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 ارتباط مدیریت سیستم براساس الکترونیکی بانکداری عملکرد بهبود برای مدلی ارائه

 مشتری با
 

1 آغمیونی غفوری سمانه
 

 87/40/9311تاریخ چاپ:      97/40/9311تاریخ دریافت: 

   چکیده

 این به بیشتر اثربخشی راستای در گامی الکترونیکی بستر وجود که کنندمی ارائه مشتریان به را متنوعی خدمات هابانک امروزه

 شدن مخدوش باعث توانند می و اندبوده امن نا اینترنت مثل الکترونیکی هایمحیط همواره که آنجایی از اما .باشد می خدمات

 ساختار آن برای و گیرد قرار مدیریت و بازبینی مورد کاربری واسط امنیتی معماری بایستمی گردند کاربران اطلاعات محرمانگی

 براساس الکترونیکی بانکداری عملکرد بهبود برای مدلی ارائه تحقیق این انجام از هدف .گردد سازیپیاده و طراحی دقیقی و جامع

 ها آن تعداد که است شده تشکیل تهران شهر هایبانک مشتریان از تحقیق، این آماریجامعه. باشدمی مشتری با ارتباط مدیریت سیستم

 دسترس در تصادفی گیرینمونه روش از به که شد برآورد نفر 812 تعداد ، کوکران فرمول از استفاده با نمونه حجم. است نفر 1444

 که دهدمی نشان نتایج. شد استفاده Spss افزارنرم از هاداده تحلیل و تجزیه برای. گردید انتخاب تهران شهر هایبانک مشتریان بین از

 درک بر آن کردن بروز و خدمات از آگاهی و امنیت و استفاده سهولت درک و اندگرفته قرار تایید مورد تحقیق هایفرضیه تمام

 وفاداری و رضایت و الکترونیک بانکداری سایت به مشتریان اعتماد بودن، مفید درک نیز همچنین و دارد تاثیر مشتریان در بودن مفید

 .دارد تاثیر مشتریان در استفاده به نسبت افراد نگرش بر استفاده به مشتری

 واژگان کلیدی
 مشتری وفاداری و رضایت الکترونیک، بانکداری سایت به مشتریان اعتماد مشتریان، در بودن مفید درک امنیت، و استفاده سهولت درک
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 87-78 ص ،9311 تابستان ،33 شماره حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای 8

 

 

  مقدمه. 1

 ساعت هشت تنها روز شبانه طول در ها بانک این مثال برای بود محدود مشتریان به خدمات دریافت سنتی بانکداری در

 وجود به مشتریان برای را مشکلاتی هفته آخر تعطیلات و رسمی تعطیلات ایام چنین هم و دادندمی ارائه بانکی خدمات

 شده مرتفع بانکی خدمات از استفاده مکانی و زمانی محدودیت اصلی مشکل الکترونیکیبانکداری رواج با اما آورندمی

 که بود سال پایان یا و ماه پایان روزهای در ویژه به حساب افتتاح سنتی بانکداری نظام مشکلات از دیگر یکی است

 سیستم در امروزه. بودند مواجه حساب افتتاح وجوه واریز و حساب افتتاح امکان عدم فراوان وقت اتلاف با مشتریان

 از را حساب گشایش برای لازم وجه و نمایند اقدام حساب گشایش به لحظه هر در توانندمی مشتریان اینترنتی بانکداری

 از سهام خرید امکان: از عبارتند الکترونیکی بانکداری مزایای سایر دهند انتقال خود جدید حساب به خود دیگر حساب

 و شخصی هایبرحساب نظارت و دسترسی امکان چک، انواع یحواله یا دریافت امکان بانک الکترونیکی سیستم طریق

 یانکی خدمات بهتر یارائه و ترافیک کنترل و هوا آلودگی کاهش و بهداشت مشتریان، بین خدمت و پول مبادلات امکان

 دستور در بانکی خدمات به بخش تنوع راهکار مهمترین عنوان به تواندمی که است الکترونیک بانکداری مزایای جمله از

 رمز آوردن بدست با توانندمی افراد جدید بانکداری نظام در. گیرد قرار کشور بانکی نظام رفتاری تحول گروه کار

. نمایند ساقط اعتبار از را هاآن یا حمله اشخاص هایحساب به کلی بطور یا و کنند برداشت آنان هایحساب از اشخاص

 حساب به بانکی امور متصدیان فقط آن بودن دستی یا و سیستم بودن ماشینی دلیل به سنتی بانکداری نظام در که گفت باید

 از. بود پایین بسیار هاشرکت و افراد هایحساب برای امنیتی خطرهای نوع این میزان نظر این از و داشتند دسترسی مشتریان

 هایهزینه بودن بالا و خودمان کشور جمله از کشورها از برخی در دائمی و پرسرعت اینترنت نبود :بانکداری معایب سایر

