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 یبه خدمات بانکدار یکیالکترون یوفادار موانع و مؤثرعوامل  یبررس

 در استان گلستان یخصوص یهابانک انیدر مشتر یکیالکترون

 2اندرهیم یرجب اکبری، عل1یعباس میابراه

 خدمات به یكیالكترون یو موانع وفادار مؤثرشناخت عوامل  ،مطالعه نيا از هدف :دهیچک

 یمشتر 420 دگاهيد ،منظورنياهاست. ب یخصوص یها بانک انيمشتر به یكیالكترون یبانكدار
 یكیالكترون یکه از خدمات بانكدار -1390استان گلستان در سال  یخصوص بانک ششاز 

 یعامل لیبه روش تحل ،پژوهش جينتا. شد یآورجمع پرسشنامه قياز طر -انداستفاده کرده
 تیفیک ،یذهن ريتصو ،یمشتر تيرضا ت،ياولو بیترت به عامل هفتنشان داد که  ،یديیتأ

 جاديدر ا یافتيو ارزش خدمات در یافتيخدمت در یژگيو ض،يتعو نةيهزخدمات، اعتماد، 
 یتیامن ،یفن ت،ياولو بیترت به مانع چهار علاوه هبوده است. ب مؤثر انيمشتر یكیالكترون یوفادار
 خدمات به انيمشتر یر وفادارد یاجتماع -یو فرهنگ یاقتصاد -یمال ،یخصوص ميو حر
 .اند هداشت یبازدارندگ نقش یكیالكترون یبانكدار

 مؤثر عوامل ،یکیالکترون یبانکدار خدمات ،یخصوص یها بانک گلستان، استان: یدیکل یهاواژه
 .یکیالکترون یوفادارموانع  و

 رانياتهران،  دانشگاه الزهرا، ،یو اقتصاد یعلوم اجتماع ۀدانشكد ت،يريمد اریدانش. 1
 ايران ،یسار مازندران، نور امیپ دانشگاه ت،يريمد دانشكدۀ ،MBA. کارشناس ارشد 2

 23/01/1393: مقاله افتیدر خیتار

 27/05/1393: مقاله یینها رشیپذ خیتار
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 مقدمه
 انيبه مشتر یكیالكترون یبانكدار قيطر ازدور و  راهرا از  خودنتواند خدمات  یبانك اگر وزهامر
 یكیالكترون یبانكداربه  یسنت یگذار از بانكدار ،نيبنابرا ؛شودیم خارج رقابت از دهد ارائه خود

 تا دهدیم اجازه انيبه مشتر ینترنتيا یبانكدار. (29 -26: 1387 ،یکمال ،يیدعااست ) یضرور
با سرعت  ،یمكان و زمان هر در و بانک تيساوب قيرا از طر یكیالكترون یبانك معاملات انواع

 تعداد وستةیپ شيافزا رغمیعل. کنند اجرا ،بانک یسنت شعب به نسبت کمتر نةيهزبالاتر و 
 ،کشورها از یاریبس در انيمشتر یبرا ینترنتيا یبانكدار یظاهر یايو وجود مزا ینترنتيا کاربران

 پژوهش نيا مسئلة انیب دراست.  افتهین شيافزا انتظار مورد زانیبه م ینترنتينرخ رشد کاربران ا
 و گلستان استان در مردم یو دامپرور یبافت کشاورز سبب به گفت ديبا آن تیاهم و ضرورت و
 ةارائ ديجد یهاو آشنانبودن به کانال مردمسطح سواد  چون یمختلف عوامل وجود به توجه با

به استفاده از خدمات  افراداز  یاریبس هنوز ،یكیالكترون یبانكدار ژهيو هب یخدمات بانك
 یرقبا یخصوص یهااست که بانک یحال در نيا و ستندین راغب یخصوص یهابانک یكیالكترون
 رد سبب،نیهمبه. نديآ یم شمار بهخود  انيمشتر به نيخدمات نو ةئادر ار یدولت یهابانک یاصل
 آن توسعةو موانع  انيمشتر یكیالكترون یوفادار رد مؤثر عواملشده است تا  یسعپژوهش  نيا

 انیب پژوهش نةیشیپو  ینظر یمبان ،ابتدا ،پژوهش نيشود. در ا یبررس یخصوص یها بانک در
 .شد خواهد ارائه هاافتهيو  پژوهش یشناس روش ،سپس و شود یم

 شپژوه نةیشیپو  ینظر یبر مبان یمرور
رفتار  یبررس معتقدند و دانندیم یمشتر متواتر ديرا همان خر یوفادار و همكارانش یااکوبج
 یوفادار ،وریاز نظر اول .(1978و رابرت،  ی)جاکوب تاس یوفادار یهمان بررس یمشتر ديخر
 ديخر یبرا یقو یتعهد ،یاست. وفادار یرفتار لياحساس و تما ،شناخت جزء سه رندۀیبرگدر

 رغمیعل ،محصول ايهمان مارک  کهیطور هب ؛است ندهيبرتر در آ یخدمت ايول مجدد محص
 . (1999 ور،ی)اول دشو یداريرقبا خر یابيبازار بالقوۀ یهاتلاش

