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 چکيده

ترین خدمات الکترونیکی در تجارت الکترونیکی است، ولی نبود ابراز مناسب  بانکداري الکترونیکی از جمله مهم

گیري رضایت مشتریان در صنعت بانکداري، از سرعت توسعه بانکداري الکترونیک کاسته است. این پژوهش  براي اندازه

ان را در صنعت بانکداري سنتی و الکترونیکی هدف گرفته است تا مشخص شود چه مطالعه عوامل مؤثر بر رضایت مشتری

شود. به این منظور، ابتدا با مطالعه ادبیات، عوامل کیفیت خدمات سنتی با شش بُعد،  عواملی منجر به رضایت مشتري می

یان استخراج شده و بر مبناي کیفیت خدمات الکترونیک با سه بُعد، رضایت مشتریان، وفاداري مشتریان و اعتماد مشتر

هاي خصوصی تشکیل  ها مدل معادلات ساختاري شکل گرفته است. جامعه آماري پژوهش را مشتریان یکی از بانک آن

  ها با تکنیک حداقل مربعات جزیی نفر به عنوان نمونه انتخاب گردید. تجزیه و تحلیل داده 010اند که تعداد  داده

ها  استفاده از نرم افزار اسمارت پی.ال.اس انجام گرفته است. نتایج تجزیه و تحلیل داده مدلسازي معادلات ساختاري با

بانک بر رضایت مشتریان و دو بُعد از  دهد که یک بُعد از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک یعنی کیفیت تلفن نشان می

همچنین اثر رضایت  .گذار استکیفیت خدمات سنتی شامل مدیریت شکایات و ملموسات بر رضایت مشتریان تأثیر

 مشتریان بر اعتماد و وفاداري مشتریان تأیید شده است. 

کیفیت خدمات الکترونیک، کیفیتت ختدمات ستنتی، رضتایت مشتتریان، وفتاداري مشتتریان، اعتمتاد          هاي کليدي: واژه

 سازي معادلات ساختاري مدل -مشتریان، حداقل مربعات جزیی
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 مقدمه

لی، صنعت بانکداري به یتک محتی    در بازارهاي ما

رقابتی تبدیل شده است. در این فضاي رقتابتی، استتفاده   

خدمات به مشتریان بسیار  ارایهاز فناوري اطلاعات براي 

حائز اهمیت است. در واقت  ههتور فنتاوري اطلاعتات و     

اینترنت باعث شده است که رونتد بانکتداري در جهتان    

هتا بته    یکی انستان خوش تغییر شود و از مراجعه فیز دست

بانک و نیاز به تعامل مستقیم با کارمنتدان بانتک کاستته    

(. بنابراین بانکداري مبتنتی  0222شود )بیتنر و همکاران، 

هاي خود   به عنوان مثال استفاده از دستگاه بر تکنولوژي )

پتترداز، تلفتتن بانتتک و بانکتتداري اینترنتتتی( جتتایگزین    

ابزارهاي مبتنتی   بانکداري سنتی شده است. در این راستا

بر فنتاوري اطلاعتات بته منظتور افتزایش کتارایی و اثتر        

شتتود  متتی ارایتتهختتدمات بتته مشتتتریان  ارایتتهبخشتتی در 

(. با توجه به افتزایش ختدمات مبتنتی بتر     0221)مارشال، 

فناوري اطلاعات، الگوي رفتاري مشتریان نیز تغییر پیتدا  

ده کرده است، به همین دلیل باید به ترویج فرهنگ استفا

از خدمات مبتنی بر فناوري اطلاعات پرداختت و ضتمن   

هتتا، ضتتریب  هتتاي ستتودمندي ایتتن سیستتتم معرفتتی جنبتته

اطمینتتان مشتتتریان در استتتفاده از اینگونتته ختتدمات را     

 (. 0266افزایش داد )گانگولی و روي، 

با توجه به بحران مالی اخیر و رکود اقتصادي جهان، 

راجتت  بتته  متتدیران مؤسستتات متتالی، عتتلاوه بتتر نگرانتتی 

هاي فراوانی بتراي پتایین نگتاه     رضایت مشتریان، دغدغه

ها و بقا در عرصه رقابتی دارنتد )الکیبستی و    داشتن هزینه

خدمات  ارایه(. از این رو باید در معیارهاي 0262لایند، 

خود به مشتریان نسبت به رقبا برتري کستب نماینتد و از   

 ایتتن طریتتا رضتتایت و وفتتاداري مشتتتریان را بتته دستتت 

تتوان   آورند. براي داشتن مزیت رقابتی نسبت به رقبا متی 

از ختتدمات مبتنتتی بتتر فنتتاوري اطلاعتتات استتتفاده نمتتود 

هتاي   آوري (. توسعه ستری  فتن  0266)گانگولی و روي، 

مبتنی بتر تکنولتوژي در صتنعت بانکتداري باعتث شتده       

است که مستائل مربتوب بته کیفیتت ختدمات مبتنتی بتر        

اي بتتر جتتذب، حفتت ،  قوهفنتتاوري اطلاعتتات، تتتأثیر بتتال 

ستتودآوري و کستتب حتتداکثر مزیتتت رقتتابتی نستتبت بتته 

دیگر رقبا را در پی داشته باشد. به همتین دلیتل پتژوهش    

در زمینه خدمات مبتنتی بتر فنتاوري اطلاعتات در کنتار      

تواند موضتوعی فراتتر از تعامتل بتین      بانکداري سنتی می

فردي مشتریان و کارمندان بانک باشد )محمتد الهتواري   

 (.0221وارد،  و

این پژوهش به بررسی تتأثیر ابعتاد کیفیتت ختدمات     

سنتی و ابعاد کیفیتت ختدمات الکترونیتک بتر رضتایت      

پردازد و سؤالی که این  مشتریان در صنعت بانکداري می

به دنبال آن است، شناسایی تتأثیر ابعتاد کیفیتت     پژوهش

خدمات سنتی و ابعتاد کیفیتت ختدمات الکترونیتک بتر      

ن در صتنعت بانکتداري استت. همچنتین     رضایت مشتریا

هتا   شناسایی اقداماتی از ستوي بانتک   پژوهشهدف این 

شتوند تتا    ها متی  است که منجر به رضایت مشتریان بانک

هتتایی در  متتدیران بتتا درن ایتتن عوامتتل بتواننتتد سیاستتت

راستاي افزایش رضایت مشتریان در پیش گیرنتد. بتدین   

هتاي   کمنظور، مطالعه موردي در خصوص یکتی از بانت  

خصوصی در شهر تهران صتورت گرفتته استت. پت  از     

را بتا   پتژوهش ، ادبیتات موضتو    0این مقدمه، در بختش 

کنتیم.   و مطالعات انجام شده مرور می  ها توجه به دیدگاه

، روش 1، توستتعه متتدل تحیقتتا، در بختتش  9در بختتش 

آوري داده،  ، روش تحلیتتل داده، روش جمتت   پتتژوهش 

گیري، پایتایی و   نمونهحجم نمونه، جامعه آماري، روش 

، نتتایج  5شتود. در بختش    روایی ابتزار پرستش بیتان متی    

شتود.   به صورت مدل ساختاري مطرح متی   ها تحلیل داده

، راهبردهاي مدیریتی پژوهش، برمبناي نتایج 1در بخش 

شتود. در   متی  ارایته کتارگیري در بختش صتنعت     براي به
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هتتایی بتتراي  گیتتري و در نهایتتت توصتتیه ، نتیجتته7بختتش 

 شود. هاي آتی در این زمینه مطرح می پژوهش

 

 مرور ادبيات موضوع

بانکداري الکترونیکی شامل محصولات الکترونیکی 

هتتاي اعتبتتاري و  óاز قبیتتل بانکتتداري تلفنتتی، کتتارت   

کتته بتته منظتتور تستتهیل   استتتهتتاي ختتودپرداز  دستتتگاه

شتود. بانکتداري    هاي الکترونیکتی استتفاده متی    پرداخت

اي در حتتال توستتعه در مراحتتل الکترونیکتتی در کشتتوره

گیري استت. بیشتترین قستمت بانکتداري در      اولیه شکل

هتاي ستنتی    کشورهاي در حال توسعه هنوز هم بتا روش 

شود؛ با این حتال، رشتد روز افتزون بانکتداري      انجام می

کننتده بتراي    اي امیتدوار  دهد که آینتده  آنلاین، نشان می

بانکتتتداري آنلایتتتن در ایتتتن کشتتتورها وجتتتود دارد     

(. رونتتتد در حتتتال توستتتعه فنتتتاوري 0269موهاپتتتاترا، )