 گفت توانمی جرات به است بانکداری یشیوه این روی پیش که مشکلاتی وجود با اما. الکترونیک بانکداری ساختی زیر

 در جویی صرفه همچنین و آن از حاصل هایهزینه کاهش مشتریان رفاه ایجاد در ایعمده نقش الکترونیکی بانکداری که

 مصرف که است رسیده ایمرحله به جهانی اقتصاد اینترنت شبکه شتابنده گسترش با .دارد بر در را جامعه مردم وقت

 این مرکز در. دهند انجام نسبی را راحتی با را خود المللیبین و ملی سطح در تجاری هایتراکنش کلیه قادرند کنندگان

 یهزینه برمبنای مدیریت و بوده رقابتی شدت به که دارد قرار پرداختی وکارهایساز با بانکداری صنعت جهانی اقتصاد

 استراتژی یک اتخاذ سر بر رقابت به هابانک فناورانه هایتوسعه کمک با. است صنعت این دوام و بقا برای حیاتی ضرورتی

 هایهزینه کاهش آن با زمان هم و بهتر خدمات و محصولات یارائه طریق از مشتریان کردن ترراضی بر آن تمرکز که

-می انجام اطلاعات فناوری سیستم یزمینه در که فراوانی هایگذاری سرمایه وجود با دهندمی نشان واکنش است عملیاتی

 که دهدمی نشان شواهد بنابراین. نیست دست در ها گذاریسرمایه این حاصل از دقیقی اطلاع گوناگونی دلایل به شود

 انتظار مورد بخشی اثر و کارایی اندنتوانسته هاسازمان. است بوده ها آن در توفیق از بیشتر هاگذاریسرمایه این در ناکامی

 هایفناوری از استفاده الکترونیکی بانکداری گفت توانمی طورکلی به. آورند بدست امر این در گذاریسرمایه از را خود

 است الکترونیکی صورت به مالی اطلاعات و منابع تبادل برای مخابرات و شبکه بر مبتنی افزاریسخت و افزارینرم پیشرفته

 نو یپدیده یک عنوان به الکترونیکی بانکداری دیگر سوی از. شود مشتری فیزیکی حضور به نیز حذف باعث تواندمی که

 .است مطرح ایران یجامعه در

 و وفادار مشتریان جذب و شناسایی بلکه نیست رقابتی مزیت یک فقط مشتری با ارتباط مدیریت هاسازمان نوین نظام در

 علت به گذشته در اعتباری موسسات و هابانک. است ضروری امری رقابت بازار در حیات ادامه برای هاآن نگهداشتن
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 خود مشتریان اعتبار سنجش جهت کیفی ساده هایروش از مشتریان اطلاعات به دسترسی عدم و خدمات تنوع محدودیت

 ترراحت مشتریان تراکنشی اطلاعات ثبت الکترونیکی بانکداری وجود دلیل به حاضر حال در ولی کردندمی استفاده

 با ارتباط مدیریت بهبود.)شود کیفی هایروش جایگزین کمی های روش است شده موجب امر همین و گیردمی صورت

(. 9318 راهکارها و هاچالش مدیریت المللی بین کنفرانس کاویداده هایتکنیک بر مبتنی بانکداری صنعت در مشتری

 و سرویس ارائه بهبود در مهمی نقش وکارکسب کنار در تکنولوژی بکارگیری با مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم

 در مندیرضایت افزایش فعلی، مشتریان حفظ فروش، افزایش محصولات، فروش فرآیند بهبود مشتریان به خدمات

 .نمایدمی ایفا محصولات بهتر پشتیبانی و جدید مشتریان جذب مشتریان،

 از بهتر شناخت موجب هاآن با تر نزدیک ارتباط همراه به مشتریان اطلاعات آنالیز و مشتری با ارتباط مزایای از استفاده با

-می مشتریان در مندیرضایت افزایش موجب هاآن نیز مورد خدمات و هاسرویس تامین با و شده مشتریان هاینیازمندی

 اساس بر وکارکسب هایگیریتصمیم و هاپردازش و گیرد قرار بانکی وکارکسب در مداری مشتری که صورتی در گردد

 .یافت دست بیشتر سودآوری به توانمی نتیجه در و بیشتر مشتریان در مندیرضایت باشد مشتری رضایت

 این در گذاریسرمایه سمت به و اندبرده پی مشتری با ارتباط مدیریت از استفاده مزایای به هابانک امروزه که جایی آن از

 فضای در و گرددمی محسوب مشتریان بازاریابی در مهم ارکان از یکی عنوان به مشتری با ارتباط. اندرفته پیش حوزه

 دهنده ارائه موسسات و آپی استارت های شرکت ورود و مشتریان به بانکی محصولات ارائه زمان موجود،کاهش رقابتی

 هاآن افزایش و مشتریان حفظ جهت خود مشتریان با تنگاتنگ ارتباط به ملزم را هابانک حوزه این در بانکی هایسرویس

