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  مقدمه- ١

تر با هزينه كمتر نت سعي در دستيابي به بازار وسيعها با ارائه خدمات خود روي اينترامروزه سازمان
همانند صنايع ها نيز به منظور حفظ بقا و ارتقاي كارآيي خود از اين قاعده مستثني نبوده و دارند. بانك
. اده از خدمات نوين الكترونيكي هستنداي پيشبرد اهداف خود ناچار به استفهاي ديگر برو سازمان

افزايش دسترسي عموم مردم به اينترنت موجب شده است كه امكان استفاده از فناوري اطلاعات از 

داري اينترنتي از قبيل: عدم شمار بانكها و مزاياي بيديگر، ويژگيرخوردارشود. از سوياي بايگاه ويژهج
جويي آسان به اطلاعات موردنياز، صرفه ود محدوديت زماني در استفاده از خدمات بانكي، دسترسيوج
هاي استفاده از خدمات بانكي، امكان برخورداري از خدمات زمان مشتريان، كاهش چشمگير هزينهدر 

(ديواندري و  متنوع و متناسب با نياز و ...، باعث رشد چشمگير كاربرد خدمات بانكي اينترنتي شده است

سودآورترين بخش ). مطالعات متعدي نشان داده است كه بخش خدمات بانكي آنلاين، ١٣٨٤همكاران، 
    ها لازم است به منظور موفقيت در صنعت رقابتي ). بانك٢٠٠١، ١مولزهاست (فعاليت براي بانك

ائه دهند. اين امر نيازمند داري اينترنتي و اعتماد مشتريان، به مشتريان خود خدمات باكيفيت اربانك
گيرند، هايي است كه به منظور سنجش كيفيت خدمات ارئه شده توسط بانك بكار ميشناسايي شاخص

داري هاي لازم فراهم شود. بانكبه منظور ارتقاء و بهبود كيفيت خدمات ارائه شده تا امكان برداشتن گام

هاي ر ميان كشورهايي است كه زيرساختاي درحال رشد در كل جهان به ويژه داينترنتي پديده
ها دلار صرف ساخت و مناسب بانكداري اينترنتي در آنها به خوبي توسعه يافته است. گرچه ميليون

هاي موجود نشان دهنده اين واقعيت هستند كه هاي بانكداري الكترونيكي شده گزارشپردازش سيستم
مايلي به استفاده از اين سيستمها ندارند (ديواندري و كاربران بالقوه عليرغم دسترسي به اين امكانات ت

  ).١٣٨٤همكاران، 

در موقعيتي كه مبادلات الكترونيكي، اينترنتي و مدرن در جهان جايگزين مبادلات سنتي شده 

داري الكترونيكي در ايران شوند، بانكهاي مالي بين المللي به شكل اينترنتي انجام مياست و تراكنش
       ها و شبكه شتاب مانده است. در واقع چنانچه هاي خودپرداز بانكود به دستگاهمترادف و محد

داري الكترونيكي در توان ادعا كرد كه بانكداري الكترونيكي از دو منظر كلان و جزء بنگريم ميبانك

اه اندازي كشور البته به دليل مشكلات متعددي از جمله فراهم نبودن ساختارهاي لازم مخابراتي، عدم ر
تر از همه مشكلات و نرم افزارها و سخت افزارهاي لازم براي نظام جامع پرداخت الكترونيكي و مهم

توان گفت طور كلي مي). به١٣٨٦هاي موجود در سيستم بانكي كشور است (عمل نيك، ناهماهنگي
ري مبتني بر شبكه و هاي پيشرفته نرم افزاري و سخت افزاداري الكترونيكي استفاده از فناوريبانك
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تواند باعث حذف نياز به مخابرات براي تبادل منابع و اطلاعات مالي به صورت الكترونيكي است كه مي
ها شود. از سوي ديگر بانكداري الكترونيكي به عنوان يك پديده حضور فيزيكي مشتري در شعب بانك

    هاي الكترونيكي به سيستم وشنو در جامعه ايران مطرح است و عملا بيش از دو دهه از ورود ر
گذرد. استفاده از اين خدمات كه به عنوان يك پديده نو وارد عرصه بانكي ايران داري ايران نميبانك

شده است. لازم به ذكر است كه خريد اينترنتي براساس تجربه واقعي از خريد كالا نيست، بلكه براساس 
تبليغات از كالا استوار است؛ به همين دليل جلب اعتماد ظواهري مانند تصوير، شكل، اطلاعات كيفي و 

ها و مشتريان قرار گرفته، مشتري براي انجام مبادلات از طريق اينترنت مورد توجه بسياري از سازمان
هاي زيادي براي حمايت از ايجاد خريد اينترنتي و استفاه از خدمات آنلاين انجام شده است پژوهش

تواند نقش مهمي را براي شركت ). يكي از موضوعاتي كه در اين زمينه مي١٣٨٨(جوانمرد و همكاران، 
شود. به همين دليل عرضه كننده ايفا كند، كيفيت خدماتي است كه به صورت الكترونيكي عرضه مي

تواند نقش مهمي در هاي كارگزاري به خدماتي كه به صورت آنلاين ارائه مي دهند، ميتوجه شركت

يان براي استفاده از اين خدمات داشته باشند. پس در پژوهش حاضر به بررسي رابطه اعتمادسازي مشتر
  بين كيفيت خدمات الكترونيك و اعتماد مشتريان آنلاين بانك گردشگري پرداخته خواهد شد.

