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 ملت بانک شعب انیمشتر تیرضا با کیالکترونی بانکدار رابطه

 (بهشهر حوزه)مطالعه موردی: بانک ملت 
 

 1 صداقت رستمیمحمدجعفر  

 22/19/2931تاریخ چاپ:     19/19/2931تاریخ دریافت: 

  چکیده

 بهشهرانجام حوزه ملت بانک شعب مشتریان رضایت با الکترونیک بانکداری رابطه بررسی هدف با حاضر پژوهش

 از که باشد می همبستگی ˚ توصیفی ها داده گردآوری شیوه نظر از و کاربردی هدف لحاظ از پژوهش این. است پذیرفته

 این به که بوده بهشهر حوزه ملت بانک مشتریان کلیه شامل پژوهش این آماری جامعه. است گرفته بهره یابی زمینه روش

 فرمول به توجه با نفر 913 آماری نمونه حجم همچنین. باشند می متمرکز های حساب انواع دارای و نموده مراجعه بانک

 ساخته محقق نامه پرسش از اطلاعات گردآوری جهت. شدند انتخاب دسترس در احتمالی غیر گیری نمونه روش و کوکران

 درصد فراوانی، محاسبه) توصیفی آمار از ها داده تحلیل و تجزیه برای. گردید استفاده لیکرت عاملی 1 طیف با سوالی 11

( فریدمن آزمون و پیرسون همبستگی ضریب وف،سمیرنا -وفکولموگر نموآز) یآماراستنباط و( ستونی نمودار و فراوانی

 کیفیت تلفنبانک، پرداز، خود های دستگاه بانک، همراه اینترنتی، بانکداری بین: داد نشان پژوهش های یافته. شد استفاده

 وجود معناداری رابطه بهشهر حوزه ملت بانک شعب مشتریان رضایت با مجازی فضای در امنیت و مجازی فضای در خدمات

 دارای تلفنبانک و مقبولیت و اهمیت بیشترین دارای خودپرداز و بانک همراه داد نشان فریدمن آزمون نتایج همچنین. دارد

 .دارد را مشتریان بین در مطلوبیت سطح ترین پایین

 کلیدی واژگان
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  مقدمه. 1

 برای آن کارگیری به و اطلاعات و ارتباطات تکنولوژی آور اعجاب یتوسعه حاضر، قرن های ویژگی از

 قرار خود شدید تأثیر تحت نیز را بانکداری باشد این عملکرد،می خدمات یارائه در کیفیت و سرعت افزایش

 با بانکها در خدمات یعرضه ی شیوه امروزه است گردیده صنعت این در ایعمده تغییرات باعث و داده

توسعه سرعت (.2912ونوس،) است شده متحول همگان برای آن بودن دسترس قابل وت اینترن یشبکه گسترش

 یدرعرصه منابع انتقال های سیستم و پول شکل در ایعمده تغییرات ایجاد باعث انفورماتیک صنعت ی

، 2)آنکتاد است یافته ظهور الکترونیکی بانکداری عنوان تحت بانکداری از جدیدی مفاهیم و گردیده بانکداری

 فن کارگیری به طریق از بانک یک های فعالیت کلیه بهینه سازییکپارچه معنای به الکترونیکی بانکداری (.1112

 خدمات ارائه امکان که هاستبانک سازمانی برساختار منطبق ،بانکی فرآیندهای بر مبتنی اطلاعات نوین آوری

 برای امکاناتی آورنده فراهم عنوان به توانمی را الکترونیکی بانکداری کند.می فراهم را مشتریان نیاز مورد

خدمات بانکی  به بتوانند ایمن هایواسطه از استفاده با و بانک در فیزیکی حضور به نیاز بدون که مشتریان

در این پژوهش  الکترونیکی در رابطه با بانکداری اساسی مفهوم (. دو2911)حیدرپور،  دسترسی یابند تعریف کرد

-بانک عبارت است از سرویسی که مشتریان را قادر می همراه باشد.کداری اینترنتی میتاکید بر همراه بانک و بان

سازد اطلاعاتی مانند مانده حساب بانکی خود، مشاهده چند تراکنش آخر که بر روی حساب خود مشتری انجام 

های ارسال پیامهای دیگر او، درخواست دسته چک،  شده است، دستور انتقال پول از یک حساب مشتری به حساب

شده است دریافت نمایند. مهمترین مسئله برای  شناخته SMSکوتاه از طرف بانک به مشتری که این پیامها به عنوان 

کنند امنیت است و اگر این مسئله مورد توجه قرار نگیرد، کاربرانی که از خدمات بانکداری موبایل استفاده می

واهد شد. به نظر بعضی از کارشناسان، بانکداری موبایل به طور بالقوه بسیار بانکداری با موبایل با استقبال مواجه نخ

  .(2913)مهرپویان، تر از بانکداری از طریق اینترنت است امن

  مبانی نظری و ادبیات پژوهش -2

گسترش و توسعه اینترنت در اقصی نقاط جهان و افزایش تعداد کاربران اینترنتی، سبب گشت تا نوع جدیدی 

بانکداری ایجاد شود بانکداری اینترنتی در واقع انجام کلیه عملیات بانکی از طریق وب سایت ایجاد شده توسط از 

توانید بعضی از کارهایی را که حتما می بایست قبلا در شعبه بانک بطوریکه شما می باشد.بانک در اینترنت می

بانکداری  (.2913بغیر از آنجا انجام دهید )الهیاری فرد،موردنظرخود انجام می دادید در هر مکانی و در هر زمانی 