 .نمایدمی

 از را خود معنای بانک وجود مشتری وجود بدون و دهندمی تشکیل مشتریان را هابانک اصلی رکن اینکه به توجه با لذا

 نیز هابانک و باشد مشخص کاملا هابانک مشتریان از هریک انتظارات که بروند پیش سمتی به باید ها بانک. دهدمی دست

 پذیرد صورت تواند می هابانک مدیران نگرش تغییر طریق از امر این. نمایند حرکت مشتریان انتظارات برآوردن جهت در

 پیشبرد در اصل ترینمهم را مشتری رضایت حفظ باید باشند خود مشتریان در وفاداری خواهان هابانک که صورتی در

 دیدگاه از مندیرضایت افزایش و وفاداری در موثر عوامل جمله از گرفته صورت تحقیقات با مطابق بدانند خود اهداف

 بانک پرسنل موثر و نزدیک ارتباط احتمالی، خطاهای و مشکلات سریع رفع مشتریان، مالی اطلاعات از حفاظت با مشتریان

 .باشندمی...  و مشتری با

  پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 امروز رقابتی دنیای را شدنمحور مشتری اهمیت هاسازمان افزایش به رو تعداد و هستند سازمان یک دارایی بهترین مشتریان

 صورت به و سازمانیدرون صورت به را خدمات و محصولات مشتریان درباره دانایی باید هاسازمان همچنین .دهدمی نشان

 خود مشتریان با  CRM موفقیت مهم عوامل به نسبت یافتن آگاهی سمت به سازمان مدیران بنابراین .کنند ایجاد بیرونی

 ها فرصت برای ارزشمندی منبع دارند سازمان یک اقدامات با که مستقیمی ارتباط بخاطر مشتریان .شوندمی کشیده

 رقابت در مهم چالش یک مشتری روابط کارآمد مدیریت .باشندمی مربوطه صنعت با مرتبط عملیاتی سوالات و تهدیدات

 آنها نیازهای و انتظارات هستند کسانی چه مشتریانشان اینکه درباره اطلاعاتی به نیاز ها سازمان .است شده وکارکسب

 هر در موفقیت رمز ترینمهم مشتریان با قوی  رابطه وجود  امروزه دارند کرد برطرف را آنها نیازهای باید چگونه و چیست

 به ارزش ارایه و ایجاد جهت سازمان تلاش معنی به که مشتری با ارتباط مدیریت مفهوم رو این از. است وکار کسب
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 در فقط نه .است سازمان کل سطح در رویکردی مشتری با ارتباط مدیریت .است گرفته قرار توجه مورد است مشتری

 تامین مشتریان برای که کاری فرآیندهای سازی خودکار و بخشیدن بهبود در بلکه مشتریان درباره آگاهی آوردن بدست

 .کندمی آفرینی ارزش سازمان کارکنان و کنندگان

 رقابتی توان افزایش موجب ها سازمان از بسیاری در مشتری با ارتباط مدیریت به توجه که دهدمی نشان ها پژوهش نتایج

 و رضایت افزایش به منجر مشتری با ارتباط موثر و کارا مدیریت .است شده عملیاتی های هزینه کاهش و آمد در افزایش

 جلب طریق از .است امروزی رقابتی بازارهای در لیتفعا تداوم لازمه مشتریان به جدی توجه .گرددمی مشتریان وفاداری

 با ارتباط مدیریت .دهند افزایش نیز را آمدشان در و کاسته را شانتولیدی های هزینه توانند می ها سازمان مشتریان رضایت

 با .نماید کمک ها آن حفظ همچنین و مشتریان با سازنده ارتباط یک برقراری در هاسازمان و مدیران به تواندمی مشتری

 به مشتری با ارتباط مدیریت به ها سازمان بازار سهم نمودن بیشتر در مشتری وفاداری و رضایت تاثیر و اهمیت به عنایت

 توسعه بلکه نیست صرف فروش و تامین توسعه تنها بازاریابی امروزه .نگرندمی خود آوریسود افزایش برای ابزاری عنوان

 مشتریان در وفاداری ایجاد .است شده اضافه نیز مشتری با مدت بلند ایرابطه همراه به فروش از پس خدمات و مداوم

 و هاشرکت موفقیت اصلی مولفه عنوان به وفادار مشتریان اینکه لحاظ به امروزی وکارهایکسب در که است مفهومی

 چالش ترینمهم رقابت افزایش و تکنولوژی پیشرفت به توجه با. است گرفته قرار بیشتری توجه مورد اندآمده در هاسازمان

 با یافتهسازمان و هنگام به ارتباط رقابت دشوار شرایط در .است سازمان سود افزایش اقتصادی سازمان هر روی پیش

 بانکداری هایسیستم .هاستهزینه کاهش حال عین در و فروش افزایش مشتری رضایت افزایش راه ترینمناسب مشتریان