  نظري و پيشينه پژوهش چارچوب- ٢

  مستدلنظريه اقدام  - ١- ٢

ئه شد. اين تئوري شامل سه مؤلفه عمومي توسط فيش باين و آيزن ارا ١٩٨٠تا  ١٩٧٥هاي در سال
هنجار ذهني. براساس اين تئوري قصد رفتاري يك - ٣نگرش؛ - ٢قصد رفتاري؛ -١است كه عبارتند از: 

فرد به نگرش فرد نسبت به آن رفتار و هنجارهاي ذهني بستگي دارد. اگر يك فرد قصد انجام رفتاري را 
علاوه قصد يك فرد به نوبه د آن رفتار را انجام خواهد داد. بهداشته باشد، بنابراين به احتمال زياد آن فر

خود به دو چيز بستگي دارد: نگرش فرد نسبت به رفتار و هنجار ذهني، قصد رفتاري به طور نسبي 

ميزان قصد فرد براي انجام يك رفتار و همچنين ارزيابي شخص از نتايج مي باشد. هنجار ذهني تركيبي 
هاي وابسته و همچنين قصد تطبيق با اين انتظارات انتظارات افراد يا گروه از احساس فرد نسبت به
  ). ١٣٨٧(صفاري نژاد و رحيمي، 

  مدل پذيرش تكنولوژي- ٢- ٢

رسند كه يك تكنولوژي اين تئوري مدلي است براي تبيين اينكه كاربران چگونه به اين نتيجه مي

    امي كه كاربران با يك تكنولوژي جديد مواجه كار ببندند. بر اين اساس هنگجديد را پذيرفته و به
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شوند، يك سري عوامل بر تصميم آنها در خصوص زمان و چگونگي بكارگيري آن تكنولوژي تأثير مي
  گذارند. اين دو عامل از نظر ديويس عبارتند از:قابل توجهي مي

ير آن بر كارآيي منفعت درك شده كه به ميزان باور يك شخص از كاربردي بودن سيستم و تأث-١
  عملكرد وي مربوط مي شود.

احساس سهولت استفاده كه به ميزان اطمينان شخص از سهولت استفاده از سيستمي خاص -٢
  شود.مربوط مي

متغير منفعت درك شده خود مستقيماً از احساس سهولت استفاده متأثر مي گردد(صفاري نژاد و -٣
  ).١٣٨٧رحيمي، 

  ينهاي آنلا محيطاعتماد در - ٢- ٣

كنندگان، نبود حس يكي از موانع مهم اشاعه گسترده تجارت الكترونيكي در ميان مصرف امروزه
ها و مشتريان آنها در محيط اينترنت است. در واقع، مصرف كنندگان اعتماد اساسي ميان بيشتر شركت

ه كافي اعتماد كنند، به اندازهايي كه محصولات يا خدمات خود را از طريق اينترنت عرضه ميبه شركت
ها بپردازند ندارند تا با آنها رابطه برقرار كرده، به مبادله اطلاعات مالي و شخصي خود با اين شركت

). اعتماد در محيط با عدم اطمينان بالاي تجارت الكترونيك از اهميت ١٣٩٠(ابزري و همكاران، 
  ).٢٠٠٣برخوردار است (پاولف و همكاران، 

ها و قول طرف ديگر، در يك رابطه تجاري قابل ي باور يك فرد به اينكه گفتهاز نظر روتر، اعتماد يعن
  ).١٩٩٦تعهدات خود پايبند خواهد بود. (كومار،  بهبوده، او  اتكا

  الكترونيككيفيت خدمات - ٢- ٤

). ارزيابي ٢٠٠١كيفيت، عنصري كليدي براي دستيابي به موفقيت در كسب و كار است (كوكس، 
اصلي مطالعه تجربي و مفهومي متعددي در بازاريابي خدمات شده است  كيفيت خدمات، موضوع

). كيفيت خدمات الكترونيكي نيز مفهومي است كه بسيار مطالعه شده ٢٠١٠(آكينسي و همكاران، 
است. با اين وجود، ابعاد تشكيل دهنده كيفيت اين خدمات و مواردي كه براي ارزيابي اين ابعاد به كار 

). سنجش كيفيت خدمات الكترونيك يكي از راهكارهايي ٢٠٠٧غيير هستند (تات، روند در حال تمي
دهد تا از كيفيت استقرار كاربردهاي مختلف فناوري اطلاعات و ارتباطات است كه به ما اين امكان را مي

اعم از تجارت الكترونيك، دولت الكترونيك، بانكداري الكترونيك، آموزش الكترونيك و ... آگاه شويم 
  ). ١٣٨٨(زاهدي و همكاران، 
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  و همكارانش، كيفيت خدمات الكترونيك را به عنوان حدي كه يك وب سايت خريد كارا و  ٢زيتهامل

). افزايش ٢٠٠٢كند، تعريف كردند (زيتهامل و همكاران، مؤثر و تحويل كالاها و خدمات را تسهيل مي

وجود اعتماد در مبادلات الكترونيكي، نه تنها  كيفيت خدمات آنلاين، اعتماد مشتريان را به همراه دارد و
كند همچنين عدم اطمينان، بخش را برآورده ميانتظارات بالاي خريداران از انجام مبادلات رضايت

  هاي متقابل در بيشتر مبادلات اينترنتي را نيز برطرف) و وابستگي٢٠٠٣ريسك درك شده(پاولف، 
). افزون بر اين، ١٩٨٥آورد (شور و همكاران، دلات موفق فراهم ميكند و انتظاراتي را براي انجام مبامي

هر اندازه ميزان اعتماد مصرف كنندگان بيشتر باشد، قصد خريد و استفاده آنها هم بيشتر بوده، حفظ 
  ).١٣٩٠ها آسان تر خواهد بود (ابزري و همكاران، ها و بانكآنها نيز براي شركت

 پژوهش پيشينه- ٥- ٢

) در تحقيقي به بررسي حضور اجتماعي، اعتماد و قصد خريد تجارت ٢٠١٦( ٣لي و همكاران
اجتماعي پرداختند. نتايج نشان داد كه حضور اجتماعي به فناوري اجتماعي بستگي دارند و به ايجاد 

شود. همچنين تجارت اجتماعي درجه حضور اجتماعي را در محيط اعتماد در روابط آنلاين منجر مي
هاي مختلف ويژگيدر تحقيقي به بررسي تأثير  ٤)٢٠١٣دهد. همچنين كيم و پارك (ميآنلاين افزايش 

تجارت اجتماعي بر اعتماد مصرف كنندگان و عملكرد اعتماد پرداختنئ. نتايج نشان داد كه تمام 

به هاي تجارت اجتماعي مانند اتبار، اندازه، كيفيت اطلاعات، ايمني معاملات، ارتباطات، توصيه ويژگي
گيري در توصيه به ديگران مؤثر است. ديگران آثار شايان توجهي بر اعتماد دارند و اعتماد به طور چشم