اینترنتی از جمله تدابیر بانکها در جهت بازاریابی جذب منابع و حضور در بازارهای جدید و در واقع نوعی از 

ارزش شدن مداوم، از دست باشد با توجه به اینکه پول ارزش معاملاتی خود را بعلت بیسفارشی کردن خدمات می

است و همه سعی بر آن دارند که در معاملات خود اعتباری بکار برند که دارای ارزش بالاتری باشد و تکاپوی  داده

نیاز آنان را بنماید بانکداری اینترنتی ظهور خدمتی نوین در جهت حل اینگونه مشکلات مشتریان بالفعل بانکها می 

د مشتریان از کارتهای اعتباری، برای پرداخت باشد. درحال حاضر با توجه به خریدهای فزاینده ی نسل جدی

کنند این امکان را برای آنان فراهم نموده است که بطور الکترونیکی خریدهای خود که از طریق اینترنت استفاده می
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دهند تا های پرداخت مبتنی بر اینترنت این امکان را میحساب بانکی خود را نزد شما بدهکار کنند و در واقع سیستم

-های پول الکترونیکی و کیف پول الکترونیکی می ه بین کامپیوترها انتقال داده شود که این ویژگی از قابلیتوجو

 .(2932باشد )رمضانی، 

 نگهداری برابر هزینه 1 جدید مشتری یک جذب ی هزینه ،مدیریت در کتاب ادوارد و استونر اظهار بنابر

 ابزار کارگیری به ،نشود توجه مشتریان نیازهای به آغاز همان اگر از اینکه دیگر و است قدیمی مشتری یک

. (2932خرد )جودزاده، نمی را آنها کسی که شد خواهد خدماتی و محصولات تولید به منجر کیفیت بهبود

 سازمان و باشندمی راضی سازمان خدمات ارائه و برخورد نحوه از آنان که است معنی این به مشتریان رضایت

 را بیشتری مبلغ و زمان که اندازه هر به راضی، مشتریان این است. نموده عمل موفق ایشان حفظ و جذب در

 کسب عامل ترین کلیدی .داشت خواهند را خدمات دریافت در بالا کیفیت انتظار نمایند، صرف سازمان برای

 خدمات ارائه را خود عملی از اهداف یکی که سازمانی .است مناسب خدمات ارائه مشتریان، وفاداری و رضایت

 ،تجارت اصول سایر بر تکیه با تواندمی باشد، نموده ریزی طرح مشتری نیازهای و انتظارات پایه بر مناسب

پژوهش های انجام شده در زمینه بانکداری الکترونیکی و رضایت (. 1111، 2ویسو دیوا) باشد موفقی سازمان

 (،2932) غفاری، جعفری، امیرمدحی(، 2932)جودزاده، درزیان عزیزی، نداف و بنی ؛ پژوهش جودزاده مشتریان

 ابعاد کیفیت خدمات از مشتریان رضایتمندی ( در خصوص بررسی1121) 1لویز (،1123) همکاران و لاور اگن

 در شده ارایه خدمات دقت و درستی الکترونیکی، بانکداری خدمات محتوای که دادند الکترونیکی نشان بانکداری

 ،خدمات، اعتماد، امنیت از استفاده در راحتی خدمات، فرمت و شکل همچنین بانکداری الکترونیکی، حوزه

 رضایتمندی بر و مستقیمی مثبت تاثیر خدمات، از استفاده زمان در جویی صرفه نهایتا بودن اطلاعات و محرمانه

 کیفیت از نمشتریا تکاادرا که ستا آن از حاکی جینتادارد. همچنین  الکترونیکی بانکداری خدمات از مشتریان

با این  .دارد نمشتریا ضایتر بر سنتی تخدما کیفیت از نمشتریا ادراك به نسبت یبیشتر تأثیر نیکولکترت اخدما

 الکترونیکی ارتباطات افزون روز گسترش و اینترنت جهانی شبکه به جهان مردم از زیادی تعداد دسترسیوجود 

 برقراری برای مناسب بستری مجازی فضای در مختلف هایوسازمان افراد بین بانک( همراه اینترنتی، )بانکداری

کاهش ولازم  اطلاعات به آسان دسترسی فناوری، این از است استفاده کرده فراهم اقتصادی و تجاری مراودات

 نیاز الکترونیک بانکداری نظام تحقق ازطرفی. (1111، 9منجر شده است )پیکارانین معاملاتی های هزینه چشمگیر

 با الکترونیک بانکداری نظام آنها کارگیری به بدون طوریکه به دارد مبادله برای خود به مخصوص ابزارهای به

 ،اسناد و وجوه مطمئن و دقیق ،سریع انتقال و نقل سیستم بدون که چرا شد، خواهد مواجه بزرگی مشکل

 صورت به مجازی دنیای در پرداختهادیگر از طرفی  ؛ وداشت نخواهد شدن اجرا امکان الکترونیک بانکداری

 تعیین برای امنیتی این راستا ابزارهای در .شود می انجام الکترونیکی پول یا وجوه انتقال طریق از و الکترونیکی

 و فرد توسط آن ارسال و پیام محتوای افشای از جلوگیری ،اطلاعات ماندن محرمانه و تمامیت ،فرستنده هویت

بتوان با جلب رضایت مشتریان بهبودی کارایی  تا .شود گرفته کار به بایدگیرنده  و فرستنده توسط آن انکار عدم
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 ضروری و لازم الکترونیک بانکداری در مشتریان اعتماد بر موثر عوامل بنابراین شناسایی ؛را تضمین نمود بانکها

