکاکسون 2ویتنیمن
متغیر جنسیت بر هیچ یک از متغیرهاي مشخص گردید که تحقیق، 

                                                             
1  - General Demographic Characteristics of  Respondents 
2  - Mann-Whitney U Test 
3  - Wilcoxon W Test 

همچنین  باشد.کیفیت خدمات، وفاداري، رضایت و اعتماد تاثیر گذار نمی
 متغیرهاي بر) شناختی جمعیت( دموگرافیک متغیرهاي تاثیر بررسی در

 صیلاتتح تاثیر ،4کروسکال والیس آزمون کمک تحقیق، به اصلی
که متغیر تحصیلات  مشخص گردیدتحقیق،  اصلی متغیرهاي بر مشتریان

بر هیچ یک از متغیرهاي کیفیت خدمات، وفاداري، رضایت و اعتماد 
  باشد.گذار نمیتاثیر

 گیري نتیجه-6

 از یکی عنوان به هابانک در الکترونیکی خدمات ارائه هايسیستم پیدایش
 در عظیمی تغییرات به منجر اخیر سده در فرهنگی اجتماعی، پیشرفتهاي

 سیستم توانمی که ايگونهه ب است، شده مردم تعاملات و زندگی شیوه
. دانست یک و بیست قرن انسان زندگی از ناپذیري جدایی بخش را مزبور
 و کاربران فعالیت نحوه بر الکترونیکی خدمات ارائه هايسیستم تأثیر

 مکمل تواندمی شود،می ارائه که خدماتی مورد در کاربران دیدگاه بالعکس
 خدمات کیفیت .باشد هاسیستم این کاربري سهولت يدهنده توسعه و

 با. است شده واقع مطالعه مورد بسیار که است مفهومی نیز الکترونیکی
 جهت که مواردي و خدمات این کیفیت دهنده تشکیل ابعاد وجود این

 در لذا. است دگرگونی و تغییر حال در ،روندمی کار به ابعاد این ارزیابی
 خدمات کیفیت ابعاد ترینمهم شناسایی با تا بود آن بر سعی مقاله این

 در وفاداري و رضایت ،اعتماد ایجاد بر آن تأثیر بررسی به الکترونیکی،
  .بپردازیم ملت بانک مشتریان

بیانگر  ،حاصل از آزمون همبستگی و تحلیل معادلات ساختارينتایج 
» کیفیت خدمات الکترونیکی«داري میان ي علّی مثبت و معناوجود رابطه

اول (کیفیت خدمات  باشد. بنابراین فرضیه اصلیمی» وفاداري«و 
داري اثر معنا الکترونیکی بانک ملت بر روي وفاداري مشتریان بانک ملت

کیفیت خدمات «توان بیان کرد که ارتقاء می پسشود. تأیید میدارد) 
موجب ارتقاء ، %95اطمینان  نظر در سطح در جامعه مورد» رونیکیالکت

یک واحد افزایش (بهبود) در  در واقع شود.می» وفاداري مشتریان«
واحد، افزایش (بهبود) در  82/0 باعث، »کیفیت خدمات الکترونیکی«
  .خواهد شد» مشتریانوفاداري «

بیانگر  ،ساختارينتایج حاصل از آزمون همبستگی و تحلیل معادلات 
» کیفیت خدمات الکترونیکی«ري میان داي علّی مثبت و معناوجود رابطه

(کیفیت خدمات  دوم باشد. بنابراین فرضیه اصلیمی» رضایت مشتري«و 
الکترونیکی بانک ملت از طریق رضایت مشتریان بانک ملت بر روي 

توان بیان کرد یشود. لذا متأیید می داري دارد)وفاداري مشتریان اثر معنا
در جامعه موردنظر در سطح » کیفیت خدمات الکترونیکی«که ارتقاء 
با یک واحد  یعنی شود.می» رضایت مشتري«% موجب ارتقاء 95اطمینان 