مدل پيشنهادي براي امنيت در ")،تحت عنوان ٢٠١٣(٥از سوي ديگر ايلا، پاليستر و جردن. آر 
داري الكترونيكي هميت بانكميزان ابررسي ها در اين تحقيق بهاند. آندادهانجام "داري الكترونيكيبانك

اند كه در يك اند و به بيان اين نكته پرداختهداري الكترونيكي پرداختهو نقش و اهميت اعتماد دربانك
داري الكترونيكي، نسبت به يك معامله معامله الكترونيكي كه در يك محيط مجازي است مانند بانك

تواند به دليل نگراني افراد از امكان ميرد و اين تري دارودررو در يك محيط واقعي، اعتماد نقش مهم
     ) در تحقيقي به١٣٩٢هاي داخلي معيني و همكاران (هاي مالي بيشتر باشد. در پژوهشسوء استفاده

پرداختند. نتايج  "هاي تجارت اجتماعي بر نگرش مشتريان به خريد به واسطه اعتمادتأثير قابليت"

هاي تجارت اجتماعي و نگرش مشتريان به خريد به طور مستقيم و به واسطه تدهد بين قابلينشان مي
) در ١٣٩٤طور  طوطيان و همكاران (اعتماد به طور غيرمستقيم رابطه معناداري وجود دارد. همين

پرداختند. "ارائه مدل عوامل مؤثر بر اعتمادسازي مشتريان در بانك مهر اقتصاد تهران  "تحقيقي به
حاكي از وجود تأثير مثبت و معنادار بين تمام ابعاد متغير مستقل و وابسته بود. نتايج   t نتايج آزمون
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 ١١٤ 

يکابعادکيفيت خدمات الکترون  

حاصل از رگرسيون چندمتغيره نشان داد كه از بين ابعاد متغير مستقل، وفاداري بيشترين سهم را در 
قي عنوان ) تحقي١٣٩١فر و همكاران (تبيين تغييرات اعتمادسازي مشتريان دارد. از سوي ديگر ساجدي

 "هاي كارگزاري شهر تهرانارزيابي تأثير خدمات الكترونيك در اعتمادسازي مشتريان آنلاين شركت "
سازي معادلات نفر از مشتريان كه با استفاده از مدل ٣٧٣ها از آوري دادهاند. نتايج جمعدادهانجام 

ها ارائه شده ترونيك كارگزاريهايي براي بهبود كيفيت خدمات الكساختاري براي تحليل، پيشنهاد
هاي كارگزاري كيفيت خدمات الكترونيك اثر مثبت و معناداري بر اعتماد است، نشان داد كه در شركت

  مشتريان دارد.

  مدل مفهومي پژوهش - ٦- ٢

) در نظر گرفته شده است ١٣٩١فر و همكاران (مدل مفهومي پژوهش براساس مدل تحقيق ساجدي

داري و العاده خدمات الكترونيك و نفوذ لاينفك آن در سيستم بانكرگذاري فوقبدليل اهميت و تأثي
ها و مفاهيم موضوع در حد اختصار و لزوم پرداخته شود. در مدل مفهومي تجارت، سعي گرديد به جنبه

) نيز سعي شده است موثرترين تعداد متغيرها، معرفي و تبيين گردند. با ١٣٩١فر و همكاران (ساجدي
ها تأكيد شود تعدد، تنوع و به روز بودن آنري بر تحقيقات انجام گرفته در گذشته مشاهده ميمرو

بيشتري بر مبتلا به بودن و علاقمندي روزافزون جوامع به اين شاخه از علوم دارد. همچنين مقايسه 

اگير بودن و هاي تحقيقات مشابه، از فر) با مؤلفه١٣٩١فر و همكاران (هاي مدل مفهومي ساجديمتغير
باشد كه دستيابي به نتايج تحقيق ميجامعيت نسبي آن حكايت دارند. از طرفي بيانگر اين نكته نيز 

مدل مفهومي  ١هاست نمودار و تحليل دقيق آن ها و تجزيهآوري دادهمستلزم دقت نظر در جمع
  دهد.پژوهش حاضر را نشان مي

  

  

  

  

  

  

  

  )١٣٩١فر و همكاران (پژوهش (منبع: برگرفته از مدل ساجديمدل مفهومي  - ١نمودار

 اعتماد آنلاين

 كيفيت

 امنيت

 قابليت اطمينان

 سي به سيستمدستر

 كارآيي

كيفيت خدمات 
 الكترونيك



 بررسي رابطه كيفيت خدمات الكترونيك بر اعتمادسازي مشتريان در استفاده از.../ معظمي و خرمالي

 ١١٥ 

  موضوع اهميت- ٣- ١

ها تبديل شده امروزه اينترنت به بستري گسترده براي انجام معاملات تجاري و بازاريابي شركت
هاي اصلي براي برقراري ارتباط با مشتريان و تشويق آنها به  ). از قدم١٣٨٩ (لطيفي و همكاران، است

از خدمات آنلاين، ايجاد و حفظ اعتماد در مشتري است. در واقع اعتماد كليد اصلي برقراري  استفاده
هاست. مطالعات هانت و ارتباط با مشتري و محك آنها براي استفاده از محصولات و خدمات سازمان

هاي كسب ساندر نشان داد كه بدون شك اعتماد يكي از اصول اساسي هر كسب و كاري است. از راه
ها و مؤسسات به جذب مشتريان و مزيت رقابتي با استفاده از خدمات الكترونيك، قادر بودن بانك

تشويق آنها به استفاده از اين خدمات است كه اين امر جز از طريق ايجاد و حفظ اعتماد در محيط 
 ). ٢٠٠٢، ٦ها امكان پذير نيست (لاينگمجازي وب سايت

درصد صرفه  ٧٠تا  ٢١يري خدمات آنلاين و تجارت الكترونيكي، دهد كه به كارگها نشان ميبررسي
). ٢١٣: ١٣٨٨هاي مختلف ايجاد مي كند (رحمان سرشت و همكاران، جويي در هزينه هاي فعاليت

آورد از جمله افزايش قدرت همچنين، تجارت الكترونيك مزاياي بسياري براي مشتريان فراهم مي
ساعت و دسترسي سريع مشتريان به اطلاعات موردنياز  ٢٤ها طي يتانتخاب مشتريان، امكان انجام فعال

گفت كه اجراي اين تحقيق از اهميت  توان). با تفاسير فوق مي١٣٨٨(خداداد حسيني و همكاران، 

ها كارهايي در جهت بهبود كيفيت خدمات آنلاين بانكتواند ارائه دهنده راهبالايي برخوردار بوده و مي
  شتريان ارائه دهد.در جلب اعتماد م

  پژوهشفرضيه هاي - ١- ٤

بين كيفيت خدمات الكترونيك و اعتمادسازي مشتريان در استفاده از خدمات آنلاين بانك  .١
  گردشگري رابطه مثبت و معناداري وجود دارد.