. با توجه به اینکه (2931، )مهدی نیا کندمی شایانی کمک کشورمان در تکنولوژی این بهبود و توسعه و به است

، کشوری جوان است و تا رسیدن بانکداری اینترنتی و همراه بانک() الکترونیکایران در زمینه تجارت و بانکداری 

ر به سطحی قابل قبول از آن، راه درازی در پیش دارد. ورود فناوری جدید در این دو زمینه، نیازهای جدیدی را د

و نیز نحوه ارایه خدمات بانکی نوین مطرح  ها، ابزارها و زیر ساختهای مناسب پیاده سازی آن پردازش و تبادل داده

توان نیازهای در حال  کرده است. با نگاهی به تجارب کشورهای پیشرفته و رشد خدمات بانکداری الکترونیک می

بینی کرد. نظر به روشهای  ی در ایران تا حد مناسبی پیشگیری و روند افزاینده آن را در زمینه خدمات بانک شکل

های کشور و نارسایی این روشها در ارائه خدمات جدید، تهیه زیرساختهای مورد نیاز در  سنتی موجود در بانک

ها از ضروریاتی است که خوشبختانه مورد توجه مسئولان امر قرار گرفته است و فعالیتهای گسترده ای در  بانک

با توجه  بنابراین ؛انکی کشور برای ارائه بانکداری الکترونیک و دیگر خدمات نوین بانکی انجام شده استسیستم ب

رابطه بانکداری الکترونیکی با رضایت مشتریان )بانک ملت(  تعیین به اهمیت موضوع، هدف از انجام مطالعه حاضر،

 ی راه حل های موثر،ه ای دارد و تحقیق دربارهباشد. مشکل متداولی که در همه جای دنیا نیاز به توجه فزایندمی

 بزرگی برای متخصصان و نظریه پردازان ایجاد کرده است.  چالش

 خدمات از مشتریان رضایتمندی بررسی"( با انجام تحقیقی با عنوان 2932) ، درزیان عزیزی، نداف و بنیجودزاده -

 شده ارایه خدمات دقت و درستی الکترونیکی، بانکداری خدمات محتوای که دادند نشان "الکترونیکی بانکداری

 جویی صرفه نهایتا و خدمات از استفاده در راحتی خدمات، فرمت و شکل همچنین بانکداری الکترونیکی، حوزه در

 دارد.  الکترونیکی بانکداری خدمات از مشتریان رضایتمندی بر مستقیمی و مثبت تاثیر خدمات، از استفاده زمان در

 مقایسه لمد: اریبانکد صنعت در یمشتر ضایتر و تخدما کیفیت دبعاا ی بطهرا"( 2932غفاری و همکاران  ) -

 از نایمشتر تکاادرا که ستا آن از حاکی جینتارا مورد مطالعه قرار دادند.  "نیکی ولکترا و سنتی تخدما ای

 از نمشتریا تکاادرا طرفی از و دارد سنتی تخدما به نسبت ترجیح انمیز بر مثبتی ریتأث کینولکترا تخدما تیفیک

 نمشتریا ضایتر بر سنتی تخدما کیفیت از نمشتریا ادراك به نسبت یبیشتر تأثیر نیکولکترت اخدما کیفیت

 .دارد

مطالعه موردی بانک )بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش بانکداری الکترونیکی  "( 2931رستگار و آقامحمدی ) -

در این تحقیق تاثیر متغیرهای آگاهی از خدمات و فواید، امنیت، کیفیت ارتباط را مورد مطالعه قرار دادند.  "(ملت

اینترنتی، ادراك از مفید بودن، سهولت استفاده و اعتماد بر پذیرش بانکداری الکترونیکی مورد بررسی قرار گرفت. 

، امنیت، کیفیت ارتباط اینترنتی، سهولت استفاده و ادراك دهد آگاهی از خدمات و فوایدیافته های تحقیق نشان می

دهد که اعتماد روی نگرش ها همچنین نشان میاز مفید بودن روی پذیرش بانکداری الکترونیکی موثر هستند. یافته

 مشتریان نسبت به بانکداری الکترونیکی تاثیری ندارد.

 در ها بانک انیمشتری تمندیرضای رو بر را کیالکترون بانک اثراتی قیتحق در( 1123) همکاران و لاور اگن -

 شد لیتحلی فیتوص آمار قیطر از وی سازمانده پرسشنامه لهیوس به قیتحق نیا اطلاعات اند کردهی بررس هیجرین
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 خاطر به کیالکترون بانک آمده بدست جینتا براساس. دیگرد محاسبه دوی کا قیطر از زین شده میتنظی ها هیفرض

ی تمندیرضا بای مثبت و مهم رابطه بودن دسترس در وی کار راندمان بالابردن سودمند، معاملات انجام لات،یتسه

 .ندینما تیتقو را ارتباطات تیامن بتوانند اگر .دارد انیمشتر

-نشاان مای   "بررسی مقبولیت بانکداری با موبایل توسط مشتریان بانک هاا   "( در پژوهشی با عنوان 1121) 1لویز  -

دهد رابطه مثبتی بین بانکداری از طریق موبایل و جذب و رضایت مشتریان بانک گریز وجاود دارد. همچناین نتاایج    

نشان داد اعتماد، امنیت و محرمانه بودن اطلاعات بر افزایش رضاایت مشاتریان اساتفاده کنناده از تلفان هماراه تااثیر        

 دارد. 