 پول انتقال حساب موجودی دریافت مانند خود بانکی کارهای به آسان و سریع که دهدمی را امکان این همه به الکترونیکی

 حساب صورت دریافت و دیگر مشتری حساب به مشتری یک حساب از پول انتقال مشتری یک گوناگون هایحساب میان

 از پرداخت هایفایل ارسال و سهام انتقال مانند خدماتی هابانک از برخی. باشند داشته دسترسی ویژه دوره یک در بانکی

سیستم انواع فناوری گسترش با .دهندمی انجام نیز را حقوق پرداخت مانند گوناگون افراد حساب به مشخص حساب یک

 و کاربر میان اطلاعات تبادل زمینه در را تازه ابعادی ها آن از هریک که است شده ایجاد نیز الکترونیکی بانکداری های

 کاربر رابط یک با مردم .است کرده پیشنهاد تلفنی بانک سیستم برای تازه جایگزین یک نیز  اینترنت .کنندمی ارایه بانک

 این در. یابند راه بانک ایرایانه سیستم به اینترنت در توانندمی استاندارد کاربردی برنامه یا مرورگر یک تر پیچیده و پسند

 :باشد می زیر شرح به حاضر تحقیق فرضیات راستا

 . دارد تاثیر مشتریان در بودن مفید درک بر آن کردن بروز و خدمات از آگاهی. 9

 .دارد تاثیر مشتریان در استفاده به نسبت افراد نگرش بر بودن مفید درک.8

 .دارد تاثیر مشتریان در بودن مفید درک بر امنیت و استفاده سهولت درک. 3 

 . دارد تاثیر مشتریان در استفاده به نسبت افراد نگرش بر الکترونیک بانکداری سایت به مشتریان اعتماد.0 

 .دارد تاثیر مشتریان در استفاده به نسبت افراد نگرش بر استفاده به مشتری وفاداری و رضایت.2

  پژوهششناسی  . روش3

 توصیفی نوع از ماهیت لحاظ به و کاربردی نوع از هدف اساس بر پژوهش این. است کمی نوع از حاضر پژوهش رویکرد

 برای ابتدا پژوهش این در. باشدمی میدانی و ای کتابخانه تحقیق این در اطلاعات آوریجمع روش.  باشدمی پیمایشی –

 شامل ایکتابخانه مطالعه روش از عملیاتی تعاریف و تحقیق ادبیات تدوین و نظری مبانی هایزمینه در اطلاعات گردآوری



 
 2 مشتری با ارتباط مدیریت سیستم براساس الکترونیکی بانکداری عملکرد بهبود برای مدلی ارائه

 

 

 خصوص در و شده استفاده علمی مراکز و هادانشگاه در موجود علمی منابع و هارساله ها،نشریه ها،مقاله ها،کتاب مطالعه

 گردآوری ابزار. است شده استفاده پرسشنامه ابزار و میدانی روش از پژوهش فرضیات به پاسخ برای اطلاعات آوریجمع

 کاملا)  پاسخگویی طیف با لیکرت ای گزینه2 طیف براساس سوالی 32 ساخته محقق پرسشنامه پژوهش این در اطلاعات

 هایبانک مشتریان تمامی آماریجامعه حاضر تحقیق در. است بوده( مخالفم کاملا و مخالفم ، ندارم نظری موافقم، موافقم،

 برآورد نفر 812 تعداد ، کوکران فرمول از استفاده با نمونه حجم. باشدمی نفر 1444 در آنها تعداد که باشدمی تهران شهر

 از بعد پرسشنامه. گردید انتخاب تهران شهر هایبانک مشتریان بین از دسترس در تصادفی گیرینمونه روش از به که شد

 که شد استفاده کرونباخ آلفای از آن پایایی سنجش برای و بوده محتوایی روایی دارای خبرگان نظر سنجش و بررسی

 .گرفت قرار تایید مورد پرسشنامه پایایی دهنده نشان که آمده بدست 8/4 از بیشتر

  پژوهشهای  . یافته4

 آنها%  1/99 و زن دهندهپاسخ افراد% 9/04که دهد توصیف متغیر جمعیت شناختی به لحاظ جنسیت پاسخ دهندگان نشان می

سطح  .است سال 04 تا 06%(  9/16)آنها کمترین و سال 09 تا 01 بین%(  6/04)دهندهپاسخ افراد اکثر سن. هستند مرد

 %( دیپلم و فوق دیپلم است. 9/16%( کارشناسی و کمترین آنها) 7/09دهنده)تحصیلات اکثر افراد پاسخ

 بررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق

 از یکی. ناپارامتریک های آزمون یا گردد استفاده پارامتریک های آزمون از آیا که شود گرفته تصمیم باید آزمون یک انتخاب در

 بودن نرمال اسمیرنوف-کولموگروف آزمون. است اسمیرنوف-کولموگروف آزمون انجام انتخاب این برای ها ملاک ترین اصلی