كار  گرفته شده و ميزان استفاده از خدمات بهبين كارآيي و  استفاده از سيستم الكترونيكي  .٢
  گردشگري رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. آنلاين بانك

بين دسترسي به سيستم الكترونيكي و اعتمادسازي مشتريان در استفاده از خدمات آنلاين  .٣
  بانك گردشگري رابطه مثبت و معناداري وجود دارد.

بين قابليت اطمينان و اعتمادسازي مشتريان در استفاده از خدمات آنلاين بانك گردشگري  .٤
  ت و معناداري وجود دارد.رابطه مثب
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 ١١٦ 

بين امنيت/ حفظ حريم خصوصي و اعتمادسازي مشتريان در استفاده از خدمات آنلاين بانك  .٥
  گردشگري رابطه مثبت و معناداري وجود دارد.

بين كيفيت/ محتواي اطلاعاتي و اعتمادسازي مشتريان در استفاده از خدمات آنلاين بانك  .٦
 ود دارد.گردشگري رابطه مثبت و معناداري وج

 پژوهشمتغيرهاي - ١- ٥

زيتهامل و همكارانش، كيفيت خدمات الكترونيك را به عنوان حدي كه كيفيت خدمات الكترونيك: 
كند، تعريف كردند (زيتهامل و سايت خريد كارا و مؤثر و تحويل كالاها و خدمات را تسهيل مييك وب

  ٧).٢٠٠٢همكاران، 

  ). ١٣٩١همكاران، و فربانكداري(ساجديي صحيح در خدماتكارايي: نسبت بازدهي و انجام فرآيندها

دسترسي به سيستم الكترونيكي: ميزان دسترسي مشتريان به اطلاعات به روز خدمات الكترونيكي 
  ).١٣٩١(ساجدي فر و همكاران،

هاي خدمات آنلاين در ارائه خدمات به مشتريان و حفظ اطلاعات امنيت : ميزان امنيت سيستم
  ). ١٣٩١ها(ساجدي فر و همكاران،حساب و رمز

ها ر گذاشتن اطلاعات حساب و گذرواژهقابليت اطمينان : آسودگي خاطر مشتريان به لحاظ در اختيا
  )  .١٣٩١در خدمات الكترونيك (ساجدي فر و همكاران،

  ) . ١٣٩١كيفيت : ميزان رضايت مشتريان از خدمات ارائه شده مناسب (ساجدي فر و همكاران،

ه خدمات: اعتماد احساس امنيت در مشتري است مبني بر اينكه ايشان انتظار مصرفي او را اعتماد ب
(ساجدي توان به عنوان باورهاي مطمئن يك مصرف كننده تعريف نمود اعتماد را مي خواهدكرد.برآورده

  .) ١٣٩١فر و همكاران،

  و نمونه گيري آماريجامعه - ١- ٦

يان بانك گردشگري مراجعه كننده به شعبات منتخب در پژوهش حاضر جامعه آماري شامل مشتر
نفر  ٣٨٤باشد بنابراين جامعه آماري پژوهش نامحدود و تعداد نمونه نيز بر اساس جدول مورگان مي

گانه شهر تهران  ٢٢اي بر اساس مناطق گردد. شعب منتخب از طريق نمونه گيري خوشهتعيين مي
ب شرق بانك گردشگري شعبه هروي و شعبه تهرانپارس، انتخاب شدند و  اين شعب عبارتند از : شع

شعب غرب بانك گردشگري شعبه صادقيه و شعبه سعادت آباد، شعب شمال بانك گردشگري شعبه 
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 ١١٧ 

اقدسيه و شعبه قدس، شعب جنوب بانك گردشگري شعبه يافت آباد و شعبه گلوبندك، شعب مركزي 
  بانك گردشگري شعبه فردوسي و شعبه قائم مقام.

  وش پژوهشر- ٧- ١

اي از طريق مراجعه به ها پيرامون موضوع و پيشينه تحقيق از مطالعه كتابخانهبراي گرداوري داده
ها و...و نقد و سنجش از مشتريان بانك گردشگري مدنظر قرار ها، نشريهها، مجلهاسناد و مدارك ،مقاله

ي تحقيق، دو نوع پرسشنامه استاندارد هاگرفته استفاده شده است. همچنين ابزار ديگر گردآوري داده
)، ب) ١٣٩١فر و همكاران (داري الكترونيكي ساجدياست: الف) پرسشنامه كيفيت خدمات بانك

ها در اين تحقيق، پرسشنامه با ). براي اندازه گيري متغير١٣٨٥پرسشنامه اعتماد مشتريان مقيمي (
سط، كم و خيلي كم ) تنظيم شده است. در اين اي ليكرت ( خيلي زياد، زياد، متوفاصلهمقياس پنج 

ها، از روش آلفاي كرونباخ استفاده گرديد. با استفاده از فرمول تحقيق به منظور تعيين پايايي پرسشنامه
   ، مقدار ضريب آلفا را محاسبه نمود:١

             -١فرمول 

J 2هاي پرسشنامه يا آزمون = تعداد سؤال
iS  واريانس سؤال =i 2شنامه يا آزموناُم پرسS  =واريانس 

براي بالا بردن روايي پرسشنامه از طيف ليكرت كه مقياس مناسبي براي تنظيم  يا آزمون پرسشنامهكل 

اين پژوهش براي افزايش شود، استفاده شده است. در پرسشنامه در تحقيقات توصيفي محسوب مي
ها و ت: الف)مطالعه و بررسي پرسشنامهاس هاي زير استفاده شدهروايي محتوايي پرسشنامه از ابزار

و كتب متعدد در رابطه  سئوالاتي كه در تحقيقات مشابه مورد استفاده قرارگرفته اند. ب)مطالعه مقالات
با موضوع تحقيق. ج)مشاوره و كسب نظر افراد صاحب نظر، اساتيد راهنما و مشاور و اخذ راهنمايي از 

  ارتوصيفي و آمار استنباطي ارائه شده است.هاي پژوهش در دو بخش آميافته آنان.