 "وامل موثر بر استفاده کننادگان از خادمات بانکاداری اینترنتای     ع "( در تحقیقی با عنوان 1113و همکاران ) 2لی -

. دارد خادمات الکترونیاک   از مشاتریان  رضاایت  بار  معنااداری  و مثبات  اثر الکترونیک خدمات کیفیت که داد نشان

 مشاتری  رضاایت . بیفزاید وفاداری مشتریان به تا شودمی مشتریان رضایت افزایش به منجر کیفیت با خدمات افزایش

 الکترونیکی دارد.  وفاداری بر مثبتی اثر الکترونیکی خدمات دریافت در

 

  شناسی پژوهش روش -3

انجام  حوزه بهشهر ملت بانک شعب انیمشتر تیرضا با کیالکترونی بانکدار رابطهی بررسپژوهش حاضر با هدف  

باشد میهمبستگی  ˚پذیرفته است. این پژوهش از لحاظ هدف کاربردی واز نظر شیوه گردآوری داده ها توصیفی 

حوزه بهشهر  ملت بانک انیمشتر هیکلشامل  پژوهش نیای آمار جامعه که از روش زمینه یابی بهره گرفته است.

 913همچنین حجم نمونه آماری باشند. میهای متمرکز  حسابانواع ی دارا و نموده مراجعه بانک نیا به که بوده

گیری غیر احتمالی در دسترس انتخاب شدند. جهت گردآوری با توجه به فرمول کوکران و روش نمونهنفر 

ن پژوهش، برای یدر اعاملی لیکرت استفاده گردید.  1سوالی با طیف  11اطلاعات از پرسش نامه محقق ساخته 

از پیش آزمون استفاده شده است و با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ، پایایی آن محاسبه شد، یی، ایپا اندازه گیری

، خودپرداز 13/1، همراه بانک 19/1به طوری که ضریب آلفای کرونباخ برای هر یک از مولفه های اینترنت بانک 

 مشتری، رضایت 63/1 مجازی، امنیت در فضای 16/1 مجازی، کیفیت خدمات در فضای 13/1 تلفنبانک، 16/1

دست آمد. این مقدار نشان می دهد، سوالات پرسشنامه از پایایی بالایی  به 39/1و برای کل پرسش نامه  11/1

برای تجزیه و تحلیل داده ها از آمار توصیفی )محاسبه فراوانی، درصد فراوانی و نمودار ستونی( و  برخوردار است.

 ( استفاده شد.، ضریب همبستگی پیرسون و آزمون فریدمنوفسمیرنا -وفکولموگرن موآزآماراستنباطی )

  

                                                           
1 Lewis 
2 Lii 
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  ی پژوهشیافته ها -4
 تجزیه و تحلیل توصیفی داده ها  -4-1

 

 ها به تفکیک جنسیت: آزمودنی1جدول 

 درصد فراوانی جنسیت

 16 116 مرد

 99 216 زن

 211 913 مجموع
 

 
 ها به تفکیک جنسیت: آزمودنی1نمودار 

را  (نفر 116) درصد 16نفر( را مشتریان زن و  216) درصد 99، آمارینمونه 913مجموع  از(، 2) جدولمطابق 

 مشتریان مرد تشکیل می دهند.

 
 ها به تفکیک وضعیت تاهل: آزمودنی2جدول 

 درصد فراوانی وضعیت تاهل

 9/11 212 مجرد

 6/69 119 متاهل

 211 913 مجموع

 

 
 به تفکیک وضعیت تاهلها : آزمودنی2نمودار 
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درصد  6/69درصد از مشتریان مجرد و  9/11نمونه آماری،  913دهد: از مجموع ( نشان می1جدول )های یافته

 باشند.متاهل می

 
 میزان تحصیلات توزیع درصد فراوانی بر حسب: 3جدول 

 درصد فراوانی میزان تحصیلات

2/91 291 دیپلم  

 3/26 16 کاردانی

 3/91 291 کارشناسی

 1/22 33 کارشناسی ارشد و بالاتر

 211 913 مجموع

 

 
 میزان تحصیلاتتوزیع درصد فراوانی بر حسب  ستونی : نمودار3 نمودار

 3/26درصد دیپلم،  2/91نمونه آماری، میزان تحصیلات  913دهد: از مجموع ( نشان می9های جدول )یافته

باشد که بیشترین میزان درصد کارشناسی ارشد و بالاتر می 1/22درصد کارشناسی و  3/91درصد کاردانی، 

 تحصیلات در حد کارشناسی و کمترین میزان زیر دیپلم می باشد.
 

 سن توزیع درصد فراوانی بر حسب: 4جدول 

 درصد فراوانی سن

91-11 231 2/91 

31-91 211 3/31 

 1/29 11 سال 31بیشتر از 

 211 913 مجموع
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 سنتوزیع درصد فراوانی بر حسب  ستونی نمودار 4 نمودار

 3/31سال،  91تا  11درصد بین  2/91نمونه آماری، سن  913دهد: از مجموع نشان می (3های جدول )یافته

 سال می باشد.  31درصد بیشتر از  1/29سال،  31تا  91درصد بین 

 
 شاخص های بانکداری الکترونیکی نمرات معیار انحراف و میانگین :5 جدول

 حداکثر حداقل معیار انحراف میانگین تعداد متغیرها

 1 2 16/1 16/9 913 اینترنت بانک

 1 2 11/1 3 913 همراه بانک

 1 2 69/1 11/3 913 خودپرداز

 1 2 19/2 13/9 913 تلفنبانک

 1 2 66/1 11/9 913 کیفیت خدمات در فضای مجازی

 1 2 61/1 31/9 913 امنیت در فضای مجازی

 

 
 شاخص های بانکداری الکترونیکی نمرات نمودار ستونی میانگین: 5 نمودار
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دهد. مقایسه میانگین ها نمرات شاخص های بانکداری الکترونیکی را نشان می میانگین( 1یافته های جدول )

( دارای میانگین پایین تر نسبت 13/9( دارای میانگین بالاتر و تلفنبانک )11/3دهد: دستگاه های خودپرداز )نشان می

 به سایر شاخص های بانکداری الکترونیکی بوده است. 
 