واحد  76/0، شاهد »کیفیت خدمات الکترونیکی«افزایش (بهبود) در 
اثر  به علاوه 41/0اثر مستقیم هستیم (» وفاداري« ش (بهبود) در افزای

  ).46/0غیر مستقیم 

                                                             
4  - Kruskal-Wallis Test 
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بیانگر  ،حاصل از آزمون همبستگی و تحلیل معادلات ساختارينتایج 
» کیفیت خدمات الکترونیکی«داري میاني علّی مثبت و معناهوجود رابط

کیفیت خدمات ( سوم باشد. بنابراین فرضیه اصلی می» اعتماد«و 
بر روي الکترونیکی بانک ملت از طریق اعتماد مشتریان بانک ملت 

توان بیان کرد ذا میشود. لتأیید می )داري داردوفاداري مشتریان اثر معنا
% 95ر سطح اطمینان در جامعه موردنظر د» اعتماد مشتریان«که ارتقاء 

شود. با یک واحد افزایش (بهبود) می» وفاداري مشتریان«موجب ارتقاء 
» اري مشتریانوفاد«واحد افزایش (بهبود) در  13/0، شاهد »اعتماد«در 

  هستیم.
هاي اصلی مدل مفهومی در قالب مدل معادلات نتایج آزمون فرضیه

نشان داد که رضایت مشتریان بر روي وفاداري مشتریان اثر  ،ساختاري
در مثبت و معناداري دارند که این با نتایج تحقیقات ریبینک و همکاران 

در کارانش و یودو و هم 2007در سال ، کریستبل و سایرین 2004سال 
  .خوانی داردهم 2010سال

این بیانگر  ،حاصل از آزمون همبستگی و تحلیل معادلات ساختارينتایج  
، متغیر حریم شخصی، دسترسی، اجرا، کاراییدر بانک ملت ابعاد است که 

   کنند.را تبیین می» کیفیت خدمات الکترونیکی«ي بالاتر مکنون (سازه) مرتبه
با نتایج تحقیقات ساهادف  فرعی مدل مفهومی، هاينتایج آزمون فرضیه 

  خوانی دارد.]، هم18و پورانی[
 80در حدود »  کیفیت خدمات الکترونیکی«متغیر بنابر نتایج حاصله، 
  کند. بنابراین بینی میرا پیش» وفاداري مشتري« درصد از تغییرات 

ر ، د»کیفیت خدمات الکترونیکی«توان بیان کرد که در بانک ملت، می
» وفاداري«موجب افزایش ، % 95ي مورد نظر در سطح اطمینان جامعه

رضایتمندي و حفظ مشتریان در بانک، با آگاهی و  .شودمشتریان می
گردد. اطلاع از انتظارات مشتریان از این خدمات و تاکید بر آنها، فراهم می
فعلی مدیریت بانک باید به این نکته توجه داشته باشد که حفظ مشتریان 

هزینه کمتري نسبت به جلب مشتریان جدید دارد، بر همین اساس، یکی 
توان به منظور حفظ مشتریان خود انجام داد، بهبود از اقداماتی که می

شود، ه به صورت برخط ارائه میکیفیت خدمات خود بخصوص خدماتی ک
شایان ذکر است نتایج بدست آمده از تحلیل روابط و تاثیرات  باشد.می
دهد که درصد رسیدن به وفاداري مشتریان غیرهاي تحقیق، نشان میمت

از مسیر جلب رضایت مشتریان خدمات الکترونیکی، چندین برابر بیشتر از 
رسیدن به وفاداري مشتریان از مسیر کسب اعتماد مشتریان است. به این 

گذاري در مسیر جلب رضایت مشتریان و افزایش معنی که بانک با سرمایه
مندي مشتریان از خدمات الکترونیکی، زودتر به هدف وفادار ترضای

  نمودن مشتریان دست پیدا خواهد کرد. 
ها و تجارب حاصل شده، ، محدودیتمقالهبا توجه به دستاوردهاي این 