اطلاعات در کشتورهاي در حتال توستعه از یتک ستو و      

هاي ایرانتی را مجبتور    رواب  تجاري بین کشورها، بانک

است. بنابراین از   هاي کامپیوتري نموده به استفاده سیستم

طریتتا دستتتیابی بتته اینترنتتت و امکتتان انجتتام عملیتتات    

آن، امتروزه دانتش و آگتاهی     خودکار بانکی بته وستیله  

هتاي   مشتریان در این خصوص افزایش یافته است. بانک

ایران نیز با در نظتر گترفتن ایتن موضتو  در حتال تغییتر       

نگرش خود از بانکداري سنتی به بانکداري الکترونیکی 

هستند. حرکت به سوي بانکداري الکترونیتک، نیازمنتد   

اي متورد  زیرساخت، نرم افزار یکپارچه و سخت افزارهت 

ها نیز با در نظر گرفتن این موارد در پتی   نیاز است، بانک

ایجاد یک سیستم اتوماسیون جتام  و یکپارچته هستتند،    

هتتاي ختتوبی در ایتن زمینتته دستتت   کته البتتته بتته پیشترفت  

 (.0262اند )صادقی و هنزایی،  یافته

هاي مختلفی راج  بته بررستی عوامتل متؤثر      پژوهش

ري ستتنتی و بانکتتداري بتتر رضتتایت مشتتتریان از بانکتتدا 

الکترونیکی توس  محققان انجام شده است کته در ایتن   

هتا در ایتن    ترین پتژوهش قسمت به بررسی برخی از مهم

( به بررسی تاثیر 0220پردازیم. ژو و همکاران ) زمینه می

فناوري اطلاعات برکیفیت خدمات در بخش بانکتداري  

یفیتت  شده در این پژوهش، ابعتاد ک  ارایهپرداختند. مدل 

خدمات سنتی بر اساس مقیاس ستروکوال پاراستورامان،   

ادران مشتتتریان از کیفیتتت ختتدمات مبتنتتی بتتر فنتتاوري 

شتود. نتتایج    اطلاعات و رضایت مشتتریان را شتامل متی   

دهد کته ختدمات مبتنتی بتر فنتاوري اطلاعتات        نشان می

تاثیر مستقیم بر ابعاد کیفیت ختدمات ستنتی و تتأثیر غیتر     

تریان از کیفیت خدمات و رضایت مستقیم بر ادران مش

مشتري دارد. همچنین ارزیابی مشتریان از خدمات مبتنی 

هتا نستبت بته ختدمات      بر فناوري اطلاعات از نگرش آن

هتتا در استتتفاده از ختتدمات مبتنتتی بتتر   ستتنتی، تجربتته آن

هاي فناوري  ها از سیاست فناوري اطلاعات و ادران آن

 (. 0220ان، پذیرد ) ژو و همکار اطلاعات تأثیر می

( به بررسی تتأثیر کیفیتت   0221الهواري و تنی وارد )

ها  خدمات خودکار بر رضایت مشتریان و عملکرد بانک

در استرالیا پرداختند. در پتژوهش انجتام شتده، رضتایت     

مشتري یک متغیر میانجی بین کیفیت خدمات خودکتار  

. همچنتین کیفیتت   استت هتا در استترالیا    و عملکرد بانک

هتتاي  خودکتتار از پتتنج بعتتد شتتامل دستتتگاه   ختتدمات 

ختتودپرداز، تلفتتن بانتتک، بانکتتداري اینترنتتتی، ختتدمات 

اصلی و قیمت تشکیل شده است. نتایج بیانگر این استت  

که تاثیر بانکداري اینترنتی بر رضایت مشتتریان پذیرفتته   

نشده است، اما تأثیر بقیه ابعاد کیفیت ختدمات خودکتار   

تلفتتن بانتتک، قیمتتت و هتتاي ختتودپرداز،  شتتامل دستتتگاه

ختتدمات اصتتلی بتتر روي رضتتایت مشتتتریان تأییتتد شتتده 

است. همچنین قیمت بر عملکرد بانک بته طتور مستتقیم    

گذارد، این در حالی است که بقیه ابعاد کیفیتت   تأثیر می

خدمات خودکار از طریا متغیر میانجی رضایت مشتري 
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گذارند، ولی به طتور مستتقیم    بر عملکرد بانک تأثیر می

(. 0221ر گتتتذار نیستتتتند )محمتتتد الهتتتواري و وارد، اثتت 

( در پتتژوهش دیگتتري بتته  0223الهتتواري و همکتتاران )

بررسی تأثیر کیفیت ختدمات ستنتی و کیفیتت ختدمات     

خودکتتار بتتر روي حفتت  مشتتتریان پرداختنتتد. کیفیتتت    

هتتاي  ختتدمات خودکتتار از ستته بعتتد شتتامل دستتتگاه     

شتده  خودپرداز، تلفن بانک و بانکداري اینترنتی تشکیل 

است و کیفیت خدمات سنتی نیز از سه بعد دیگتر شتامل   

ختتدمات بتته مشتتتریان توستت  کارمنتتدان،    ارایتتهنحتتوه 

ملموسات بانک و فراینتد انجتام ختدمات تشتکیل شتده      

هتاي   است. جامعة آماري این پژوهش را مشتریان بانتک 

اند که از ختدمات ستنتی و ختدمات     استرالیا تشکیل داده

کنند. نتایج، بیانگر تأثیر  فاده میها است خودکار این بانک

خدمات به مشتتریان توست  کارمنتدان،     ارایهمثبت نحوه 

ملموسات بانک و فرایند انجام ختدمات بتر روي حفت     

مشتریان است. همچنین تاثیر تلفن بانتک بتر روي حفت     

هتتاي  کتته دستتتگاه مشتتتریان تأییتتد شتتده استتت، در حتتالی

فت  مشتتریان   خودپرداز و بانکداري اینترنتی بتر روي ح 

 (.0223تأثیر گذار نیستند ) محمد الهواري و همکاران، 

( در پژوهشتتی بتته 0260ستتعیدي پتتور و همکتتاران ) 

بندي خدمات خودکتار و تمتام الکترونیتک و تتأثیر      رتبه

هتا بتا    آن بر رضایت مشتریان پرداختند. بدین منظتور آن 

مطالعه ادبیات، عوامل دستگاه خودپرداز، پایانته فتروش،   

اري پیامکی، پایانه شعب، تلفن بانک و بانکتداري  بانکد

شتتده در  ارایتتهاینترنتتتی را بتته عنتتوان ختتدمات خودکتتار 

بانک رفاه کرمانشاه استخراج نمونه و سپ  با استفاده از 

بندي این ختدمات  óآزمون تی، توکی و فریدمن به رتبه

بندي انجام شده، دستتگاه ختودپرداز    پرداختند. طبا رتبه

ز لحاظ میزان اثرگتذاري در یتک گتروه،    و تلفن بانک ا

بانکتتتداري پیتتتامکی و پایانتتته شتتتعب از لحتتتاظ میتتتزان 

فتروش و بانکتداري     اثرگذاري در یتک گتروه و پایانته   

اینترنتی نیز از لحاظ میزان اثرگذاري در یک گروه قرار 

 (.0260گرفتند )سعیدي پور و همکاران، 

( به بررسی عوامتل متؤثر   0261حیدري و همکاران )