 تحلیل استنباطی داده ها  -4-2
                   

 پژوهش ی اصلی هیفرض آماری تحلیل: 1 جدول

 معناداری سطح (�میزان خطا ) پیرسون ضریب متغیرها

 111/1 12/1 133/1** بانکداری الکترونیکی رضایت مشتریان

 باشد،می 12/1 خطای سطح از کوچکتر( 111/1) داریمعنی سطح مقدار پیرسون جدول در اینکه به توجه با

 رابطه متغیر دو بین که گیریممی نتیجه و شودمی تایید پژوهش فرض و رد صفر فرض اطمینان درصد 33 با بنابراین

کنیم. با توجه اما برای بررسی نوع و شدت رابطه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون توجه می ؛دارد وجود معناداری

باشد بنابراین رابطه بین دو متغیر مستقیم است که شدت آن نیز به اینکه علامت ضریب همبستگی پیرسون مثبت می

رابطه معناداری  بانکداری الکترونیکی با رضایت مشتریانگردد که بین نتیجه حاصل میبنابراین این ؛ باشدمی 13/1

رضایت مشتریان بانک ، باشد بالاتربانکداری الکترونیکی  کیفیت خدمات به این معنی که هر چقدر .وجود دارد

 ابد.ینیز افزایش می ملت

 

 پژوهش ی اول هیفرض آماری تحلیل: 7 جدول

 معناداری سطح (�میزان خطا ) پیرسون ضریب متغیرها

 111/1 12/1 322/1** رضایت مشتریان - بانکداری اینترنتی

 باشد،می 12/1 خطای سطح از کوچکتر( 111/1) داریمعنی سطح مقدار پیرسون جدول در اینکه به توجه با

 رابطه متغیر دو بین که گیریممی نتیجه و شودمی تایید پژوهش فرض و رد صفر فرض اطمینان درصد 33 با بنابراین

کنیم. با توجه اما برای بررسی نوع و شدت رابطه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون توجه می ؛دارد وجود معناداری

باشد بنابراین رابطه بین دو متغیر مستقیم است که شدت آن نیز به اینکه علامت ضریب همبستگی پیرسون مثبت می

رابطه معناداری  بانکداری اینترنتی با رضایت مشتریانگردد که بین این نتیجه حاصل میبنابراین ؛ باشدمی 32/1

نیز افزایش  رضایت مشتریان بانک ملت، باشد کیفیت بانکداری اینترنتی بهتربه این معنی که هر چقدر  .وجود دارد

 ابد.یمی

 

 پژوهش ی دوم هیفرض آماری تحلیل: 8 جدول

 معناداری سطح (�خطا )میزان  پیرسون ضریب متغیرها

 111/1 12/1 392/1** رضایت مشتریان -همراه بانک 
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 باشد،می 12/1 خطای سطح از کوچکتر( 111/1) داریمعنی سطح مقدار پیرسون جدول در اینکه به توجه با

 رابطه متغیر دو بین که گیریممی نتیجه و شودمی تایید پژوهش فرض و رد صفر فرض اطمینان درصد 33 با بنابراین

کنیم. با توجه اما برای بررسی نوع و شدت رابطه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون توجه می ؛دارد وجود معناداری

باشد بنابراین رابطه بین دو متغیر مستقیم است که شدت آن نیز به اینکه علامت ضریب همبستگی پیرسون مثبت می

رابطه معناداری وجود  همراه بانک با رضایت مشتریانگردد که بین بنابراین این نتیجه حاصل می؛ باشدمی 39/1

 ابد.ینیز افزایش می رضایت مشتریان بانک ملت، باشد بهترهمراه بانک کیفیت به این معنی که هر چقدر  .دارد

 

 پژوهش ی سوم هیفرض آماری تحلیل: 9 جدول

 معناداری سطح (�میزان خطا ) پیرسون ضریب متغیرها

 111/1 12/1 932/1** رضایت مشتریان -دستگاه های خود پرداز 

 باشد،می 12/1 خطای سطح از کوچکتر( 111/1) داریمعنی سطح مقدار پیرسون جدول در اینکه به توجه با

 رابطه متغیر دو بین که گیریممی نتیجه و شودمی تایید پژوهش فرض و رد صفر فرض اطمینان درصد 33 با بنابراین

کنیم. با توجه اما برای بررسی نوع و شدت رابطه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون توجه می ؛دارد وجود معناداری

باشد بنابراین رابطه بین دو متغیر مستقیم است که شدت آن نیز به اینکه علامت ضریب همبستگی پیرسون مثبت می

رابطه معناداری  های خود پرداز با رضایت مشتریاندستگاهگردد که بین بنابراین این نتیجه حاصل می؛ باشدمی 93/1

نیز  رضایت مشتریان بانک ملت، باشد بهتردستگاه های خودپرداز کیفیت به این معنی که هر چقدر  .وجود دارد

 ابد.یافزایش می
 

 پژوهش ی چهارم هیفرض آماری تحلیل: 11 جدول

 معناداری سطح (�میزان خطا ) پیرسون ضریب متغیرها

 111/1 12/1 121/1** رضایت مشتریان -تلفنبانک 

 باشد،می 12/1 خطای سطح از کوچکتر( 111/1) داریمعنی سطح مقدار پیرسون جدول در اینکه به توجه با