پیشنهادهایی جهت استفاده مدیران بانک ملت و همچنین پژوهشگران 
  گردد:آتی ارائه می

 سیستم ارائه خدمات الکترونیکی وافزایش سهولت دسترسی به  -
 مرتبه تأییدي عاملی تحلیل نتایج بررسی : درهمچنین کارایی سیستم

کیفیت خدمات الکترونیکی، دسترسی به سیستم و کارایی  متغیر دوم
 براي که شودمی پیشنهاد لذا اند،بوده تبیین درصد داراي بالاترین سیستم

طریق  از بانک ملت بیشتر، کیفیت خدمات الکترونیکی بهبود و تقویت
 براي .نماید دسترسی به سیستم و افزایش کارایی سیستم اقدام تسهیل
هاي ارائه تقویت دسترسی به سیستم و افزایش کارایی، سیستم و بهبود

هایی از جمله: دسترسی به خدمات الکترونیکی بانک باید داراي ویژگی
ارهاي ارائه خدمات سایت بانکداري الکترونیکی بانک و سایر ابزوب

پذیر باشد، به و ... همیشه امکانATM و  POS الکترونیکی از جمله
خصوص در طی ساعات اداري. سایت بانکداري الکترونیکی بانک و سایر 

اندازي و اجرا شود (به هاي ارائه خدمات الکترونیکی به درستی راهسیستم
-نک و سایر سیستمدرستی بارگذاري شود). سایت بانکداري الکترونیکی با

هاي ارائه خدمات الکترونیکی در حین انجام تراکنش مالی از کار نیافتد. 
یکی از مهمترین عوامل ایجاد نگرانی در افراد بروز اشکال در هنگام انجام 

تواند نقش مهمی را باشد که میتراکنش به خصوص در زمان پرداخت می
نیکی بانک و مراجعه مجدد سایت بانکداري الکترودر ایجاد اعتماد به وب

به آن داشته باشد. صفحات سایت بانکداري الکترونیکی بانک پس از ورود 
بانکداري سایت وبعملیات مالی مسدود (قطع) نشود.  اطلاعات مربوط به

درخواست هر فرد را دریافت و پردازش نماید.  الکترونیکی بانک به دقت
لکترونیکی بانک بدون خطا سایت بانکداري اانجام عملیات مالی در وب

صورت گیرد. همچنین بانک باید خدمات خود را به همان صورتی که 
وعده داده است، ارائه دهد و در صورت رخ دادن مشکل در استفاده از 

  خدمات آنلاین براي مشتریان، آنرا به سرعت حل و فصل نماید.
تقویت حفظ حریم شخصی و بعد اجراي سیستم ارائه خدمات  -

الکترونیکی به منظور افزایش رضایت مشتریان: نتایج آزمون همبستگی 
میان ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت مشتریان نیز نشان داد 
که همه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی با رضایت مشتریان رابطه مثبت 

تري بین دو بعد حریم و معناداري دارند و در این میان همبستگی بیش
شود به منظور بهبود با رضایت وجود دارد، لذا پیشنهاد می و اجراشخصی 

هاي اشاره شده هاي آنلاین، به ویژگیرضایت مشتریان از انجام تراکنش
سایت بانکداري الکترونیکی بانک توجه در خصوص دو بعد مذکور در وب

 مدیریت امنیت در بانکداري الکترونیکی راهکارهاي نوین شود. بکارگیري
فاظت از اطلاعات محرمانه و حیاتی بانک و احراز هویت مشتریان از ح و

گواهی دیجیتالی با استفاده  ،1هاي: شماره شناسایی شخصیطریق فناوري
 هاي هوشمند،کارت تجهیزات فیزیکی، از زیر ساخت کلید عمومی،

یک نوع تجهیزات (TOKEN استفاده از  ،2هاي یک بار مصرفگذرواژه
 هايورودي ،)شودبه عنوان بخشی از احراز هویت تلقی میافزاري که سخت
USB ،هاي بیومتریک.مشخصه 

تقویت حفظ حریم شخصی و بعد اجراي سیستم ارائه خدمات  -
: نتایج آزمون همبستگی میان الکترونیکی به منظور بهبود اعتماد مشتریان