رضتتایت مشتتتریان در بانکتتداري ستتنتی و بانکتتداري  بتتر

اینترنتی در ایران پرداختند. در این پژوهش کته بتر روي   

هتتاي خصوصتتی انجتتام شتتده استتت،      یکتتی از بانتتک 

شده استت کته در آن کیفیتت ختدمات      ارایهچارچوبی 

ستتنتی، کیفیتتت ختتدمات اینترنتتتی، متتدیریت شتتکایات،  

تریان بته  تصویر ذهنی مشتتریان، اعتمتاد و وفتاداري مشت    

عنوان عوامل تأثیرگذار بر رضایت مشتریان شناخته شده 

استتت. نتتتایج بتته دستتت آمتتده از ایتتن پتتژوهش نشتتان     

دهتد کته مشتتتریان همچنتان ختدمات ستنتی را بتته      óمتی 

دهنتد، بته همتین دلیتل تتأثیر       خدمات اینترنتی ترجیح می

کیفیت خدمات اینترنتی بر رضایت مشتریان تأیید نشتده  

شتتریان از کیفیتتت ختدمات ستتنتی   کتته م استت در حتالی  

بانک مورد مطالعته رضتایت دارنتد. همچنتین متدیریت      

شکایات مشتریان و تصویر ذهنتی مشتتریان بتر رضتایت     

(. 0261گذارند ) حیتدري و همکتاران،    مشتریان اثر نمی

همچنتتین در پتتژوهش دیگتتري حیتتدري و همکتتاران     

( به بررسی عوامل مؤثر بتر رضتایت مشتتریان در    0261)

ري ستتنتی و بانکتتداري الکترونیکتتی در ایتتران    بانکتتدا

شده است کته   ارایهپرداختند. در این پژوهش چارچوبی 

در آن بتتته بررستتتی تتتتأثیر کیفیتتتت ختتتدمات ستتتنتی و  

الکترونیکتتی بتتر رضتتایت، اعتمتتاد و وفتتاداري مشتتتریان  

پرداخته شده است. به منظتور ستنجش کیفیتت ختدمات     

، همتدلی،  سنتی از شش بُعد پاسخگویی، قابلیت اطمینان

ملموسات، تعهد و مدیریت شکایات استفاده شده استت  

و کیفیت خدمات الکترونیک نیز به صورت یتک متغیتر   

شتتامل کلیتته ختتدمات الکترونیتتک در نظتتر گرفتتته شتتده 

است، ستپ  تتأثیر آن بتر رضتایت، اعتمتاد و وفتاداري       

مورد بررسی قرار گرفته است. با توجه به نتایج به دستت  
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الکترونیتتک و تنهتتا دو بُعتتد از  آمتتده، کیفیتتت ختتدمات

ر کیفیتت ختتدمات ستنتی شتتامل همتدلی و ملموستتات بتت   

حیتدري و همکتاران،   رضایت مشتریان تأثیرگذار است )

0261.) 

شده توس  حیتدري و   ارایهتوسعه مدل  پژوهشاین 

هتاي   است. در این راستا با بررستی متدل   0261همکاران 

، متدلی  موجود در زمینه عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان

شامل ابعاد کیفیت خدمات ستنتی )پاستخگویی، قابلیتت    

اطمینان، همدلی، ملموسات، تعهد و مدیریت شکایات(، 

هتتتاي  ابعتتتاد کیفیتتتت ختتتدمات الکترونیکتتتی )دستتتتگاه

خودپرداز، تلفن بانتک و بانکتداري اینترنتتی(، رضتایت     

گردید کته در   ارایهمشتریان، وفاداري مشتریان و اعتماد 

قبلتتی حیتتدري و همکتتاران، متغیرهتتاي مقایستته بتتا متتدل 

کیفیت خدمات سنتی و کیفیت ختدمات الکترونتک بته    

اند تا از ایتن طریتا تتأثیر هتر      ابعاد مختلفی تفکیک شده

یک از ابعاد بر رضتایت مشتتریان بته صتورت جداگانته      

هتتاي  (، مقایستته بتتین مؤلفتته6بررستتی شتتود. در جتتدول )

 هتاي گذشتته صتورت گرفتته     حاضر بتا مطالعته   پژوهش

 است.

 

 هاي گذشته هاي پژوهش کنوني با برخي از مطالعه مقايسه بين مؤلفه -1جدول 

 پژوهش

 حاضر

حیدري و 

همکاران 

(b0261) 

حیدري و 

همکاران 

(a0261) 

سعیدي پور 

 و همکاران

(0260) 

الهواري و 

همکاران 

(0223) 

الهواري 

و وارد 

(0221) 

ژو و 

 همکاران

(0220) 

بانکداري سنتی و هاي رضایت مشتریان از مدل

 الکترونیکی

 پاسخگویی )سروکوال( *  *   * *

 همدلی )سروکوال( *     * *

 قابلیت اطمینان )سروکوال( *     * *

 ملموسات )سروکوال( *  *   * *

 تعهد )سروکوال( *     * *

 مدیریت شکایات )سروکوال(     * * *

 هاي خودپردازدستگاه  * * *   *

 تلفن بانک  * * *   *

 بانکداري اینترنتی  * * * *  *

 بانکداري الکترونیک      * 

 خدمات اصلی  *     

 قیمت  *     

 کیفیت خدمات سنتی     *  

 ترجیج نسبت به خدمات سنتی *      

 تجربه استفاده از خدمات مبتنی بر فناوري اطلاعات *      

 ت ادران شدههاي فناوري اطلاعاسیاست *      

 خدمات مبتنی بر فناوري اطلاعات ادران شده *      

 کیفیت خدمات ادران شده *      

 رضایت مشتریان * *  * * * *

 عملکرد بانک  *     

 حف  مشتریان   *    
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 شده توس  کارمندان ارایهکیفیت خدمات    *    

 وفاداري مشتریان     * * *

 اعتماد     * * *

 تصویر ذهنی مشتریان     *  

 بانکداري پیامکی    *   

 پایانه فروش    *   

 پایانه شعب    *   

 

  پژوهشتوسعة مدل مفهومي 

هاي موجتود در زمینته    با مرور ادبیات و بررسی مدل

رضتتتایت مشتتتتریان در بختتتش بانکتتتداري ستتتنتی و     

( بتراي توستعه   6)شکل  پژوهشالکترونیکی، مدل اولیه 

شد. در این مدل پیشنهادي،  ارایه پژوهشن چارچوب ای

فاکتورهتتایی کتته ممکتتن استتت بتتر رضتتایت مشتتتریان از 

 اند:  دستة عمده تقسیم شده 5بانک اثرگذار باشند، به 

 

 رضايت مشتري

هتاي   رضایت مشتري ابتزاري بتراي ارزیتابی فعالیتت    

سازمان از دیدگاه مشتتریان استت و بتر استاس تجتارب      

ت و یا دریافت خدمات بته  مشتریان از مصرف محصولا

تتوان دریافتت    (. می0260آید )گوپتا و گوپتا،  دست می

که مشتتریان ارزیابتان نهتایی کیفیتت محصتولات یتک       

ستتازمان هستتتند؛ مطالعتتات نشتتان داده کتته هتتر مشتتتري  

ناراضی حداقل به سه نفر دیگر نارضایتی ختود را اعتلام   

 شتود  کند و این امر باعث کاهش اعتبتار ستازمان متی    می

(. بنابراین جلتب رضتایت مشتتریان    0262)چئونگ و تو،

رود و در راستتاي   ها به شمار می از اهداف اصلی سازمان

دستیابی به این هتدف بایتد نیازهتاي مشتتریان بته دستتی       

 ارایتتهشناستتایی شتتود و از آن در طراحتتی محصتتولات و 

گارستیا و   -خدمات به مشتریان استفاده شتود )هورتتاس  

 (.0223سگورا، -کانسولیشن

 

 

 کيفيت خدمات سنتي

تعریف و ارزیابی کیفیت خدمات دشوار است، زیرا 

کیفیت یک مفهوم انتزاعی است که بته رضتایت مترتب     

استتت، امتتا بتتا آن معتتادل نیستتت و از مقایستته انتظتتارات  

شود  ها حاصل می مشتریان با عملکرد دریافتی توس  آن

(. در واقتتت  کیفیتتتت 0221)پاراستتتورامان و همکتتتاران، 

مات بتته عنتتوان مغتتایرت بتتین ادران مشتتتریان و    ختتد

کننتد اطتلا     ها از خدماتی که دریافت متی  انتظارات آن

(. کیفیتت ختدمات عتاملی    0222گردد )گرونروس،  می

هتاي   ستازد تتا استتراتژي    است کته ستازمان را قتادر متی    

رقابتی خود را بر اساس مفاهیم کیفیت بنا کنتد و از ایتن   

ایش دهتد و در کستب   طریا رضایت مشتتریانش را افتز  

مزیت رقابتی از رقبتاي ختود پیشتی بگیترد )کونتون و      

( بتته 6385(. پاراستتورامان و همکتتاران )0260کونتتون، 

منظور سنجش کیفیت خدمات، پنج بُعد شتامل همتدلی،   

 ارایته پاسخگویی، قابلیت اطمینان، ملموسات و تعهتد را  

 (. 6385اند )آنانتارانتان پاراسورامان و همکاران،  کرده

همچنین در پتژوهش انجتام شتده توست  جتوزف و      

( که به بررسی تتأثیر فنتاوري اطلاعتات    6333همکاران )