 رابطه متغیر دو بین که گیریممی نتیجه و شودمی تایید پژوهش فرض و رد صفر فرض اطمینان درصد 33 با بنابراین

کنیم. با توجه اما برای بررسی نوع و شدت رابطه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون توجه می ؛دارد وجود معناداری

باشد بنابراین رابطه بین دو متغیر مستقیم است که شدت آن نیز به اینکه علامت ضریب همبستگی پیرسون مثبت می

 .رابطه معناداری وجود دارد رضایت مشتریانتلفنبانک با گردد که بین بنابراین این نتیجه حاصل می؛ باشدمی 11/1

 ابد.ینیز افزایش می رضایت مشتریان بانک ملت، باشد بهترتلفنبانک کیفیت خدمات به این معنی که هر چقدر 
 

 پژوهش ی پنجم هیفرض آماری تحلیل: 11 جدول

 معناداری سطح (�میزان خطا ) پیرسون ضریب متغیرها

 کیفیت خدمات در فضای مجازی 

 رضایت مشتریان
**611/1 12/1 111/1 
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 باشد،می 12/1 خطای سطح از کوچکتر( 111/1) داریمعنی سطح مقدار پیرسون جدول در اینکه به توجه با

 رابطه متغیر دو بین که گیریممی نتیجه و شودمی تایید پژوهش فرض و رد صفر فرض اطمینان درصد 33 با بنابراین

کنیم. با توجه اما برای بررسی نوع و شدت رابطه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون توجه می ؛دارد وجود معناداری

باشد بنابراین رابطه بین دو متغیر مستقیم است که شدت آن نیز به اینکه علامت ضریب همبستگی پیرسون مثبت می

 مجازی با رضایت مشتریان کیفیت خدمات در فضایگردد که بین بنابراین این نتیجه حاصل می؛ باشدمی 61/1

رضایت ، باشد بالاترکیفیت خدمات در فضای مجازی به این معنی که هر چقدر  .رابطه معناداری وجود دارد

 ابد.ینیز افزایش می مشتریان بانک ملت
 

 

 پژوهش ی ششم هیفرض آماری تحلیل: 12 جدول

 معناداری سطح (�میزان خطا ) پیرسون ضریب متغیرها

 رضایت مشتریان - مجازی امنیت در فضای
**613/1 12/1 111/1 

 باشد،می 12/1 خطای سطح از کوچکتر( 111/1) داریمعنی سطح مقدار پیرسون جدول در اینکه به توجه با

 رابطه متغیر دو بین که گیریممی نتیجه و شودمی تایید پژوهش فرض و رد صفر فرض اطمینان درصد 33 با بنابراین

کنیم. با توجه اما برای بررسی نوع و شدت رابطه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون توجه می ؛دارد وجود معناداری

باشد بنابراین رابطه بین دو متغیر مستقیم است که شدت آن نیز به اینکه علامت ضریب همبستگی پیرسون مثبت می

رابطه  مجازی با رضایت مشتریان امنیت در فضایگردد که بین بنابراین این نتیجه حاصل می؛ باشدمی 613/1

رضایت مشتریان بانک ، باشد بالاترامنیت سرمایه در فضای مجازی به این معنی که هر چقدر  .معناداری وجود دارد

 ابد.ینیز افزایش می ملت

 
 

 : خلاصه نتایج آزمون فریدمن مربوط به فرضیه ی هفتم13 جدول

دهد. آزمون را نشان می ملت بانک شعببندی بانکداری الکترونیکی مشتریان ، رتبه(29) جدولهای یافته

 %33مشاهده شد، لذا با  12/1ها را معنادار نشان داد، چرا که سطح معناداری کمتر از فریدمن تفاوت بین این رتبه

 درجه آزادی مجذور کای متوسط رتبه متغیرها 
سطح 

 معناداری
 رتبه

 23/9 اینترنت بانک

936/111 1 111/1 

1 

 2 23/3 همراه بانک
 1 11/3 خودپرداز

 1 33/1 تلفنبانک

 3 93/9 در فضای مجازی کیفیت خدمات

 9 16/9 در فضای مجازیامنیت 
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حوزه  ملت بانک شعببندی بانکداری الکترونیکی در مشتریان گیریم وضعیت رتبهتوانیم نتیجه میاطمینان می

( 11/3) خودپرداز( دراولویت اول و 23/3) بانکدهد: همراه میانگین رتبه ها نشان می. نتیجه است متفاوت بهشهر

و  بانکداری الکترونیکی دارداز خدمات  کاربرد و مقبولیت را بیشترین نتیجهدر اولویت دوم مشتریان قرار دارد. در 

ای بعدی قرار دارند که تلفنبانک هبه همین ترتیب امنیت سرمایه، کیفیت خدمات، اینترنت بانک و تلفنبانک در رنبه

 دارای کمترین مطلوبیت در بین مشتریان می باشد. 

 

 گیری  نتیجه و بحث -5

حوزه بهشهرانجام  ملت بانک شعب انیمشتر تیرضا با کیالکترونی بانکدار رابطه یبررسپژوهش حاضر با هدف 

 یعنی درصد 99های این پژوهش، حدود از مجموع نمونه نشان می دهد داده ها نتایج بررسی توصیفی پذیرفته است.