 مقایسه است مفروض جامعه برای که توزیعی با را نمونه یک در صفت یک توزیع اینکه یعنی. دهد می نشان را ها داده توزیع

 آزمون از باید صورت این غیر در و دارد وجود پارمتریک آزمون از استفاده امکان باشند نرمال توزیع دارای ها داده اگر. کند می

 یعنی بود دار معنی آزمون اگر اسمیرنوف – کولموگروف آزمون خروجی در spss تحلیل از پس. گردد استفاده ناپارمتریک

. گردد استفاده ناپارمتریک آزمون از باید و نیست نرمال توزیع که است این معنی به بود، صدم 9 از تر کوچک معنی سطح

 .دارد وجود پارامتریک های آزمون از استفاده امکان نباشد دار معنی آزمون این نتیجه اگر بنابراین

   :توزیع نرمال می باشد

    :توزیع نرمال نمی باشد

 متغیر های تحقیقاسمیرنف برای  -. آزمون کولموگروف1جدول

 میانگین حجم نمونه متغیر
انحراف 

 معیار
آزمون  آماره

K-S 

سطح 

 معناداری
 نتیجه آزمون

 نرمال است 091/4 470/1 960/4 04/5 599 انیمشتر در بودن دیمف درک

 یبانکدار تیرسا به انیمشتر اعتماد

 کیالکترون
599 96/5 409/1 911/4 

049/4 
 نرمال است

 نرمال است 177/4 150/1 440/1 46/0 599 یمشتر یوفادار و تیرضا

 نرمال است 001/4 900/4 000/4 09/0 599 تیامن و استفاده سهولت درک

 نرمال است 570/4 110/1 000/4 09/0 599 آن کردن بروز و خدمات از یآگاه

 نرمال است 107/4 107/1 090/4 0 599 انیمشتر در استفاده به نسبت افراد نگرش
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 بزرگتر پژوهش متغیرهای تمامی برای اسمیرنوف-کلموگروف آزمون معناداری سطح است، مشخص 1 جدول از که طور همان

 معادلات اجرای برای لیزرل افزار نرم از میتوان بنابراین. میباشند نرمال توزیع دارای متغیرها این نتیجه در. است 49/4 مقدار از

 بودن نرمال و اسمیرنوف کلموگروف آزمون نتایج به توجه با پژوهش متغیرهای بین رابطه بررسی برای .نمود استفاده ساختاری

 .است شده داده 5 جدول در آزمون این به مربوط نتایج. شد خواهد استفاده پیرسون پارامتری همبستگی ضریب از ها¬داده

 پژوهش متغیرهای بین همبستگی آزمون نتایج -5جدول 

 6 9 0 0 5 متغیرها ردیف

انیمشتر در بودن دیمف درک 1  101/4 ** 104/4 ** 100/4 ** 090/4 ** 955/4 ** 

کیالکترون یبانکدار تیسا به انیمشتر اعتماد 5  1 900/4 ** 069/4 ** 100/4 ** 510/4 ** 

یمشتر یوفادار و تیرضا 0  
 

1 090/4 ** 100/4 ** 574/4 ** 

تیامن و استفاده سهولت درک 0  
  

1 105/4 * 109/4 * 

آن کردن بروز و خدمات از یآگاه 9  
   

1 060/4 ** 

انیمشتر در استفاده به نسبت افراد نگرش 6  
   

 1 

 

 مقدار از کوچکتر پژوهش متغیرهای بین همبستگی آزمون معناداری سطح است، مشخص 5 جدول های داده از که همانطور

 مقادیر  بودن مثبت به توجه با. است معنادار درصد 99 معناداری سطح در پژوهش متغیرهای بین رابطه نتیجه در. باشد می 49/4

 .است مستقیم ها همبستگی این که شود می نتیجه همبستگی

 دارد وجود زمانی همگرا روایی. است شده محاسبه (AVE)شده استخراج واریانس میانگین شاخص همگرا روایی بررسی برای

 صورت این در. باشد بزرگتر AVE از باید ترکیبی پایایی همچنین. باشند بزرگتر 9/4 از AVE و 7/4 از ترکیبی پایایی که

 همگرا روایی از پرسشنامه بنابراین بوده، برقرار فوق شرط 0 هر 0 جدول به توجه با. داشت خواهد وجود همگرا روایی شرط

 سایر با متغیر آن همبستگی از بزرگتر متغیر یک برای( AVE)شده استخراج واریانس میانگین جذر چنانچه .است برخوردار

 استخراج واریانس میانگین جذر اصلی قطر روی اعداد زیر جدول در. دارد وجود متغیر آن برای تشخیصی روایی باشد، متغیرها

 باشند. می شده

 های تحقیقو همبستگی بین شاخص AVE -0جدول 

 6 5 4 3 2 1 شاخص ها

مشتریان در بودن مفید درک  770/4 
   

  