پتردازد، یکتی از ایتن ابعتاد      بر روي کیفیت خدمات متی 

کیفیت خدمات الکترونیک، مدیریت شکایات مشتریان 

(. در ایتتن پتتژوهش 6333استتت )جتتوزف و همکتتاران،  

ان، متدیریت  علاوه بر ابعاد کیفیتت ختدمات پاراستورام   
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شتتکایات مشتتتریان را نیتتز بتته ابعتتاد کیفیتتت ختتدمات     

 ایم. افزوده

همدلی: احترام به شخصیت مشتریان، توجه شخصتی  

هتا و توجته    هاي مهتم آن  مندي به مشتریان، دانستن علاقه

به روحیات مشتریان است، بطوریکته مشتتریان احستاس    

ها  ها را درن کرده است و براي آن کنند که سازمان آن

میت قائل است)آنانتارانتان پاراستورامان و همکتاران،   اه

 ( 0221؛ پاراسورامان و همکاران، 6385

H1-a     همتتدلی کارمنتتدان بانتتک بتتا مشتتتریان بتتر :

 رضایت مشتریان مؤثر است.

پاسخگویی: به عنوان تمایل کارشناسان و کارمنتدان  

ختدمات ستری  و مطمتئن،     ارایته در کمک به مشتریان، 

لاقتته منتتدي کارمنتتدان بتته حتتل  ستترعت پاستتخگویی، ع

مشکلات مشتریان، داشتن فرصتت لازم بتراي پاستخ بته     

شتود   بتازخورد بته مشتتریان اطتلا  متی      ارایهمشتریان و 

؛پاراسورامان 6385)آنانتارانتان پاراسورامان و همکاران، 

 ( .0221و همکاران، 

H1-b   پاستتخگویی کارمنتتدان بانتتک بتتر رضتتایت :

 مشتریان مؤثر است.

مینان: توانتایی انجتام ختدمات وعتده داده     قابلیت اط

شده به طور کامل، بتا کیفیتت و در زمتان مقترر، پاستخ      

صحیح به سؤالات مشتریان و نشان دادن علاقه نسبت بته  

شتتود  آمتتوزش کارکنتتان و کارشناستتان را شتتامل متتی   

؛ 6385)آنانتارانتتتتتتتان پاراستتتتتتورامان و همکتتتتتتاران، 

 ( .0221پاراسورامان و همکاران، 

H1-cبلیتتت اطمینتتان بتتر رضتتایت مشتتتریان متتؤثر : قا

 است.

ملموسات: به هتاهر فیزیکتی تجهیتزات، کارمنتدان،     

متتدرن بتتودن و چیتتدمان درستتت تجهیتتزات، کیفیتتت     

گتتتردد  تجهیتتتزات و ابزارهتتتاي آمتتتوزش اطتتتلا  متتتی

؛ 6385)آنانتارانتتتتتتتان پاراستتتتتتورامان و همکتتتتتتاران، 

 ( .0221پاراسورامان و همکاران، 

H1-d رضتایت مشتتریان متؤثر     : ملموسات بانک بتر

 است.

ختتدمات  ارایتتهتعهتتد: بتته عنتتوان توانتتایی سیستتتم در 

مطمتئن و مناستب، داشتتتن کارمنتدانی بتتا دانتش کتتافی،     

هتاي   آشنایی با نحوه استتفاده از تجهیتزات و تکنولتوژي   

گتردد کته بیتانگر شایستتگی و توانتایی       جدید تلقی متی 

در کارمندان سازمان براي القاي ح  اعتماد و اطمینتان  

مشتتتریان استتت )آنانتارانتتتان پاراستتورامان و همکتتاران،  

 ( .0221؛ پاراسورامان و همکاران، 6385

H1-e      تعهد کارمنتدان بانتک بتر رضتایت مشتتریان :

 مؤثر است.

متتدیریت شتتکایات: اعتتتراي مشتتتریان نستتبت بتته    

آورد  کیفیت خدمات، فرصتی براي سازمان به وجود می

از این طریا رضایت  تا مشکلات موجود را رف  نموده و

 (. 0260مشتریان را افزایش دهد )یپ و همکاران، 

H1-f      متتدیریت شتتکایات مشتتتریان بتتر رضتتایت :

 مشتریان مؤثر است.

 

 کيفيت خدمات الکترونيک

در ادبیات گذشته تعریف جتامعی راجت  بته کیفیتت     

خدمات الکترونیتک و خودکتار وجتود نتدارد. زیتامتل      

بتراي دریافتتت ختتدمات   ( بته استتتفاده از اینترنتتت 0220)

ستایت، فراینتد    کند که به عقیده وي، یک وب اشاره می

نماید. پ  از ایتن ستانتوس    خرید و فروش را تسهیل می

تري از کیفیتت ختدمات خودکتار     ( تعریف جام 0229)

دهتد کته فراتتر از ختدمات اینترنتتی استت. بته         می ارایه

عقیتتده وي کیفیتتت ختتدمات خودکتتار بتته ارزیتتابی و     

تریان از کیفیتتت ختتدمات الکترونیتتک در  قضتتاوت مشتت

گردد. اکثر پژوهشگران سته   بازارهاي مجازي اطلا  می
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هتتاي ختتودپرداز و تلفتتن را بتته  کانتتال اینترنتتت، دستتتگاه

هاي جدید براي صتنعت بانکتداري معرفتی     عنوان کانال

نمودند. در این پژوهش نیز همانند پتژوهش انجتام شتده    

ه بتتر کیفیتتتت  (، عتتتلاو0221توستت  الهتتواري و وارد )  

هتتا و  ختتدمات اینترنتتتی، کیفیتتت عملکتترد تلفتتن بانتتک 

هاي خودپرداز مورد بررسی قترار گرفتته    کیفیت دستگاه

دهتد کته پتذیرش مشتتري از      است. مطالعتات نشتان متی   

هتاي   هاي جدید شامل بانکداري اینترنتی، دستتگاه  کانال

هتا   خودپرداز و تلفن بانتک، تغییترات اساستی در بانتک    

اي کته مشتارکت مشتتریان بتا      ت به گونهایجاد کرده اس

هتاي جدیتد امکتان پتذیر      بانک از طرُ  مختلف و کانال

هتاي جدیتدي    است، از این رو پژوهشگران نیاز به روش

بتتتراي ستتتنجش کیفیتتتت ختتتدمات خودکتتتار و تمتتتام  

هتتا دارنتتد  )محمتتد الهتتواري و وارد،  الکترونیتتک بانتتک

0221 .) 

H2-a ایت هتاي ختودپرداز بتر رضت     : کیفیت دستتگاه

 مشتریان مؤثر است.

H2-b  کیفیت تلفن بانک بر رضایت مشتریان متؤثر :

 است.

H2-c کیفیتتتت بانکتتتداري اینترنتتتتی بتتتر رضتتتایت :

 مشتریان مؤثر است.

 

 وفاداري

بیتان شتد و    6312اولین بار مفهوم وفتاداري در دهته   

شد که  در آن زمان تنها به یک بُعد از وفاداري توجه می

ز این، دو مفهوم مجتزا راجت    جنبه نگرشی داشت. پ  ا

به وفاداري شکل گرفت. ترجیح برند کته تحتت عنتوان    

وفاداري نگرشتی و ستهم بتازار کته بته عنتوان وفتاداري        

(. در 0225تیتل،  -شتود )بنتت و رانتدل    رفتاري تلقی متی 

هتا بتراي خریتد     واق  وفاداري مشتریان به تعهد قتوي آن 

مجتتدد محصتتولات و یتتا استتتفاده از ختتدمات ستتازمانی  

شود که مشتري با وجود تبلیغات دیگتر   خاص اطلا  می

بنتد بته آن ستازمان بمانتد )اولیتور،       برندها، همچنان پتاي 

 ( . 0221؛ جالته و لارسون، 6333

H3 رضتتایت مشتتتریان بتتر وفتتاداري مشتتتریان متتؤثر :

 است.