از مجموع  دهند.( نفر را مشتریان مرد تشکیل می116) یعنی درصد 16از پاسخگویان را مشتریان زن و  (نفر 216)

 باشند.( متاهل مینفر 119درصد یعنی ) 6/69( از مشتریان مجرد و نفر 212درصد یعنی ) 9/11نمونه آماری،  913

درصد کارشناسی ارشد  1/22درصد کارشناسی و  3/91درصد کاردانی،  3/26درصد دیپلم  2/11ت میزان تحصیلا

 3/31سال،  91تا  11درصد بین  2/91سن  باشد.باشد که بیشترین میزان تحصیلات در حد کارشناسی میو بالاتر می

اصلی  اطی بررسی و پاسخ به فرضیهدر نتایج استنبباشد. سال می 31درصد بیشتر از  1/29سال،  31تا  91درصد بین 

حوزه بهشهر رابطه  ملت بانک شعببانکداری الکترونیکی و رضایت مشتریان بین  پژوهش مشخص شد که

 همکارانجودزاده و های . نتیجه به دست آمده در این پژوهش با یافته های حاصل از پژوهشمعناداری وجود دارد

 بانکداری خدمات محتوای که دهدها نشان میاین پژوهش ( همخوانی داشته است.2939) اسحاقی(، 2932)

 را خدمات فرمت و شکل همچنین بانکداری الکترونیکی، حوزه در شده ارایه خدمات دقت و درستی الکترونیکی،

 رضایتمندی بر و مستقیمی مثبت تاثیر خدمات، از استفاده زمان در جوییصرفه نهایتا و خدمات از استفاده در حتی

 دارد.  الکترونیکی بانکداری خدمات از مشتریان

بر رضایت مشتریان  بانکداری اینترنتی کهاول پژوهش مشخص شد  در بررسی و پاسخ به فرضیه -

(، لی و 2911) موغلیتاثیرگذاربوده است. نتیجه به دست آمده در این پژوهش با یافته های حاصل از پژوهش های 

 و مثبت اینترنتی اثر دهد که کیفیت خدماتها نشان میاست. این پژوهش( همخوانی داشته 1113همکاران )

 مشتریان رضایت افزایش به منجر کیفیت با خدمات افزایش. خدمات اینترنتی دارد از مشتریان رضایت بر معناداری

 وفاداری بر مثبتی اینترنتی اثر خدمات دریافت در مشتری رضایت. بیفزاید وفاداری مشتریان به تا می شود

و اعتماد مشتریان از عوامل موثر بر  دهد که سهولت استفاده، مفیدبودنالکترونیکی دارد. همچنین نتایج نشان می

فرعی دوم پژوهش مشخص شد که بین همراه بانک و  بررسی و پاسخ به فرضیه در پذیرش بانکداری اینترنتی است.

ه دست آمده در این پژوهش با یافته های حاصل از پژوهش نتیجه ب .رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارد

( همخوانی داشته است. این پژوهش نشان می دهد رابطه مثبتی بین بانکداری از طریق موبایل و جذب و 1121لویز )

رضایت مشتریان بانک گریز وجود دارد. همچنین نتایج نشان داد اعتماد، امنیت و محرمانه بودن اطلاعات بر افزایش 

  رضایت مشتریان استفاده کننده از تلفن همراه تاثیر دارد.
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فرعی سوم پژوهش مشخص شد که بین دستگاه های خود پرداز بر رضایت  در بررسی و پاسخ به فرضیه 

بامداد  هاینتیجه به دست آمده در این پژوهش با یافته های حاصل از پژوهش .مشتریان رابطه معناداری وجود دارد

از  استفاده ( همخوانی داشته است. این پژوهش ها نشان می دهد که2911(، حسن زاده و همکاران )2916و رفیعی )

 بین همچنین .باشدمی موثر بانک سودآوری و بانک مشتریان امنیت احساس و رضایت افزایش در بانکی کارتهای

 اصلاحیه، های تراکنش و فروش نقطه های پایانه توسط انتقالی های تراکنش افزایش بانکی و های کارت تعداد

ارتباط مستقیم وجود دارد. در ادامه نتایج نشان دادند که میزان رضایت  خودپردازها توسط انتقالی و برداشت

متوسط مشتریان، آنان استفاده از  مشتریان از کیفیت خدمات خودپرداز بانک ها متوسط است و به رغم رضایت

دهند. سالم بودن دستگاه ها و وجود پول کافی بیشترین سهم را بانک ترجیح میخودپرداز را بر مراجعه به کارکنان 

 در رضایت مشتریان دارد. 

فرعی چهارم پژوهش مشخص شد که بین تلفنبانک بررضایت مشتریان رابطه  در بررسی و پاسخ به فرضیه

 همکاران و انیفتحژوهش نتیجه به دست آمده در این پژوهش با یافته های حاصل از پ .معناداری وجود دارد

 کانالهای از که یمل بانک یکیالکترون خدمات که دهد( همخوانی داشته است. این پژوهش ها نشان می2911)

 ازهایین از شوند یم ارائه همراه تلفن و نترنتیا بانک، تلفن فروش، های انهیپا خودپردازها، جمله از مختلف

 رابطه کی انیمشتر تیرضا زانیم با آنها توسعه رابطه که است یمعن بدان نیا و باشندیم انیمشتر عملکردی

 انیمشتر تیرضا شیافزا موجب ماًیمستق خدمات نیا تیفیک و حجم شیافزا نیبنابرا ؛باشدیم میمستق یخط

 .بود خواهد بانکها

فرعی پنجم پژوهش مشخص شد که بین کیفیت خدمات در فضای مجازی بر  در بررسی و پاسخ به فرضیه