ه ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی و اعتماد مشتریان نشان داد که هم
ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی با اعتماد رابطه مثبت و معناداري دارند، 
مخصوصاً همبستگی بیشتري بین دو بعد حفظ حریم شخصی و اجرا با 
اعتماد وجود دارد لذا به مدیران خدمات الکترونیکی بانک پیشنهاد 
                                                             
1 Personal Identification Number(PIN) 
2 One-Time Password 
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هاي آنلاین به شود به منظور بهبود اعتماد مشتریان در تراکنش می
سایت بانکداري الکترونیکی بانک به منظور ": ي، از جمله اینکهموارد

هاي امنیتی بالایی برخوردار حفاظت از اطلاعات مشتریان باید از ویژگی
ها اطمینان حاصل شود. لذا سایت بانکداري باشد و از کفایت این ویژگی

هاي امنیتی چون امضاي دیجیتال و الکترونیکی بانک باید به مکانیزم
هاي حفاظت از اطلاعات مربوط به تراکنش. مجهز گردد 1لایه امن سوکت

مالی افراد و عدم سوء استفاده از این اطلاعات. دریافت نماد اعتماد 
الکترونیکی براي افزایش اطمینان خاطر مشتریان. پرهیز از دریافت 
اطلاعات غیر ضروري که ممکن است باعث ایجاد نگرانی در مشتري 

هاي دیگر. ارائه اطلاعات شخصی مشتریان به سایتگردد. پرهیز از 
سایت بانکداري الکترونیکی بانک. اطمینان از کامل بودن اطلاعات وب

 صحیح و قابل اعتماد براي کمک به فراهم نمودن اطلاعات دقیق،
تر. فراهم نمودن اطلاعات مشتریان براي انجام تراکنش مالی راحت

 ، توجه بیشتري نمایند."يهاي شخصی هر مشترمتناسب با نیاز
هرگونه بهبود در اعتماد و رضایت مشتریان موجب بهبود در وفاداري  -

گردد: نتایج آزمون همبستگی حاکی از وجود روابط مشتریان می
معناداري میان اعتماد، رضایت و وفاداري مشتریان بوده است، این بدین 

تواند همراه با می معناست که هرگونه بهبود در اعتماد و رضایت مشتریان
تواند با ارائه خدمات بهبود وفاداري مشتریان به بانک باشد. بانک می

سایت بانکداري الکترونیکی خود، الکترونیکی با کیفیت از طریق وب
اعتماد و رضایت مشتریان را جلب نموده و از این طریق بر قصد بازدید 

  بگذارند.سایت و تکرار تراکنش مالی آنها تأثیر مجدد از وب
نتایج بدست آمده از تحلیل روابط و تاثیرات متغیرهاي تحقیق، نشان  -

دهد که درصد رسیدن به وفاداري مشتریان از مسیر جلب رضایت می
مشتریان خدمات الکترونیکی، چندین برابر بیشتر از رسیدن به وفاداري 
ا مشتریان از مسیر کسب اعتماد مشتریان است. به این معنی که بانک ب

مندي گذاري در مسیر جلب رضایت مشتریان و افزایش رضایتسرمایه
مشتریان از خدمات الکترونیکی، زودتر به هدف وفادار نمودن مشتریان 

  دست پیدا خواهد کرد.
رهنمودهاي اجرایی براي نحوه ارائه بهتر  از نظر گوناریس و همکاران -

ات الکترونیکی و یکی از پیامدهاي قوي کیفیت خدم خدمات الکترونیکی:
بانک ملت باید به  .]12[باشدرضایت مشتریان، تبلیغات دهان به دهان می

یان از خدمات الکترونیکی این نکته توجه داشته باشد که وقتی مشتر
شوند، به طرفداري و حمایت از بانک پرداخته و محصولات و راضی می

براي سایر مشتریان کنند. مخصوصاً زمانی که آنها خدمات آن را تبلیغ می
-بالقوه و بالفعل بانک به عنوان یک منبع ارتباطی معتبر هستند، توصیه