 

 اعتماد

هتاي مختلفتی در ادبیتات     مفهوم اعتمتاد بته صتورت   

اي  ی پذیرفته شدهتعریف شده است و هیچ تعریف جهان

درباره آن وجود ندارد. اغلب اعتماد را به عنوان توانایی 

شتتمارند  اش بتتر متتی  یتتک ستتازمان در انجتتام وهیفتته   

(. در واق  اعتماد یتک  0266)دیمیتریادی  و همکاران، 

ها، مشتریان و معاملات تجتاري   عنصر حیاتی بین سازمان

است کته تستهیل کننتده ریستک و معتاملات اقتصتادي       

(. بته طتور کلتی،    6331)گی اسکن  و همکاران،  است

اعتماد به عنوان یک ساختار سه بعتدي شتامل صتداقت،    

شتود )دیمیتریتادی  و    شایستگی و خیرخواهی بیتان متی  

 (.0266همکاران، 

H4.رضایت مشتریان بر اعتماد مشتریان مؤثر است : 

H5.اعتماد مشتریان بر وفاداري مشتریان مؤثر است : 
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 پژوهشمدل اولية  -1شکل 

 

به منظور کشف رواب  موجود بتین متغیرهتاي متدل    

هتاي   هتاي هتر متغیتر از پتژوهش     مفهومی پژوهش، گویه

پیشین مشتابه استتخراج شتده استت. همچنتین پرسشتنامة       

هتتا نیتتز از مطالعتته پیشتتین استتتخراج و  متناستتب بتتا گویتته

هتاي متنتاهر    هتا و ستوال   استفاده شده است. مرج  گویته 

نشان داده شده است.  0سوال( در جدول  56ابر ها )بر آن

نشان داده شتده   9سؤالات هر متغیر، همچنین در جدول 

 است.  

 
 هاي مورد استفاده در طراحي پرسشنامه گويه -2جدول 

 مناب  ها شمار پرسش متغیر

 00 کیفیت خدمات سنتی
؛ ژو و 0262همکاران،  ؛ یپ و6333)جوزف و همکاران، 

 (0220همکاران، 

 (0223الهواري و همکاران،  ؛0221)محمد الهواري و وارد،  61 کیفیت خدمات الکترونیک

 (0262همکاران،  )حا و 1 اعتماد

 (0262؛ حا و همکاران، 0220)کارونا،  1 وفاداري مشتریان

 (0262؛ حا و همکاران، 0220)کارونا،  9 رضایت مشتریان

 

 روش پژوهش

دنبتال پاستخ دادن بته     از آنجا که در این پژوهش بته 

شناسایی تأثیر ابعاد کیفیتت ختدمات   "این سؤال هستیم: 

سنتی و ابعاد کیفیتت ختدمات الکترونیتک بتر رضتایت      

از  پتژوهش ، بنابراین ایتن  "مشتریان در صنعت بانکداري

آوري  نظتتتر هتتتدف کتتتاربردي و از نظتتتر نحتتتو  جمتتت 

اطلاعات، توصتیفی همبستتگی و بته طتور دقیتا از نتو        

 ادلات ساختاري است.مدلسازي مع
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 ها  روش تحليل داده

 -مدل پژوهش مبتنی بر روش حداقل مربعات جزیی

( استتت. PLS-SEMستتازي معتتادلات ستتاختاري ) متتدل

هاي مبتنتی   سازي معادلات ساختاري از جمله روش مدل

بر کوواریان  استت کته بته دلیتل ستنجش روابت  بتین        

متغیرهتتاي مکنتتون، محبوبیتتت زیتتادي بتتین پژوهشتتگران 

ارد؛ ایتتن در حتتالی استتت کتته روش حتتداقل مربعتتات  د

مدلسازي معادلات ساختاري بر مبناي واریتان    -جزیی

کند و تا حدود زیادي شبیه بته تجزیته و تحلیتل     عمل می

رگرستتتیون چندگانتتته استتتت. علتتتی رغتتتم محبوبیتتتت  

ستتازي معتتادلات ستتاختاري بتتا رویکتترد مبتنتتی بتتر   متتدل

زیی کته  کوواریان ، به تازگی روش حداقل مربعات ج

رویکردي مبتنتی بتر واریتان  دارد، بستیار متورد توجته       

پژوهشگران در زمینه بازاریابی قترار گرفتته استت، زیترا     

هاي گردآوري شده از جمله  این روش بر مشکلات داده

کند )هیتر جتی ار    ها غلبه می نرمال نبودن و تعداد کم آن

 (.0261و همکاران ، 

ش با استفاده آوري شده در این پژوه هاي جم  داده 

افزار آماري اسمارت پی ال اس  و تکنیک حداقل  از نرم

مدلسازي معادلات ستاختاري تجزیته و    -مربعات جزیی

 تحلیل شده است.

 

 ها آوري داده روش جمع

ها، از ابتزار پرسشتنامه استتفاده     آوري داده براي جم 

هتا   هاي مرتب  و استخراج گویته  شد. پ  از مطالعة مقاله

احتمتتالی کتته در جتتدول نتتتایج حاصتتل از  هتتاي و مؤلفتته

پایایی و روایی پرسشنامه قابل مشاهده استت، پرسشتنامه   

ي پژوهش آماده شد. براي نمونه گیري، مشتریان یکتی  

عنتوان جامعته    هاي خصوصی در شهر تهتران بته   از بانک

آماري انتخاب شدند. بدین منظور، چهار شعبه از پتانزده  

تهتتران بتته صتتورت  شتتعبه بانتتک متتورد مطالعتته در شتتهر

اي( انتختاب شتدند. در    اي )خوشته  تصادفی تک مرحلته 

پرسشنامه بین چهار شتعبه منتختب توزیت      522این زمینه،

پرسشنامه مبنتاي تحلیتل    010هاي  شد که در نهایت داده

است. حداقل  1/18قرار گرفت. نرخ بازگشت پرسشنامه 

 -تعتتداد حجتتم نمونتته در روش حتتداقل مربعتتات جزیتتی

نمونتتته استتتت   622عتتتادلات ستتتاختاري  مدلستتتازي م

(. برختتتتی 0262)استتتتپوزیتو وینتتتتزي و همکتتتتاران ،  

پژوهشگران به عنوان یک قاعد  کلی براي تعیین حجتم  

مورد بیشتر از هشت برابر تعداد کل متغیرها را  52نمونه، 

(. برخی 0269؛ لوئهلین، 6336اند )گرین ،  پیشنهاد کرده

ونته بته تعتداد    )حجتم نم  1:6دیگر از پژوهشگران نسبت 

پارامترهاي برآوردي( را براي تعیین حجم نمونه مناسب 

(. بنابراین بر اساس 0220دانند )هالبرت و استفنسون،  می

شتده در   ارایته هاي متدل مفهتومی    تعداد متغیرها و گویه

تایی نیاز استت کته    022اي حداقل  این پژوهش به نمونه

گرفتته   پرسشتنامه مبنتاي تحلیتل قترار     010در این راستا 

 است.  

 

 پايايي و روايي ابزار سنجش

براي بررسی روایتی پرسشتنامه از روایتی محتتوایی،     

تحلیل عاملی، روایی همگراي وروایی افتراقتی پتژوهش   

هاي طراحی شده از نظر  در این راستا، سوالاستفاده شد. 

اعتبتتار محتتتوایی بتته تأییتتد خبرگتتان بازاریتتابی رستتید.    

همچنتتین آزمتتون اعتبتتار عتتاملی پرسشتتنامه، بتته صتتورت 

تحلیل عاملی تأییدي، براي اطمینان از وجود ارتباب بتین  

ها با متغیر مربوب به خود انجام گرفتت.   هر یک از گویه

هتاي   (، بار عاملی گویته 9جدول با توجه به نتاج حاصل )

بتتوده کتته نشتتان از روایتتی بتتالاي  5/2پتتژوهش بیشتتتر از 

. روایتتی همگتتراي پتتژوهش بتتا کمتتک استتتپرسشتتنامه 

( بررسی شتد  AVEمیانگین واریان  توسعه داده شده  )
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که مقدار قابل پتذیرش بتراي میتانگین واریتان  توستعه      

 (.6386است )فورنل و لارکر،  5/2داده شده، بیش از 

به منظور بررسی پایتایی پرسشتنامه از دو معیتار آلفتا     

(  استفاده شد. مقدار قابتل  CRکرونباخ و پایایی مرکب)

است )کرونباخ،  7/2پذیرش براي آلفا کرونباخ بیش از 

بتراي پایتایی مرکتب بیتان      1/2(، و مقدار بیش از 6356

(. طبا نتایج حاصتل از  6388شده است )باگوزي و یی، 

مون، مقادیر به دست آمده در ستطح مطلتوبی   این دو آز

 قرار دارند.