  هاي پژوهشيافته- ٨- ١

  توصيفيبخش اول: آمار - ١- ١- ٨

  منظور از آمار توصيفي پژوهش حاضر جنسيت،تحصيلات و سن است كه به شرح ذيل مي باشد: 

  جنسيت-١-١- ١-٨

  توزيع شركت كنندگان بر حسب جنسيت را نشان مي دهد. ١جدول 
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 كنندگان بر حسب جنسيت توزيع شركت -١جدول 

 درصد فراواني سطوح متغير متغير

 
  جنسيت

  

 ٦٨/٠ ٢٤٢ مرد

 ٣٢/٠ ١٤٢ زن

 ١٠٠ ٣٨٤ جمع

  منبع: يافته هاي پژوهشگر

  تحصيلات-٢-١- ١-٨

 توزيع شركت كنندگان بر حسب تحصيلات را نشان مي دهد.  ٢جدول 

 توزيع شركت كنندگان بر حسب تحصيلات -٢جدول 

 درصد فراواني غيرسطوح مت متغير

 تحصيلات

 ٥/١٢ ٤٨ ديپلم

 ٢٠ ٧٧ فوق ديپلم

 ١/٥١ ١٩٦ ليسانس

 ٤/٦١ ٦٣ بالاتر از ليسانس

 ١٠٠ ٣٨٤ جمع

 منبع: يافته هاي پژوهشگر

  سن-٣-١- ١-٨

  توزيع شركت كنندگان بر حسب سن را نشان مي دهد. ٣جدول

  توزيع شركت كنندگان بر حسب سن -٣جدول

 درصد فراواني سطوح متغير متغير

 سن

 ٤٢ ١٦٣ سال ٣٠كمتر از

 ١٤/٣٦ ١٣٩ سال ٣٠-٤٠

 ٨/١٧ ٦٦ سال ٤١-٥٠

 ١٦/٤ ٦١ سال ٥٠بالاتر از

 ١٠٠ ٣٨٤ جمع

  منبع: يافته هاي پژوهشگر

  



 بررسي رابطه كيفيت خدمات الكترونيك بر اعتمادسازي مشتريان در استفاده از.../ معظمي و خرمالي

 ١١٩ 

  بخش دوم: آمار استباطي- ٢-٨

  ميانگين و انحراف معيار متغييرهاي پژوهش را نشان مي دهد. ٤جدول شماره 

 

  هاي پژوهشن و انحراف معيار متغيرميانگي - ٤جدول 

 هامتغير
متغير اصلي كيفيت 
  خدمات الكترونيك

ابعاد كيفيت 
خدمات 
  الكترونيك

  كارايي
دسترسي به 

سيستم 
  الكترونيكي

قابليت 
  اطمينان

امنيت/ حفظ 
حريم 

  خصوصي

كيفيت/ 
محتواي 
  اطلاعاتي

 3.8061 3.6121 3.0963 3.9952 2.8462  3.5075  ميانگين

 1.07532 8986٠. 1.01942 1.13028 7403٦.  8060٠. اف معيارانحر

 هامتغير
متغير اصلي 

ابعاد   اعتمادسازي مشتريان
اعتمادسازي 

  مشتريان

 محيط  ارزش و اعتبار  ارزيابي مشوق  وضوح

 3.8061 3.6121 3.0963 3.9952 2.8462  3.1466 ميانگين

 1.07532 8986٠. 1.01942 1.13028 7403٦.  8054٥. انحراف معيار

  منبع: يافته هاي پژوهشگر 

نمايان است؛ بيشترين ميانگين و انحراف معيار مربوط به بعد دسترسي به  ٤از جدول  كهگونه همان
باشد و در مورد متغير وابسته اعتماد بيشترين ميترين مربوط به بعد كارايي كمسيستم الكترونيكي و 

  باشد.ترين مربوط به بعد وضوح ميكموط به بعد مشوق و ميانگين و انحراف معيار مرب

 بررسي و آزمون فرضيات تحقيق-٨- ٢-١

هاي تحقيق، با استفاده از هاي مستقل و وابسته و بررسي فرضيهبين متغير رابطهبه منظور بررسي 
ها و ضريب ، ابتدا از آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده شده كه نتايج آزمون SPSSافزار نرم

درصد بدست آمد.  ٩٥ ميناندرصد خطا و اط ٥ها در سطح تشخيص همبستگي بين هر يك از متغير
  ، ضريب همبستگي پيرسون را  نشان مي دهد. ٥جدول 
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 ضريب همبستگي پيرسون - ٥جدول 

 نتيجه آزمون  Sig  ضريب همبستگي  متغير مستقل متغير وابسته

اعتماد 
  سازماني

  تائيد فرضيه  ٠٠٠/٠  ٨٢/٠  الكترونيك كيفيت خدمات
  تائيد فرضيه  ٠٠٠/٠  ٥٧/٠  كارايي

  تائيد فرضيه  ٠٠٠/٠  ٦١/٠  دسترسي به سيستم الكترونيكي

  تائيد فرضيه  ٠٠٠/٠  ٨٦/٠  قابليت اطمينان
  تائيد فرضيه  ٠٠٠/٠  ٦٢٥/٠  امنيت/ حفظ حريم خصوصي
  تائيد فرضيه  ٠٠٠/٠  ٨٨/٠  كيفيت/ محتواي اطلاعاتي

  منبع: يافته هاي پژوهشگر 

دهد نتيجه آزمون ضريب همبستگي پيرسون در مورد همه مينشان  ٥كه جدول  طوريهمان
ها رد شده است معنادار است، يعني فرض صفر آماري در مورد آن ٠٥/٠ها در سطح تشخيص فرضيه