  هایشان بیشترین تأثیر را بر افزایش مشتریان بانک خواهد داشت.
هاي حاضر و تحقیقات دیگر نشان داده است که ویژگی مقالهنتایج  -

-ضایت مراجعهسایت بانکداري الکترونیکی بانک، در ایجاد راطلاعاتی وب
-کنندگان نقش مهمی دارد و رضایت ایجاد شده نیز به نوبه خود تقویت

باشد. به همین دلیل، اولاً، بانک باید نیازهاي کننده وفاداري می

                                                             
1  - Secure Sockets Layer Certificate (ssl) 

سایت اختصاصی مشتریان خود را تعیین نماید. ثانیاً، باید طراحی وب
م اطلاعات اي باشد که از طریق آن مشتریان بتوانند به تمابانک به گونه

بروز، صحیح، دقیق و قابل اعتماد در هر زمانی دسترسی داشته باشند و 
هایی که سرعت و دقت را در ارائه سوم اینکه، بانک باید در تکنولوژي

 گذاري نماید.دهند، سرمایهخدمات مالی در اختیار مشتریان قرار می
درباره در محیط مبتنی بر فناوري امروزي، به دلیل نگرانی مشتري  -

هایی ها باید در جستجوي راهاطلاعات مربوط به حریم خصوصی، بانک
ها غلبه نموده و مشتریان را ترغیب کنند که باشند تا بر این نگرانی

تواند به ارائه خدمات بهتر به آنها کمک نماید را در اطلاعاتی را که می
بر انتخاب فرد خصوصی ها قرار دهند. نگرانی زیاد درباره حریماختیار بانک

گذارد. هنگامی از بین دو بانکی که داراي شرایط مساوي هستند، تأثیر می
کننده خدمات الکترونیکی هر که هیچ حضور فیزیکی لازم نیست، تأمین

تواند باشد، پس بنابراین بدست آوردن اعتماد مشتري با تأکید بانکی می
بد مشتري که یابر حفظ حریم خصوصی، امنیت و اطمینان، اهمیت می

نگرانی کافی درباره حریم خصوصی خود دارد بانکی را که داراي توانایی 
بالایی در حفظ و استفاده از اطلاعات وي براي ارائه خدمات شخصی شده 
دارد، انتخاب خواهد نمود و این به نوبه خود بر سودآوري بانک تأثیر 

 خواهد گذاشت. 
 یریت کیفیت جامعتوجه به محورهاي اصلی نگرش سیستمی مد -
)TQM(2 براي موفقیت در بازار جهانی به طور فزاینده باید داراي بهترین :

کیفیت براي محصولات خود باشیم تا بتوانیم آن را در مقدار و زمان 
چنین  TQMدرخواست با کمترین هزینه به مشتریان تحویل دهیم. 

مدیریت کیفیت فراگیر، فرایندي است که بر اساس « شده است:تعریف 
آن، مدیریت با مشارکت کارکنان، مشتریان و اعتباردهندگان به بهبود 

   . 3»پردازد مستمر کیفیت می
به معناي  QFD :(4QFDهاي کیفی محصول (مدلبسط ویژگی -

گسترش کارکرد کیفی که آن را گسترش عملکرد کیفیت نیز ترجمه 
هاي کیفی ابزاري است که درخواست QFD. مدل باشد، میاند کرده

کند.  مشتریان را در مراحل مختلف تکوین محصول یا خدمت لحاظ می
یک فرایند سیستماتیک و نظام مند جهت شناسائی و  QFDتکنیک 

هاي  هاي مشتریان است و به عنوان یکی از روش درك نیازها و خواسته
توسعه و ساخت مهندسی کیفیت در تمامی مراحل طراحی، 

مرکز ثقل و محور اصلی این مدل براین  .شود محصول/خدمت استفاده می
ها و نداهاي مشتریان یک سازمان باشد که خواستهاساس استوار می