 

 نتايج حاصل از پايايي و روايي -3جدول 

 سوالات متغیر
آلفاي 

 کرونباخ

پایایی 

 مرکب

ضریب 

 تعیین
 AVE اشتران

بار 

 عاملی

قابلیت 

 اطمینان

 79/2 19/2 19/2 22/2 83/2 85/2 دهد. ي زمانی مشخصی انجام می این بانک وهایف خود را در محدوده

 دهد. می ایهارهاي دقیقی براي رف  امور و بانکی شما  این بانک روش
     

80/2 

دهد.  می ارایهها  ي مشتریان به بانک، خدمات را به آن این بانک در اولین مراجعه  
     

86/2 

 دهد. این بانک خدمات مورد نیاز مشتریان را در زمان تعیین شده انجام می
     

80/2 

 دهد. این بانک امور بانکی مشتریان را بدون خطا، انجام می
     

78/2 

 پاسخگویی

 88/2 13/2 13/2 22/2 87/2 77/2 کند. این بانک زمان دقیا انجام شدن خدمات مشتریان را بیان می

 دهد.می ارایهاین بانک خدمات را به سرعت 
     

85/2 

 گذارد. د مشتریان را بی پاسخ نمیاین بانک هیچگاه به دلیل شلوغی بیش از ح
     

75/2 

 تعهد
 36/2 78/2 78/2 22/2 88/2 79/2 شود. رفتار کارمندان این بانک، باعث ایجاد ح  اطمینان در مشتریان می

 کنند. مشتریان در معاملات خود با این بانک احساس امنیت می
     

81/2 

 همدلی

 13/2 12/2 12/2 22/2 88/2 89/2 نند.ک در این بانک به مشتریان توجه فردي می

 هاي کاري این بانک براي مشتریان مناسب است. ساعت
     

75/2 

 کنند. شان توجه خاصی می کارمندان این بانک به مشتریان
     

86/2 

 گیرد. این بانک بهترین سود و منفعت را براي مشتریان در نظر می
     

86/2 

 کنند. ي مشتریان را درن میکارمندان این بانک نیازها
     

78/2 

 ملموسات

 71/2 16/2 16/2 22/2 81/2 73/2 تجهیزات این بانک به روز هستند.

 امکانات فیزیکی و تأسیسات این بانک، هاهر مناسبی دارند.
     

77/2 

 کارمندان این بانک، هاهري مناسب و آراسته دارند.
     

80/2 

هاي کامپیوتري پیشرفته براي انجام امور  عات و سیستماین بانک از فناوري اطلا

      کند. بانکی استفاده می
71/2 

مدیریت 

 شکایات

شد  این بانک، به صورت  ارایهبه ندرت اعتراي خود را نسبت به کیفیت خدمات 

 ام. رسمی یا غیر رسمی بیان کرده
77/2 81/2 22/2 18/2 18/2 70/2 

شده اعتراي کنم، این بانک به اعتراي من  ارایه چنانچه نسبت به کیفیت خدمات

      رسیدگی خواهد کرد.
81/2 

 این بانک به سرعت به اعتراي مشتریان رسیدگی خواهد کرد.
     

88/2 

رضایت 

 مشتریان

 80/2 18/2 18/2 55/2 81/2 71/2 در کل از این بانک راضی هستم.

 کند. این بانک انتظارات مرا برآورده می
     

80/2 

 کیفیت کلی خدمات این بانک عالی است.
     

80/2 

وفاداري 

 مشتریان

 15/2 32/2 87/2 کنم. این بانک، براي دیگران بازگو می  نظرات مثبت خود را درباره
 

16/2 75/2 

 کنم. اقوام و آشنایان خود را به کارکردن با این بانک تشویا می
   

16/2 
 

86/2 

جام امور بانکی خود نیازمند مشاوره هستند، این بانک را به افرادي که براي ان
     

85/2 
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 کنم. توصیه می

 قصد دارم فعالیت و کسب و کار خود را با این بانک ادامه دهم.
     

71/2 

 دهم. ام در اولویت قرار می این بانک را براي انجام امور بانکی
     

80/2 

 شوند. ردان میمشتریان این بانک به ندرت از آن رویگ
     

72/2 

 اعتماد

 77/2 17/2 17/2 11/2 83/2 89/2 به این بانک اعتماد دارم.

 ي اطلاعات شخصی خود به این بانک هستم. ارایهآماده ي 
     

88/2 

 اي است. این بانک در عملکردش حرفه
     

85/2 

 کند. هاي خود عمل می این بانک همیشه به وعده
     

77/2 

ه دستگا

 خودپرداز

شعب مختلف این بانک، تعداد مناسبی دستگاه خودپرداز براي خدمات رسانی به 

 مشتریان دارند.
89/2 88/2 22/2 12/2 12/2 12/2 

 اند. هاي خودپرداز این بانک، در مکان امنی قرار گرفته دستگاه
     

89/2 

 هاي خودپرداز آسان و ساده است. کار کردن با دستگاه
     

80/2 

اند به طوري که  هاي خودپرداز این بانک، در جاي مناسبی نصب شده دستگاه

      کارکردن با آن راحت است.
80/2 

 هاي خودپرداز این بانک، عملکرد مناسبی دارند. دستگاه
     

77/2 

 تلفن بانک

کند  تلفن بانک این بانک، هنگام انتظار مشتریان، فضایی مشتري پسند را ایجاد می

 آواي انتظار و یا تبلیغ دیگر خدمات بانکی. مثل
85/2 83/2 22/2 19/2 19/2 77/2 

 هنگام استفاده از تلفن بانک، مدت زمان انتظار مشتریان کوتاه است.
     

80/2 

هنگام استفاده از تلفن بانک این بانک، انجام هر مرحله از عملیات خواسته شده، 

      واضح و روشن است.
85/2 

 دهد، اطمینان دارند. یان به صحتِ خدماتی که تلفن بانک این بانک انجام میمشتر
     

71/2 

 دهد. می ارایهتلفن بانک این بانک، خدمات متنوعی را به مشتریان 
     

77/2 

 بانکداري
بانکداري آنلاین این بانک، اطلاعات مورد نیاز مشتریان را در دسترس آنان قرار 

 دهد. می
81/2 32/2 22/2 

 
12/2 77/2 

 اینترنتی

 استفاده از خدمات بانکداري آنلاین این بانک براي مشتریان آسان است.
   

12/2 
 

78/2 

 بانکداري آنلاین این بانک از امنیت کافی برخوردار است.
     

82/2 

ها را بدون خطا انجام  بانکداري آنلاین این بانک، معاملات بانکی و تراکنش

      دهد. می
86/2 

 سایت این بانک جذاب است. وب
     

75/2 

 دهد. بانکداري آنلاین این بانک، اطلاعات به روز را در اختیار مشتریان قرار می
     

72/2 

براي روایی افتراقی باید متوس  واریتان  استتخراج   

شده هر متغیر از همبستگی توان دوم آن متغیتر بتا دیگتر    

(. همتانطور  6386رکتر،  متغیرها بیشتر باشتد )فورنتل و لا  

شتود، متوست     که در جدول روایی افتراقی مشتاهده متی  

و از  5/2واریان  استخراج شده براي تمامی متغیرهتا از  

 همبستگی توان دوم با دیگر متغیرها بیشتر است.
 