-نتیجه به دست آمده در این پژوهش با یافته های حاصل از پژوهش .رضایت مشتریان رابطه معناداری وجود دارد

دهد ها نشان میاین پژوهش ( همخوانی داشته است.1113) وهمکاران نیو کوینگ(، 1111) همکارانکیم و های 

یان دارد. همچنین مشتر ضایتر یشافزا بیشترین رابطه را باحفظ حریم خصوصی، قابل دسترس بودن )آنلاین( که 

 ئهارا بین طرفه دو منددسو بطهرا دیجاا، داریفاو هایی مانند تعهد، رفتار به منتجنتایج نشان داد رضایت مشتری 

تبلیغات مثبت دهان به  و خدمت حتمالیا قصانوافزایش سطح تحمل مشتری از  ،تخدما از هکنند یافتو در هداکنن

سهولت استفاده، مفید بودن، فراهم کردن دانش و مهارت برای مشتریان و همچنین  .خواهد شدها دهان برای بانک

 به روز اطلاعات رابظه مثبت و معناداری با رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در فضای مجازی دارد.  کیفیت

رضایت ششم پژوهش مشخص شد که بین امنیت در فضای مجازی بر  در بررسی و پاسخ به فرضیه فرعی

 و لاور اگنهای حاصل از پژوهش نتیجه به دست آمده در این پژوهش با یافته .مشتریان رابطه معناداری وجود دارد

 انجام لات،یتسه خاطر به کیالکترون بانکدهد این پژوهش نشان می ( همخوانی داشته است.1123) همکارانش

 اگر .دارد انیمشتری تمندیرضا بای مثبت و مهم رابطه بودن دسترس در وی کار راندمان بالابردن سودمند، معاملات

همراه بانک پژوهش مشخص شد  هفتم بررسی و پاسخ به فرضیه فرعی در .ندینما تیتقو را ارتباطات تیامن بتوانند

د. را در بین مشتریان دارسطح مطلوبیت و خودپرداز دارای بیشترین اهمیت و مقبولیت و تلفنبانک دارای پایین ترین 

(، فتحیان و همکاران 2932جه به دست آمده در این پژوهش با یافته های حاصل از پژوهش غفاری و همکاران )نتی
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( همخوانی داشته است. این پژوهش ها نشان می دهد که ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک 2911)

ات مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر مثبتی بر میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی دارد واز طرفی ادراک

 تاثیر بیشتری نسبت به ادراك مشتریان از کیفیت خدمات سنتی بر رضایت مشتریان دارد. همچنین نتایج نشان 

های فروش، تلفن دهد که خدمات الکترونیکی بانک ملی که از کانالهای مختلف از جمله خودپردازها، پایانهمی

شوند از نیازهای عملکرد مشتریان می باشند و این بدان معنی است که رابطه همراه ارائه میبانک، اینترنت و تلفن 

 توسعه آنها با میزان رضایت مشتریان یک رابطه خطی مستقیم می باشد. 

پژوهش حاضر مانند اکثر پژوهش های انجام شده در زمینه مسائل انسانی دارای کمبودها و نواقص است که 

ر پژوهش های آینده می تواند بر صحت نتایج به دست آمده در این پژوهش اطمینان بیشتری برطرف کردن آن د

 لذا باشد مشتریان بانک ملت شهرستان بهشهر می به منحصر پژوهش، ینمونه :ببخشد این محدودیت ها عبارتند از

عدم همکاری برخی مشتریان )به دلیل بود،  محتاط مشتریان باید سایر به پژوهش این هاییافته تعمیم مورد در

 محدودیت از دیگر یکیمدت زمان زیادی را به خود اختصاص داد که مشکلات شخصی( در پرکردن پرسشنامه 

 با کیالکترونی بانکدار بین اساس یافته های پژوهش حاضر مشخص شد که بر .شودمی  محسوب پژوهش این های

بانک ها با  کهمعناداری وجود دارد لذا پیشنهاد می شود رابطه  حوزه بهشهر ملت بانک شعب انیمشتر تیرضا

ی بانکدار خدمات از استفاده فرهنگ افزایش حضور اجتماعی در وب سایت ها و طراحی وب سایت های معتبر

 شیزر یاخدمات بانکداری الکترونیکی  از ضایتیرنا بر ثرمو ملاعو شناسایی الکترونیکی را ترویج دهند همچنین با

مد نظر  را ی راهکارهای مناسب ئهارا ،ها بانک به نمشتریا ه یشد تسلیم تشکایا با آن ی مقایسهو  نمشتریا ادتعد

  قرار دهند.
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Abstract 

This study aimed to investigate the relationship between electronic banking and customer 

satisfaction in Mellat Bank branches in Behshhr area. The research has applied purpose and in 

terms of gathering data it is descriptive - correlation and the survey method is used. The 

population of study included all customers of bank who referred to the bank and had concentrated 

account types. The sample size was 384 customers who were selected according to the Cochran 

formula and non-probability sampling method. To collect data, researcher-made questionnaire 

with 28 questions in the 5- Likert factor were used. To analyze the data, descriptive statistics 

(frequency, percentage and histogram) and inferential statistics (Kolmogorov-Smirnov test, 

Pearson correlation coefficient and Friedman test) were used. The results showed that there is a 

significant relationship among internet banking, mobile banking, ATM machines, telephone 

banking, service quality and security in cyber space in cyberspace with customer satisfaction in 

branches of Bank Mellat. Friedman's test results also showed that mobile banking and telephone 

banking and ATM had highest importance and popularity and telephone banking had the lowest 

levels of satisfaction among its customers. 
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