. لازم به ذكر است كه بيشترين ضريب شوندميها تائيد درصد اين فرضيه ٩٥بنابراين با احتمال 
) در رابطه بين دو متغير كيفيت/ محتواي اطلاعاتي و اعتماد سازماني مشاهده =٨٨/٠rهمبستگي (

  شود. مي

  بررسي فرضيه هاي پژوهش-١-١- ٢-٨

  آزمون رگرسيون فرضيه اصلي را نشان مي دهد. ٦جدول 

 آزمون رگرسيون فرضيه اصلي - ٦جدول 

  مدل  ضريب همبستگي  ضريب تعيين  ضريب تعيين تعديل شده خطاي معيار

١  ٨٢١/٠  ٦٧٤/٠  ٦٧٢/٠  ٤٠٠٧٠/٠  

  منبع: يافته هاي پژوهشگر

، ) P-value>٠٥/٠باشد (ميدرصد  ٥و كمتر از   =Sig ٠٠٠/٠براي هر دو معادله  ٦در جدول 
با توجه به اين شود. به عبارت ديگر ميپس فرض خطي بودن رابطه متغير وابسته با متغير مستقل تائيد 

شود و در نتيجه مدل ميرد  0Hاست، لذا فرض  ٠٥/٠داري محاسبه شده كمتر از معني كه سطح
كيفيت خدمات الكترونيك و اعتمادسازي مشتريان در  باشد، يعني بينميدار رگرسيون خطي معني

  . ري وجود دارددارابطه خطي معنياستفاده از خدمات آنلاين بانك 
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 ١٢١ 

  نتايج آناليز واريانس آزمون رگرسيون فرضيه اصلي -٧جدول 

  سطح معني داري )Fآماره ( R  2R مربعات انگينمي  درجه آزادي مربعاتمجموع  مدل

  ١٧٨/٥٤  ١  ١٧٨/٥٤  رگرسيون
  ١٦١/٠  ١٦٣  ١٧١/٢٦  باقي مانده  ٠٠٠/٠  ٤٣٣/٣٣٧  ٦٧٤/٠  ٨٢١/٠

  *  ١٦٤ ٣٤٩/٨٠  جمع

  منبع: يافته هاي پژوهشگر

ميزان همبستگي باشد كه نشان دهنده مي) r=٨٢١/٠دهد ضريب همبستگي (نشان مي ٧جدول 
از باشد. بين كيفيت خدمات الكترونيك و اعتمادسازي مشتريان در استفاده از خدمات آنلاين بانك مي

باشد. دار ميمعنياين رابطه  است α =٠٥/٠و كوچكتر از سطح  ٠٠٠/٠داري برابر معنيكه سطح آنجائي
adjبا توجه به اينكه مقدار  همچنين 

2R  ) 2تعديل شدهR( باشد، پس كيفيت مي ٦٧٤/٠،   برابر با
  كنند. ميرا تبيين اعتمادسازي مشتريان واريانس  ٦٧٤/٠خدمات در اين مدل 

  ضرايب مدل رگرسيون فرضيه اصلي - ٨جدول 

 مدل
  ضرايب استاندارد  استاندارد نشدهضرايب 

 شده 
 سطح معني داري  )tآماره (

  خطاي معيار  Bبرآورد 

 ٠٠٠/٠  ٠٤٨/٩ * ١٢٦/٠  ١٤١/١  مقدار ثابت

 ٠٠٠/٠ ٣٦٩/١٨ ٨٢١/٠ ٠٣٩/٠ ٧١٤/٠ كيفيت خدمات الكترونيك

  منبع: يافته هاي پژوهشگر

داري معني شان مي دهد، سطحكه ضرايب مدل رگرسيون فرضيه اصلي را ن ٨با توجه به جدول 
و  شودميرد  ٠٥/٠داري معني در سطح   0Hمحاسبه شده در آزمون ضرايب مدل رگرسيون، فرض 

  گردد. ميفرضيه اصلي تحقيق تاييد 

  دهد.نيز آزمون رگرسيون فرضيه فرعي را نشان مي ٩جدول 

  آزمون رگرسيون فرضيه فرعي -٩جدول 

  مدل  ضريب همبستگي  ضريب تعيين  ب تعيين تعديل شدهضري خطاي معيار
١  ٩٥٨/٠  ٩١٧/٠  ٩١٥/٠  ٢٠٤٤٤/٠  

  منبع: يافته هاي پژوهشگر
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 ١٢٢ 

  دهد.نتايج آناليز واريانس رگرسيون فرضيه اصلي را نشان مي ١٠همچنين جدول 

  نتايج آناليز واريانس آزمون رگرسيون فرضيه فرعي -١٠جدول 

 مدل
مجموع 
 مربعات

درجه 
  آزادي

 نگينيام
 مربعات

R  2R ) آمارهF( 
سطح معني 

  داري
  ٧٤١/١٤  ٥  ٧٠٣/٧٣  رگرسيون

٦٨٥/٣٥٢  ٩١٥/٠  ٩٥٨/٠  
٠٠٠/٠  

  ٠٤٢/٠  ١٥٩  ٦٤٥/٦  باقي مانده
 

  *  ١٦٤ ٣٤٩/٨٠  جمع
 

  منبع: يافته هاي پژوهشگر

 ٠٥/٠دار ) كمتر از سطح معني٠٠٠/٠داري  محاسبه شده از آزمون (معني با توجه به اين كه سطح
دار شود و در نتيجه مدل رگرسيون خطي معنيميرد  H0داري، فرض است، لذا در اين سطح معني

باشد، يعني بين ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك و اعتمادسازي مشتريان در استفاده از خدمات مي
  داري وجود دارد. آنلاين بانك رابطه خطي معني

 خدماتميزان همبستگي بين ابعاد كيفيت  باشد كه نشان دهندهمي) r=٩٥٨/٠ضريب همبستگي (
و كوچكتر  ٠٠٠/٠داري برابر معنيكه سطح آنجائيبه عبارت ديگر از باشد. و اعتمادسازي مشتريان مي

adjبا توجه به اينكه مقدار همچنين باشد. دار ميمعنياست اين رابطه  α= ٠٥/٠از سطح 
2R ) تعديل