 

 نتايج حاصل از روايي افتراقي -4جدول 

 

قابلیت 

 اطمینان

پاسخگو

 یی
 ملموسات همدلی تعهد

مدیریت 

 تشکایا

دستگاه 

 خودپرداز

تلفن 

 بانک
 بانکداري

رضایت 

 مشتریان

وفاداري 

 مشتریان
 اعتماد

 19/2 قابلیت اطمینان
           

 13/2 59/2 پاسخگویی
          

 78/2 96/2 06/2 تعهد
         

 12/2 99/2 07/2 08/2 همدلی
        

 16/2 90/2 02/2 63/2 67/2 ملموسات
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مدیریت 

 شکایات
63/2 02/2 67/2 92/2 91/2 18/2 

      

دستگاه 

 خودپرداز
67/2 63/2 61/2 02/2 67/2 63/2 12/2 

     

 19/2 93/2 01/2 63/2 02/2 67/2 01/2 00/2 تلفن بانک
    

بانکداري 

 اینترنتی
65/2 00/2 69/2 06/2 68/2 09/2 97/2 52/2 12/2 

   

رضایت 

 مشتریان
07/2 01/2 61/2 07/2 99/2 10/2 00/2 01/2 67/2 18/2 

  

وفاداري 

 مشتریان
98/2 96/2 67/2 07/2 06/2 07/2 07/2 09/2 02/2 15/2 16/2 

 

 17/2 11/2 92/2 06/2 09/2 01/2 68/2 67/2 09/2 00/2 01/2 01/2 اعتماد

 

 تجزيه و تحليل نتايج

در گام اول به منظور سنجش بترازش متدل پتژوهش    

استتفاده    GOFن از شاخصتوا در مدلسازي مسیري، می

نمود. ایتن شتاخص از طریتا میتانگین هندستی متوست        

میانگین واریان  توستعه داده شتده در متوست  ضتریب     

گردد. مقادیر به دست آمده بتراي ایتن    تعیین محاسبه می

، GOF=0.1شتتتاخص بتتتین صتتتفر تتتتا یتتتک استتتت.    

GOF=0.25 ،GOF=0.36     به ترتیتب نتاچیز، متوست  و

(. 0223شوند )وتزلز و همکاران ،  قابل توجه ارزیابی می

در ایتتن  GOFمقتتدار بتته دستتت آمتتده بتتراي شتتاخص   

که این مقدار بیانگر متدلی   است 516/2پژوهش برابر با 

 بخش است. رضایت

آزمتتون متتدل مفهتتومی پتتژوهش بتته روش حتتداقل   

مدلسازي معادلات ساختاري بته وستیله    -مربعات جزیی

جتام شتد. بتراي    اس ان ال نرم افتزار آمتاري استمارت پتی    

درصتد، بایتد    35معنادار بودن رابطته در ستطح اطمینتان    

باشتتد )وتزلتتز و   25/2ي پتتی، کمتتتر از   مقتتادیر آمتتاره 

هتاي   (. طبا جدول نتایج تحلیل فرضتیه 0223همکاران، 

، از شش بُعد کیفیت خدمات پژوهشمدل و مدل نهایی 

ستتنتی، فقتت  تتتأثیر متتدیریت شتتکایات و ملموستتات بتتر  

تأیید شده استت. از ستوي دیگتر فقت       رضایت مشتریان

یتتک بُعتتد از ابعتتاد کیفیتتت ختتدمات الکترونیتتک یعنتتی  

کیفیت تلفن بانک تأثیر معناداري بتر رضتایت مشتتریان    

داشته است. رضایت مشتتریان نیتز اثتر قابتل تتوجهی بتر       

وفتتاداري مشتتتریان و اعتمتتاد مشتتتریان دارد و در نهایتتت 

ن مؤثر استت؛ ایتن   اعتماد مشتریان نیز بر وفاداري مشتریا

در حالی است کته تتأثیر همتدلی، پاستخگویی، قابلیتت      

اطمینتتان و تعهتتد بتته عنتتوان چهتتار بُعتتد دیگتتر کیفیتتت    

ختتدمات ستتنتی و تتتأثیر بانکتتداري اینترنتتتی و دستتتگاه   

ختتودپرداز بتته عنتتوان دو بُعتتد دیگتتر کیفیتتت ختتدمات   

 الکترونیک بر رضایت مشتریان تأیید نشده است.
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 پژوهشاين  مدل نهايي -2شکل 

 

 هاي مدل نهایی پژوهش در جدول زیر قابل مشاهده است: در نهایت، تمامی نتایج حاصل از وضعیت مسیر

 

 هاي مدل نتايج تحليل فرضيه -5جدول 
   Estimate S.E T.Value P.Value Label 

 رد 931/2 85/2 21/2 25/2 رضایت مشتریان ---> همدلی

 رد 251/2 39/6 27/2 23/2 رضایت مشتریان ---> پاسخگویی

 رد 289/2 71/6 27/2 691/2 رضایت مشتریان ---> قابلیت اطمینان

 تأیید 220/2 23/9 21/2 637/2 رضایت مشتریان ---> ملموسات

 رد 183/2 12/2 27/2 -29/2 رضایت مشتریان ---> تعهد

 تأیید 222/2 68/5 21/2 952/2 رضایت مشتریان ---> مدیریت شکایات

 رد 215/2 85/6 25/2 629/2 رضایت مشتریان ---> ه خودپردازدستگا

 تأیید 295/2 60/0 21/2 611/2 رضایت مشتریان ---> تلفن بانک

 رد 286/2 75/6 21/2 -669/2 رضایت مشتریان ---> بانکداري اینترنتی

 تأیید 222/2 12/1 21/2 116/2 وفاداري مشتریان ---> رضایت مشتریان

 تأیید 222/2 16/62 25/2 551/2 اعتماد ---> رضایت مشتریان

 تأیید 222/2 11/1 21/2 109/2 وفاداري مشتریان ---> اعتماد

 

 بحث

، تتأثیر  پتژوهش با توجه به نتایج به دست آمده از این 

چهتتار بُعتتد از کیفیتتت ختتدمات ستتنتی شتتامل قابلیتتت     

اطمینتتان، پاستتخگویی، تعهتتد و همتتدلی بتتر رضتتایت     

هتا   ه است. با توجته بته شتلوغی بانتک    مشتریان تأیید نشد

بایستتتی اقتتداماتی در راستتتاي بهبتتود فراینتتدها در پتتیش  
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گرفته شود تا از این طریا زمان پاسخگویی بته مشتتریان   

ي را کاهش یابد و مشتریان ح  اطمینتان لازم را در ازا 

کننتد بته دستت آورنتد. بتدین       خدماتی که دریافت متی 

ي برقراري نظم در منظور یکی از راهکارهاي موجود برا

هاي  فرایند انجام کار و بایگانی مستندات، اجراي سیستم

. استت استاندارد کیفیتت ختدمات نظیتر استتاندارد ایتزو      

هتتاي آمتتوزش ضتتمن ختتدمت  همچنتتین برگتتزاري دوره

براي کارمندان بانکی در راستاي افزایش سطح دانتش و  

هتا، تشتویا کارکنتان بته انجتام ختدمات در        آگتاهی آن 

وعده داده شده و استفاده از کارمندان با تتوان بتالا    زمان

توانتتد شتتکاف  در درن نیازهتتاي متتراجعین بتتانکی، متتی

موجود بین انتظارات و ادران مشتریان را کاهش دهتد.  

اصتتلاح فراینتتدهاي بانکتتداري از طریتتا بتتاز مهندستتی   

توانتد بته رونتد پاستخگویی      فرایندهاي کسب و کار می

با آموزش مشتري مداري سرعت ببخشد. از سوي دیگر 

توان ح  همدلی و توجه فتردي   به کارمندان بانک، می

اي کتته مشتتتریان   را در مشتتتریان برانگیختتت بتته گونتته  

هتا   احساس کنند که بانک و کارمنتدان بانتک بتراي آن   

 اهمیت قائل هستند.  