الکترونیک بانکداری سایت به مشتریان اعتماد  50/4 774/4 
  

  

مشتری وفاداری و رضایت  54/4 65/4 055/4 
 

  

امنیت و استفاده سهولت درک  19/4 06/4 94/4 005/4   

آن کردن بروز و خدمات از آگاهی  07/4 19/4 51/4 16/4 019/4  

مشتریان در استفاده به نسبت افراد نگرش  61/4 56/4 05/4 10/4 90/4 011/4 
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 آن همبستگی از بیشتر متغیر هر برای شده استخراج واریانس میانگین جذر است، مشخص 0 جدول های داده از که همانطور

 .است تایید مورد پژوهش متغیرهای تشخیصی روایی بنابراین. است متغیرها سایر با متغیر

 مسیر تحلیل و ساختاری مدل بررسی

در قالب دیاگرام مسیر ترسیم و با استفاده از روش های مختلف برازش آن سنجیده می در این بخش، الگوی مفهومی پژوهش 

CFAشود. یک مدل کامل معادلات ساختاری در حقیقت بیانگر آمیزه ای از نمودار مسیر و تحلیل عاملی تاییدی )
 ( است.1

 
 ضرایب مسیر استاندارد مدل ساختاری پژوهش -1شکل

 

 ساختاری پژوهشداری مدل اعداد معنی-5شکل

 

 

 

                                                                                                                                                                                                
1 - Confirmatory Factor Analysis 
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  گیری بحث و نتیجه. 5

 پردازیم:با توجه به نتایج بدست آمده از آنالیز داده ها به بررسی نتایج فرضیات می

 .دارد ریتاث انیمشتر در بودن دیمف درک بر آن کردن بروز و خدمات از یآگاهفرضیه اول: 

باشد که بزرگتر ( می92/0برابر) انیمشتر در بودن دیمف درک و آن کردن بروز و خدمات از یآگاهداری بین آماره معنی

در  انیمشتر در بودن دیمف درک بر آن کردن بروز و خدمات از یآگاهدهندة این است که ( است و نشان17/9از مقدار )

( است و میزان اثرگذاری مثبت 30/4%( تاثیر گذار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)12سطح اطمینان)

دهد. بدین معنا که به عبارتی دیگر با را نشان می انیمشتر در بودن دیمف درک بر آن کردن بروز و خدمات از یآگاهمتغیر 

 انیمشتر در بودن دیمف درکواحدی در  30/4، ما شاهد افزایش  آن کردن روزب و خدمات از یآگاهیک واحد تغییر در 

بنابراین فرضیه  .دارد ریتاث انیمشتر در بودن دیمف درک بر آن کردن بروز و خدمات از یآگاههستیم. این بدان معناست که 

 شود. اول پژوهش تایید می

 .دارد ریتاث انیمشتر در استفاده به نسبت افراد نگرش بر بودن دیمف درکفرضیه دوم: 

( 17/9باشد که بزرگتر از مقدار )( می99/2برابر) استفاده به نسبت افراد نگرش و بودن دیمف درکداری بین آماره معنی

%( تاثیر گذار است. 12در سطح اطمینان) استفاده به نسبت افراد نگرش بر بودن دیمف درکدهندة این است که است و نشان

 افراد نگرش بر بودن دیمف درک( است و میزان اثرگذاری مثبت متغیر 07/4همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)

، ما شاهد افزایش  بودن دیمف درکدهد. بدین معنا که به عبارتی دیگر با یک واحد تغییر در را نشان می استفاده به نسبت

 به نسبت افراد نگرش بر بودن دیمف درکهستیم. این بدان معناست که  استفاده به نسبت افراد نگرشواحدی در  07/4

 شود. . بنابراین فرضیه دوم پژوهش تایید میدارد ریتاث انیمشتر در استفاده

 امنیت بر درک مفید بودن در مشتریان تاثیر دارد. و استفاده سهولت فرضیه سوم: درک

( 17/9باشد که بزرگتر از مقدار )( می73/8برابر) بودن دیمف درک و تیامن و استفاده سهولت درکداری بین معنیآماره 

%( تاثیر گذار 12در سطح اطمینان) بودن دیمف درک بر تیامن و استفاده سهولت درکدهندة این است که است و نشان

 و استفاده سهولت درک( است و میزان اثرگذاری مثبت متغیر 89/4است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)

 و استفاده سهولت درکدهد. بدین معنا که به عبارتی دیگر با یک واحد تغییر در را نشان می بودن دیمف درک بر تیامن

 بر تیامن و استفاده سهولت درکهستیم. این بدان معناست که  بودن دیمف درکواحدی در  89/4هد افزایش ، ما شاتیامن

 شود. . بنابراین فرضیه سوم پژوهش تایید میدارد ریتاث انیمشتر در بودن دیمف درک

 در استفاده به نسبت افراد نگرش بر کیالکترون یبانکدار تیسا به انیمشتر اعتمادفرضیه چهارم: 