اعتمادسازي  واريانس ٩١٥/٠كيفيت خدمات در اين مدل ابعاد باشد، پس مي ٩١٥/٠رابر با ، ب)2Rشده 
  كنند.ميرا تبيين مشتريان 

  ضرايب مدل رگرسيون فرضيه ي فرعي - ١١جدول 

 مدل
ضرايب   ضرايب استاندارد نشده

 استاندارد شده
  )tآماره (

سطح معني 
  خطاي معيار  Bبرآورد  داري

 ٠٠٠/٠  ٠٣٥/٥ * ٠٨٩/٠  ٤٤٦/٠  قدار ثابتم

 ١٠٩/٠ ٥١٣/٠ ٠٣٢/٠ ٠٥٠/٠  ٠٢٦/٠ كارايي

 ٠٠٠/٠ ٣٢١/٨ ٥١٥/٠ ٠٥٤/٠  ٤٥٣/٠ دسترسي به سيستم الكترونيكي

 ١٢٦/٠ ٥٣٨/١ ١٤٤/٠ ٠٥٣/٠  ٠٨١/٠  قابليت اطمينان

 ٠٠٠/٠ ٦٩٧/٥ ٣٨٤/٠ ٠٥٤/٠  ٠٠٧/٠  امنيت/ حفظ حريم خصوصي

 ١٥٧/٠ ٤٢٣/١ ٠٩٥/٠ ٠٤٥/٠  ٠٦٤/٠  كيفيت/ محتواي اطلاعاتي

  منبع: يافته هاي پژوهشگر
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 ١٢٣ 

 داري محاسبه شده در آزمون ضرايب مدل رگرسيون،معني دهد كه سطحنشان مي ١١جدول 

  است. ٤٤٦/٠شوند در اين مدل مقدار ثابت تاييد مي ٠٥/٠فرضيات در سطح 

 تحليل عاملي تأييدي -٨-٢- ١-٢

و آموس به انجام تحليل عاملي تأييدي پرداختيم. در اين تحليل به استفاده از نرم افزار ليزرل  با
هاي تجربي را بر پايه چند پارامتر نسبتا اندك، توصيف، شود دادهدنبال تهيه مدلي هستيم كه فرض مي

 دهد. ماتريس كوواريانس را نشان مي ١٢كند جدول تبيين يا توجيه مي

  ماتريس كوواريانس  - ١٢جدول 

Correlation Matrixa 
 M1 M2 M3 M4 M5 M6 

M1 ٠,٦٣٠ ٠,٦٥٠ -٠,٤٠٨ ٠,٧٩١ ٠,٥٣٥ ١,٠٠٠ 

M2 ٠,٦٣٣ ٠,٦٦٤ -٠٢١٨ ٠,٠٠٠ ١,٠٠٠ ٠,٥٣٥ 

M3 ٠,٧٣٤ ٠,٠٩٣ - ٠,٦٤٥ ١,٠٠٠ ٠,٠٠٠ ٠,٧٩١ 

M4 ٠,٦٥٥ ٠,٣٣٨ ١,٠٠٠ - ٠,٦٤٥ -٠,٢١٨ -٠,٤٠٨ 

M5  ٠,٦٢٢ ١,٠٠٠ ٠,٣٣٨ ٠,٠٩٣ ٠,٦٦٤ ٠,٦٥٠ 

M6 ١,٠٠٠ ٠,٦٢٢ ٠,٦٥٥ ٠,٧٣٤ ٠,٦٣٣ ٠,٦٣٠ 

  منبع: يافته هاي پژوهشگر 

گيري اندازهبه منظور  ها از رابطه نسبتاً مطلوبي برخوردارهستند.شود، متغيرميطوركه مشاهدههمان
هاي مناسب، جدول ميزان واريانس استخراج شده ميانگين و همچنين پايايي سازه با استفاده از فرمول

  دهد. واريانس استخراج شده را نشان مياندازه گيري ميزان  ١٣

  گيري ميزان واريانس استخراج شدهاندازه -١٣جدول

Factor Loadings  t-value AVE CR Scale Items 

  
0.78 0.91 Perceived supervisor support 

0.84 13.53 
  

M1 
0.93 15.64 

  
M2 

0.87 14.26 
  

M3 
0.83 14.12 

  
M4 

0.88 14.22   M5 
0.82 14.32   M6 

  منبع: يافته هاي پژوهشگر 
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 ١٢٤ 

هاي اول تا ششم مقادير قابل گونه كه در جدول مشخص است، بار عاملي مربوط به متغيرهمان
بوده است از مدل حذف گرديد تا  %٥توجهي دارند. اما از آنجا كه اين مقدار براي متغير هفتم، كمتر از 

 %٩١ CRو ميزان  %٧٨برابر با  AVEبرسند. در نهايت ميزان  به ميزان قابل قبولي CRو  AVEميزان 
عنوان مدلي استاندارد و داراي بهتوان مدل بالا را باشند. لذا ميبدست آمد كه كاملاً قابل قبول مي

  كار  برد.بهروايي و پايايي قابل قبول در شرايط ديگر نيز 

  مدل يابي معادلات ساختاري -٩-٢- ١-٣

  دهد.شود را نشان ميري كه براي مدل تحقيق در نظر گرفته ميساختا ١ شكل 

  
  منبع: يافته هاي پژوهشگر)( ساختارمدل -١شكل 

  هاي برازندگي مدل آزمون -٨-٢- ١-٤

، مقدار نسبي GFIاستفاده نموديم. شاخص  ٨GFIبه منظور آزمون برازندگي مدل، از شاخص
كند. در مدل حاضر با توجه به رك از طريق مدل ارزيابي ميها را به گونه مشتها و كوواريانسواريانس

  باشد، بنابراين قابل قبول است.مي %٩٠اينكه اين مقدار بزرگتر از 

  گيريبحث و نتيجه - ١-٩

توان گفت افزايش كيفيت خدمات الكترونيك با توجه به تجزيه و تحليل آماري در فصل چهارم مي
مادسازي براي مشتريان بانك گردشگري و بهبود عملكرد بانك و عاملي است در راستاي افزايش اعت