تفکیتتک ابعتتاد ختتدمات الکترونیتتک و بررستتی تتتأثیر 

یان نشتتان جداگانته هتتر یتتک از ابعتتاد بتر رضتتایت مشتتتر  

دهتد کته مشتتریان از کیفیتت ختدمات تلفتن بانتک         می

اند. تلفن بانک به دلیل بیتان هتر مرحلته از     رضایت داشته

عملیات مورد نیاز و کاربري ساده، کمتر مشتتریان را در  

کنتد و امتروزه    استفاده از این خدمت دچار گمراهی می

اکثر مشتریانی کته حتتی بتا بانکتداري اینترنتتی آشتنایی       

ند، براي انجتام بخشتی از ختدمات متورد نیازشتان،      ندار

کننتد.   بدون مراجعه به بانک، از تلفن بانک استتفاده متی  

در شتتعب بتتانکی بایستتتی از طریتتا سیستتتم اطلاعتتات    

جغرافیتتتایی، پراکنتتتدگی مناستتتب جغرافیتتتایی بتتتراي   

هاي خودپرداز در نظر گرفت، همچنتین افتزایش    دستگاه

طا و اماکن مختلتف  هاي خودپرداز در منا تعداد دستگاه

ستتطح شتتهر عتتلاوه بتتر شتتعب، تبلیغتتات هدفمنتتد در      

هاي جمعی، آموزش مناسب در خصوص استتفاده   رسانه

هاي ختودپرداز و ستاده نمتودن فراینتد دریافتت       دستگاه

هاي خودپرداز بتراي افتراد کتم ستواد      خدمت از دستگاه

باعث افزایش رضایت مشتریان خواهد شد. تأثیر کیفیت 

رنتی بر رضایت مشتریان تأیید نشده استت.  بانکداري اینت

بانکتتداري اینترنتتتی همتتانطور کتته در پتتژوهش گذشتتته  

( بررستی شتده بتود، نیازمنتد     0261حیدري و همکاران )

ستتتاعته  01فرهنتتتگ ستتتازي در استتتتفاده از ختتتدمات  

شتود هنگتام افتتتاح     بانکداري اینترنتی است، پیشنهاد می

ان، بته  هتاي بتانکی بتراي مشتتری     حساب و صدور کارت

ضمیمه آن دفترچته اي حتاوي آمتوزش انتوا  ختدمات      

نتتوین بتتانکی بتته مشتتتریان اهتتدا گتتردد تتتا از ایتتن طریتتا 

فرهنتتگ استتتفاده از ایتتن ختتدمات و مزایتتاي آن بتتراي   

مشتریان مشخص گتردد. از ستوي دیگتر سترعت پتایین      

هاي مکرر آن و نبود زیرستاخت مناستب    اینترنت، قطعی

یت مشتتریان برشتتمرد.  تتوان از دلایتتل عتدم رضتتا   را متی 

هاي استتراتژیکی ماننتد جتدول     گردد از مدل پیشنهاد می

SWOT
هتا   به منظور شناسایی نقاب ضتعف و رفت  آن    6

MADMهاي  استفاده شود. همچنین استفاده از تکنیک
0  

هتاي   بندي و رتبه بندي هر یک از مشخصه براي اولویت

هتاي   شتود ویژگتی   کیفیت خدمات اینترنتتی، باعتث متی   

یتتت ختتدمات اینترنتتتی بتتر استتاس اهمیتتت و میتتزان   کیف

 تأثیرگذاري مورد توجه مدیران قرار گیرند.

هاي خصوصی تتازه   بانک مورد مطالعه یکی از بانک

هتتا  تأستی  استت کته فعالیتت ختود را در مراکتز استتان       

شرو  نموده است. با توجه به اینکه بانک متورد مطالعته   

براین مشتتریان  کند، بنا زیر نظر بانک مرکزي فعالیت می

                                                           
1 Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats 

2 Multi Attribute Decision Making 
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از لحاظ اعتماد به بانک نگرانی ندارند و ایتن اعتمتاد بتا    

هتاي ایتن بانتک     گذشت زمان و افزایش شعب و فعالیت

 کند. افزایش پیدا می

 

 گيري  نتيجه

این پژوهش، بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان 

فروشتتی را هتتدف گرفتتت.  در صتتنعت بانکتتداري ختترده

ادبیتات، پتنج عامتل شتامل      این منظور، بتر طبتا مترور    به

کیفیت ختدمات ستنتی، کیفیتت ختدمات الکترونیکتی،      

رضایت مشتریان، وفاداري مشتتریان و اعتمتاد استتخراج    

شد. همچنین براي متغیر کیفیتت ختدمات ستنتی، شتش     

بُعتتد شتتامل همتتدلی، پاستتخگویی، قابلیتتت اطمینتتان،      

ملموسات، تعهد و مدیریت شکایات در نظر گرفتته شتد   

یت ختدمات الکترونیتک بته سته بُعتد شتامل       و متغیر کیف

دستتتگاه ختتودپرداز، تلفتتن بانتتک و بانکتتداري اینترنتتتی  

اي در نظتر   تفکیک شد و سپ  بتراي هتر عامتل فرضتیه    

 گرفته شد.

هتتاي  بتتر استتاس داده پتتژوهشهتتاي  وضتتعیت فرضتتیه

آوري پرسشنامه بررستی شتد. در تحلیتل     حاصل از جم 

مربعتتات  حتتداقل  آوري شتتده، از روش هتتاي جمتت  داده

مدلستتازي معتتادلات ستتاختاري استتتفاده شتتد.    -جزیتتی

برمبناي تحلیل صورت گرفته، برازش متدل متورد تأییتد    

 پتژوهش هاي  قرار گرفت و در این راستا برخی از فرضیه

دهتد   هاي حاصل از پژوهش نشتان متی   تأیید شدند. یافته

کتته از شتتش بُعتتد کیفیتتت ختتدمات ستتنتی، تنهتتا تتتأثیر    

وسات بر رضایت مشتریان مورد مدیریت شکایات و ملم

تأیید قرار گرفته است. از سوي دیگر تتأثیر یتک بُعتد از    

ابعاد کیفیتت ختدمات الکترونیتک یعنتی کیفیتت تلفتن       

بانک بر رضتایت مشتتریان تأییتد شتده استت. رضتایت       

مشتریان نیتز اثتر قابتل تتوجهی بتر وفتاداري مشتتریان و        

ان نیتز بتر   اعتماد مشتریان دارد و در نهایت اعتماد مشتتری 

وفاداري مشتریان متؤثر استت؛ ایتن در حتالی استت کته       

تأثیر پاستخگویی، قابلیتت اطمینتان، تعهتد و همتدلی بته       

عنوان چهار بُعد دیگر کیفیت ختدمات ستنتی و کیفیتت    

هاي خودپرداز به عنتوان دو   بانکداري اینترنتی و دستگاه

بُعتتد از ابعتتاد کیفیتتت ختتدمات الکترونیتتک بتتر رضتتایت 

یید نشده است. این بدان معناستت کته بانتک    مشتریان تأ

باید با بهبود فرایندها و آموزش کارمنتدان   مورد مطالعه، 

خود در شناسایی و رف  سری  نیازهاي مشتریان، رضایت 

 مشتریان را افزایش دهد.

در ایتن استت کته تنهتا بتر       پتژوهش محدودیت ایتن  

 010هتاي خصوصتی و بته تعتداد      مشتریان یکی از بانک

تتتر در میتتان  کتتز کتترده استتت. پژوهشتتی وستتی  نفتتر تمر

توانتد   دهندگان بیشتر می هاي مختلف و نیز با پاسخ بانک

بر قابلیت تعمیم نتایج این پژوهش بیفزاید. در نهایت آن 

کتته ابعتتاد کیفیتتت ختتدمات ستتنتی و کیفیتتت ختتدمات   

الکترونیتتک فقتت  در صتتنعت بانکتتداري کتتاربرد دارد و 

همچتون مختابرات را    قابلیت تعمیم براي صنای  مختلفی

ندارد. طراحی یک مدل کیفیت خدمات جهتانی کته در   

پتتذیري  صتتنای  مختلتتف کتتاربرد داشتتته باشتتد بتتر تعمتتیم

افزاید. نوآوري پژوهش حاضر از این حیتث   پژوهش می

مورد مطالعه از کیفیتت    است که رضایت مشتریان بانک

ختتدمات را بتته صتتورت توزمتتان از دو جنبتتة ستتنتی و      

ستی کترده استت و ایتن دو مقولته را بتر       الکترونیک برر

هاي پیشین، جداگانه بررسی نکرده  خلاف اکثر پژوهش

است، از طرفی مقیتاس ستروکوال را کته مقیاستی بتراي      

سنجش کیفیت خدمات است و از پنج بُعد تشکیل شتده  

ختوش تغییتر قترار داده و بُعتد دیگتري بته        است، دستت 

ه استت  عنوان مدیریت شکایات به ابعتاد آن افتزوده شتد   

 که خود جنبة نوآوري در این پژوهش داشته است. 
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