 .دارد ریتاث انیمشتر

باشد که ( می80/8برابر) استفاده به نسبت افراد نگرش و کیالکترون یبانکدار تیسا به انیمشتر اعتمادداری بین آماره معنی

 افراد نگرش بر کیالکترون یبانکدار تیسا به انیمشتر اعتماددهندة این است که ( است و نشان17/9بزرگتر از مقدار )

( است و 88/4%( تاثیر گذار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)12در سطح اطمینان) استفاده به نسبت

-را نشان می استفاده به نسبت افراد نگرشبر  کیالکترون یبانکدار تیسا به انیمشتر اعتمادمیزان اثرگذاری مثبت متغیر 

، ما شاهد افزایش  کیالکترون یبانکدار تیسا به انیمشتر اعتماددهد. بدین معنا که به عبارتی دیگر با یک واحد تغییر در 

 کیالکترون یبانکدار تیسا به انیمشتر اعتمادهستیم. این بدان معناست که  استفاده به نسبت افراد نگرشواحدی در  88/4

 شود. پژوهش تایید می چهارم هیفرض. بنابراین دارد ریتاث انیمشتر در استفاده به نسبت افراد نگرش بر
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 ریتاث انیمشتر در استفاده به نسبت افراد نگرش بر استفاده به یمشتر یوفادار و تیرضافرضیه پنجم: 

 .دارد

باشد که بزرگتر ( می38/2برابر) استفاده به نسبت افراد نگرشو  استفاده به یمشتر یوفادار و تیرضاداری بین آماره معنی

در  استفاده به نسبت افراد نگرش بر استفاده به یمشتر یوفادار و تیرضادهندة این است که ( است و نشان17/9از مقدار )

( است و میزان اثرگذاری مثبت 08/4%( تاثیر گذار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)12سطح اطمینان)

دهد. بدین معنا که به عبارتی دیگر با را نشان می استفاده به نسبت افراد نگرشبر  استفاده به یشترم یوفادار و تیرضامتغیر 

 استفاده به نسبت افراد نگرشواحدی در  08/4، ما شاهد افزایش  استفاده به یمشتر یوفادار و تیرضایک واحد تغییر در 

 دارد ریتاث انیمشتر در استفاده به نسبت افراد نگرش بر استفاده به یمشتر یوفادار و تیرضاهستیم. این بدان معناست که 

 شود. بنابراین فرضیه پنجم پژوهش تایید می

 نتیجه گیری

 عملکرد بهبود جامع برای توان مدلیبا توجه به نتایج بدست آمده از تحقیق انجام شده و تاثیرگذاری متغیرهای تحقیق می

مشتری ارائه نمود که در این مدل متغیرهای تحقیق بر روی بهبود  با ارتباط مدیریت سیستم براساس الکترونیکی بانکداری

 باشد.عملکرد تاثیر داشته و به شرح زیر می

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 مدل نهایی تحقیق-3شکل 

 تحقیق نتایج از حاصل کاربردی پیشنهادهای

 باشد : توان پیشنهاداتی به شرح زیر میهای تحقیق و نتایج آزمون فرضیات میبا توجه به نتایج تحلیل توصیفی و آماره

 مشتریان در بودن مفید درک بر آن کردن بروز و خدمات از براساس نتایج بدست آمده از فرضیه اول در زمینه تاثیر آگاهی

شود که بانک ها بر روی جلب اعتماد مشتریان سرمایه گذاری نموده و با افزایش اعتماد مشتریان باعث افزایش پیشنهاد می

ها می توانند با توضیح خدمات خود و جلب اعتماد مشتریان این راستا بانکاستفاده انها  از خدمات بانک شوند. در 

 در بودن مفید درک

 مشتریان

 استفاده سهولت درک

 امنیت و

 وفاداری و رضایت

 مشتری

 سایت به مشتریان اعتماد

 الکترونیک بانکداری

 و خدمات از آگاهی

 آن کردن بروز

 استفاده به نسبت افراد نگرش

 مشتریان در
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 مفید درک تاثیر زمینه در دوم فرضیه از آمده بدست نتایج براساس خدمات ارائه شده خود را به راحتی عرضه نمایند. 