شناسایی گردیده و کل فرایند ارائه خدمات در راستاي پاسخ گویی به 
  .نداهاي شناسایی شده کالیبره گردد

ها که در آنان اي از فناوريبه مجموعه: RFIDبکارگیري تکنولوژي  -
گردد، براي شناسایی خودکار افراد و اشیاء از امواج رادیویی استفاده می

RFID ذخیره شماره سریال منتسب به یک فرد و یا شی  شود.گفته می

                                                             
2  - Total  Quality Management 

 "مدیریت کیفیت فراگیر؛ مدل چنگال "راد، مقاله  علی محمد مصدق 3-
4  - Quality Function Deployment 



 یابی معادلات ساختاريبا استفاده از مدل بررسی رابطه کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت با وفاداري مشتریانسید مهدي الوانی / 
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  درون یک ریزتراشه که به آن یک آنتن متصل شده است، یکی از
   .استهاي شناسایی خودکار ترین روشمتداول 

 دولت تحقق براي :کارت یک در بانکی هايکارت کلیه تجمیع -
 اتوبوس بنزین، مترو، کارت دارد، کارت چندین به نیاز فرد هر الکرونیک، 

 انواع و گذرنامه نامه، گواهی شناسایی، سلامت، شهربازي، شهري،
 این الکترونیک دولت تحقق براي شود می بینی پیش... و بانکی هاي کارت
 باید فرد هر یعنی. برسد نفر هر براي کارت پانزده از بیش به تعداد

 یک توسط کارت هر که باشد  داشته خود همراه کارت چندین همزمان
  .است  شده ارائه شرکت یا سازمان

 است فوق مشکلات حل براي حلی راه مذکور هاي کارت تجمیع پیشنهاد
 جاي  به وقتی زیرا. شود می ایمنی ضریب رفتن بالا باعث برآن علاوه و

 در توان می شود، صادر کارت سه یا دو فرد هر براي متعدد کارت چندین
 تا گرفت نظر در بیشتري امنیتی تدابیر کارت آن ساخت و طراحی
  .شود کمتر آنها سوءاستفاده و جعل احتمال

هاي ارائه دهنده خدمات الکترونیکی، در دنیا در خصوص انتخاب شرکت -
هاي فعال در  PSPگیرد. ممیزي هاي ممیزي صورت میترین روشقوي

ایران، مطابق با استانداردهاي روز دنیا نیست و تامل برانگیزتر از همه 
شود برخی از آنها فاقد مجوز بوده و صرفاً با داشتن اینکه، گفته می

گردد مدیریت اند. لذا پیشنهاد مینامه اصولی به کار مشغولموافقت
(شرکت ارائه دهنده خدمات  PSPمحترم بانک در خصوص انتخاب 

  حساسیت بیشتري داشته باشد. پرداخت)
ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی  در این تحقیق از مهمترین -
)E_SERVQUAL( با نظرسنجی از خبرگان بانک و دانشگاه در مدل ،

نظر خود مشتریان  ترین ابعاد ازشود مهماستفاده شد، پیشنهاد می
  شناسایی و تأثیر آن بر رضایت و وفاداري مشتریان سنجیده شود.

بندي همه ابعاد کیفیت تواند به بررسی و اولویتتحقیق دیگري می -
گیري هاي تصمیم خدمات الکترونیکی شناسایی شده با استفاده از تکنیک

  ردازد.و ... از دیدگاه خبرگان یا مشتریان بپ MCDM(1چند معیاره (
هم در  به منظور اطمینان از نتایج تحقیق، هم در بخش ابزار تحقیق و -

اي در این کنندهبخش تست مدل، ضروري است مجدداً تحقیقات تکمیل
حوزه صورت پذیرد. به علاوه این تحقیق در صنعت بانکداري صورت 

ها تواند الگویی براي تحقیقات مشابه در سایر بخشپذیرفته است که می
الکترونیکی، هاي کارگزاري کشور، دولت نظیر بورس اوراق بهادار و شرکت

 تجارت الکترونیکی، آموزش الکترونیکی و غیره باشد.
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