حبيبي  )،١٣٩٢) ، وظيفه دوست و اسكندرنيا (٢٠١٢نتايج اين فرضيه با تحقيقات لانگ و مك ملون (
براي رسيدن به خواني دارد بنابراين فرضيه اول پژوهش مورد تاييد است. هم) ١٣٨٩)، شفيعي (١٣٨٧(

سايت، شرايط وبهايي مثل متوسط سرعت بارگذاري و بالا گذاري يك فاكتور  يك كارايي مورد قبول،
ايجاد ترافيك، دسترسي به پايگاه داده، زمان پردازش، بهينه سازي منابع سرويس دهنده و سرعت 
اتصال قابل قبول براي مشتريان بايد با دقت زياد مطالعه و آزمايش شوند. در اين راستا نتايج پژوهش 
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كار گرفته شده و بهه دوم مبني بر وجود رابطه بين كارآيي و استفاده از سيستم الكترونيكي در فرضي
شكر گزار و  )،١٣٩٢فرد( يارياالله  قيتحق جينتا ميزان استفاده از خدمات آنلاين بانك گردشگري با

عوامل مورد  خواني دارد كه در فرايند ارائه خدمات بانكي بازخورد از مشتريان وهم)١٣٩٠( ياصغر
هاي همچنين نتايج تحقيق نظرشان در افزايش كيفيت خدمات الكترونيكي موثر شناخته شده است.

هاي ) كه نشان مي دهد هرچه سيستم٢٠١٥) و آلاسيتير (١٣٩٠)، سجادي فر(١٣٩٠سيد جوادين (
يابد افزايش مي تر باشند و قابليت دسترسي بالايي داشته باشند اعتماد مشتريانسادهالكترونيكي 

اي كه به منظور مطالعه هاياز سوي ديگر يافته دهد.فرضيه سوم پژوهش حاضر را مورد تاييد قرار مي
الزي انجام شده م٩)مولتي مديا چند رسانه اي( سنجش خدمات نوين بانكي توسط برخي اساتيد دانشگاه

قت دارد زيرا در پژوهش فوق توسعه مطاب رمهاتجزيه و تحليل آماري در فصل چحاصل از نتايج است، با 
تكنولوژيهاي ارتباطي و مخابراتي عامل جهش و تغييرعمده در بخش بانكي مالزي معرفي شده است. 
نتيجه اين تغيير استفاده گسترده از خدمات نوين بانكي مثل عابربانك، تلفن بانك و بانكداري خانگي 

 و اطمينان مشتريان بانك صورت گرفته استبوده است. اين تغييرات عمده به منظور جلب رضايت 
قابليت اطمينان و ميان دار معنيرابطه مثبت و  مبني بر وجود توان گفت ادعاي پژوهشگربنابراين مي

افزون بر  واقع مي گردد.تاييد مورد مشتريان در استفاده از خدمات آنلاين بانك گردشگري اعتمادسازي 
كه كمبود اعتماد نسبت به امنيت دهد مي) نشان ١٣٨٩و پور ايرج ( )١٣٩٣نتايج تحقيق اللهياري( اين 

بانكي از طريق اينترنت يكي از موانع مهم در استفاده گسترده مردم از هاي و محرمانگي تراكنش
اينترنتي اساسا به جذب  مشتريان  داريبانكاز آنجا كه موفقيت و سود  باشد.مياينترنتي  داريبانك

حفظ مشتريان فعلي وابسته است، اعتماد مشتريان به  امنيت و محرمانگي از مسائل اساسي در  جديد و
 .بنابراين نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش حاضر نيز مطابقت دارد باشدمياينترنتي  داريبانكبقاء 

فاده از خدمات آنلاين مشتريان بر استاعتمادسازي بين كيفيت/ محتواي اطلاعاتي و فرضيه نتايج ضمناً 

 )،١٣٨٧)، نوري و فتاحي(١٣٨١با تحقيق كهزادي( ،داري وجود داردمعنيبانك گردشگري رابطه 
) ١٣٨٧درودچي و ايرانمهر ( همسو با تحقيقعلاوه بر آن  خواني دارد .هم) ١٣٩٠اصغري و پورايرج(

يي براي هاو يا ابزار ميي مفهوهاز راهبردااي مجموعه توانمي تحقيق خود بيان مي دارند دراست كه 
طراحان وب با استفاده از اين كداري اينترنتي ايجاد نمود ، تا ي بانهاايجاد اعتماد در وب سايت

نيز جهت ارزيابي سطح هايي ي بانكداري اينترنتي مناسبي طراحي كنند و پرسشنامههاسايت هاراهبرد
  ت بانكداري اينترنتي ايجاد كنند.اعتماد بازديدكنندگان ساي
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  پژوهشات پيشنهاد - ١- ٩ 

  كاربردي ارائه شده است: پيشنهادي ذيل به عنوان هاپيشنهاددر پژوهش حاضر 

  داريبانككيفيت خدمات الكترونيكي در بانك گردشگري اصلاح سيستم  افزايشبه منظور 
الكترونيكي روز  داريبانك يهاسيستماساس  بر )يت ،اپليكيشن و دستگاه عابر بانكالكترونيكي (سا

  .رآيند مطالعه تطبيقي صورت پذيرددنيا و يك ق

 با  يو خدمات كاربردها برنامه انياتصال م جاديا يدر بانك گردشگر ييكارا شيبه منظور افزا
 رديصورت پذ يموسسات مال

 لي با مشتريان(چت بات، ي تعامهاهرابط ،به منظور افزايش دسترسي مشتريان در بانك گردشگري
 .ند، تجهيزات پوشيدني برقرار باشدي هوشمهاي صوتي تلفن همراه)، گجتهارابط

  ، به منظور افزايش امنيت و حريم خصوصي فناوري بلاكچين در بانك گردشگري ايجاد گردد
وجه به ي بين المللي با تهاي هوشمند مسائل مرتبط با حوزه پرداخت، خصوصاً پرداختهاقرارداد

، KYCي سنديكايي، هايط تحريم كشور، فاينانس، اعتبارسنجي هويت ديجيتال مشتريان، واماشر
AMLمبتني بر  يهاسيستمي هاي تجاري و افراد و نظير آن كاربردها، حسابرسي، گزارش اعتبار بنگاه

 .روز دنيا خواهد بود داريبانكي هوشمند در صنعت هابلاكچين و قرارداد
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