خدماتی که به مشتریان خود عرضه ها در زمینه که بانک شودمی پیشنهاد مشتریان در استفاده به نسبت افراد نگرش بر بودن

 نتایج براساس  کند اطلاعات درستی ارائه نماید تا مشتریان بتوانند اقدام به استفاده و بهره گیری از خدمات بانک نمایند.می

 شودمی پیشنهاد مشتریان در بودن مفید درک بر امنیت و استفاده سهولت تاثیر درک زمینه در سوم فرضیه از آمده بدست

ها خدمات را به مشتریان خود معرفی و با ویژگی آنها آشنا نمایند تا به این وسیله مشتریان را با فواید خدمات ارائه بانک که

با در دسترس قرار دادن اطلاعات مفید باعث آشنایی بهتر  توانند می هابانک راستا این در ها آشنا سازند.شده از سوی بانک

 در چهارم فرضیه از آمده بدست نتایج براساس ها از این خدمات استفاده نمایند.مشتریان بانکبا خدمات ارائه شده شوند تا 

با  که شودمی مشتریان پیشنهاد در استفاده به نسبت افراد نگرش بر الکترونیک بانکداری سایت به مشتریان تاثیر اعتماد زمینه

 هابانک راستا این در تاثیر گذارند. مشتریان خدمات بانک بر اعتمادآشنا کردن مشتریان و افراد با فواید استفاده کردن از 

ها آشنا ساخته و بر اعتماد و با پخش بروشور تبلیغاتی افراد را با فواید استفاده از خدمات ارائه شده از سوی بانک توانندمی

 به مشتری وفاداری و تاثیر رضایت زمینه در پنجم فرضیه از آمده بدست نتایج براساس نگرش مشتریان تاثیر بگذارند.

 قرار توجه مورد بیشتر را خود ها مشتریانبانک که شودمی مشتریان پیشنهاد در استفاده به نسبت افراد نگرش بر استفاده

 انتظار مورد فایده رساندن حداکثر به با و کنند حفظ آنها با را خود ارائه خدمات به آنها همچنان ارتباط از پس و داده

  نمایند. به استفاده مداوم آنها از خدمات بانک آنها ترغیب و حفظ در مستحکم سعی روابط ایجاد و مشتری

هایی روبرو بود لیکن محقق تمام تلاش خود را بر این نهاد که این  تحقیق حاضر مانند هر تحقیق علمی دیگر با محدودیت

 باشد:  ها به شرح زیر می نسازد. برخی از این محدودیتها خللی در انجام صحیح پژوهش و نتایج آن وارد  محدودیت

 های موردی بیشتر به منظور افزایش تعمیم نتایج  عدم دسترسی به تعداد مطالعه. 

 ها و های شهر تهران  متمرکز شده است و نتایج آن قابل تعمیم به دیگر بانکپژوهش حاضر مشتریان بانک

 محیط رقابتی متفاوت دارند نیست .های کشور که موسسات سایر شهرها و استان

  .این تحقیق صرفا یک طرح مقطعی است 

 ها ، استفاده از پرسشنامه بعنوان ابزار سنجش است ، معمولاً ابزارهای کیفی که یکی دیگر از محدودیت

خگو ، سنجند دارای مشکلاتی از قبیل عدم دقت پاسرفتار یا نگرش آزمودنی را توسط پرسشنامه و با طیف لیکرت می

 باشند و ابزارهای کمی کمتر چنین مواردی روبرو هستند.کاری در ارائه پاسخ میمحافظه

  :شود می پیشنهاد پژوهش انجام جهت زیر موضوعات آینده محققین به

براساس یکیالکترون یبانکدار عملکرد هبودب بر مؤثر های زمینه  پیش شناسایی به آتی محققین تا گردد می پیشنهاد 

 .بپردازند یمشتر با ارتباط تیریمد ستمیس

آتی تحقیقات در شودمی پیشنهاد فعلی، شرایط در امور بانکی بخش تنوع و گستردگی اهمیت، به توجه با 

 .گیرد قرار بررسی مورد کشور هایاستانشهرها و  سایر در مدل این بکارگیری

و عمیق های مصاحبه از استفاده نظیر کیفی؛ های تکینک و ها روش از استفاده با آتی محققین گردد می پیشنهاد 

 .گیرند بهره خصوص این در پردازی نظریه و سازی مدل جهت...  و مشارکتی مشاهده

گیرد قرار بررسی مورد نیز متفاوت ای جامعه در پژوهش این تا گردد می پیشنهاد. 
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Abstract  
Today, banks provide a variety of services to customers that the existence of an electronic platform is a 

step in the direction of more effective use of these services. But since electronic environments such as 

the Internet have always been unsafe and can be a source of confusion in the privacy of users. The 
security architecture of the user interface must be reviewed and managed and designed and 

implemented for that comprehensive structure. The purpose of this research is to provide a model for 

improving e-banking performance based on customer relationship management system. The statistical 

population of this research is from customers of banks in Tehran, which is 9000 people. The sample 
size was estimated using 295 Cochran formula, which was selected by random sampling method from 

customers of Tehran banks. SPSS software was used to analyze the data. The results show that all 

research hypotheses are approved and understanding the ease of use, security, and awareness of the 
service and its effect on understanding the usefulness of the customers, as well as understanding the 

usefulness, the customer's trust in the electronic banking site and Customer satisfaction and loyalty 

have an impact on the attitude of individuals towards the use of customers.  
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Understanding ease of use and security, understanding customer usefulness, customer trust in e-banking 
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