 :دارد وجود انيمشتر یوفادار به كرديرو دو ،نريکا و یجاکوبامطالعات  براساس
و  شود یم محسوب ررفتا انيمشتر یوفادار ،كرديرو نيا براساس: یرفتار كرديرو
 . روش تناسب ... و ديخر تداوم د،ياز سهم خر است عبارت كرديرو نيا یاتیعمل یها شاخص

بهبه شرکت  یوفادار ،یرفتار كرديرو دربه مارک محصول است.  یوفادار اریمع ینوع ديخر
گسترده است.  یتفاوتیب تا کامل از که است وستاریپ صورتبلكه به ،ستین چیه ايهمه  شكل

 است. نشدهمیتقس یوفادار صورتبه یریگاندازه لقاب انيمشتر یوفادار ،یبراساس نگرش رفتار
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 نر،یو ک ی)جاکوب به مارک است یتفاوتیو ب شدهمیتقس یوفادار ر،ییبه تغ یوفادار ،یگاه رییتغ
1973.) 
 و،ايو  ری)فورن است نگرش ینوع انيمشتر یوفادار ،اويو  ریرنوف نظر از: ینگرش كرديرو
 تقدم و دياز رجحان، قصد خر است عبارت كرديرو نيدر ا یاتیعمل یهاشاخص یبعض (.1997
 ازمندینبلكه  ؛ستین یکاف يیتنهابه یمشتر یواقع رفتار حيتشر ،نگرش نيا براساس. کنندهعرضه
 یفراوان یهامدل .است یمشتر عملكرد و ها نگرشساختار  گرفتننظردرو  رفتار حیتوض و لیتحل

 ها شاخص نيترآنها مهم یوجود دارد که با بررس یبانكدار خدمات به انيمشتر یدر وفادار
 یوفادار یو موانع اصل مؤثرعوامل  يیشناسا در که يیها مدل از یبعضو استخراج شد.  يیشناسا
 عبارتند از: شد، گرفته کاربهپژوهش  نيدر ا

به اعتماد  ،یو رابط کاربر يیپاسخگو از،ین برآوردن ،تیامن ،همكارانش و گامروس مدل طبق
را  یكیالكترون یوفادارآن،  یپ درو  شود یم منجر تيرضا بهاعتماد  ؛کندیکمک م یكیالكترون

مقدم بر  یكیالكترون تيدر مدل اندرسون رضا (.2004 لجاندر،ی)گامروس و ل آوردیم وجود هب
 زه،ی)مانند اجبار، انگ یسطح انفراد یرهایمتغ لةیوس بهاثر  نياست. اما ا یكیالكترون یوفادار
 شودیم ليتعد( یافتيسطح شرکت )مانند اعتماد و ارزش در یرهایمتغ و( ديخر ۀانداز و شيآسا

 اعتماد در یكیالكترون تيرضا ،همكارانش و نکیبيدر مدل ر (.2003 ،واسنیني)اندرسون و سر
 ،علاوه هب. گذارند یماثر  یكیالكترون یبر وفادار ،دو نيا ،حال نیو درع است ثرمؤ یكیالكترون

 ،یكیالكترون ةاستفاده، سابق یآسان نان،یاطم از ثرأتم ،خود ،یكیالكترون تياعتماد و رضا
 ،همكارانش و نیدر مدل سم (.2004 لجاندر،یل و نکیبي)ر است یسازیو سفارش يیپاسخگو

 یوفادار رد ،نيآفلا و نيلذت آنلا ۀعلاو هب ،نيآفلا و نيآنلا ارزش و نانیاطم ،یکل تيرضا
 ةسابق و نيبر لذت آنلا یسازیو سفارش يیپاسخگو ،نیهمچن. گذاردیاثر م یكیالكترون
در مدل رودگر و همكارانش  (.2005 ،همكاران و نی)سم دارد اثر نيارزش آنلا یرو یكیالكترون
 و ستمیس تیفیک از ثرأتم ،تيرضا و استات اطلاع تیفیک و تيرضا از ثرأتم نيآنلا یوفادار

 ریتأث یهمدل و نانیاطم ،يیپاسخگو اعتماد، تیقابل بودن،ملموس از خدمات تیفیک. خدمات
 از ثرأتم ،اطلاعات تیفیک و گذاردیم ریثأت ستمیس تیفیبر ک یابیو دست یروابط تعامل .رديپذ یم

 .(2005)رودگر و نگاش،  است یو سرگرم یدهندگیآگاه
 استفادهمقاله  دراز آنها  یوفادار در مؤثرعوامل  یبررس در کهموجود  یهاشاخص نيترمهم

 :از ندعبارتشد 
 وکاررا هنگام انجام کسب یمشتر تيرضا تیاهم همكارانش و نکیبير: انيمشتر تيرضا .1

 در،لجانیل و نکیبي)ر است ودنبنيآنلا از تر مهم تياز نظر آنها رضا .کردند مطرح نيآنلا
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 ،تیفیاز ک یاستنباط مشتر :از ستا عبارت یمشتر تيرضا يیو سقا یاز نظر کاووس (.2004
 .(62 :1384 ،يیسقا ،ی)کاووس یانتظارات مشتر یمنها

 کند یکه فروشنده اظهار م یتعهد ايگفته  نكهيا توقعرا  اعتماد و همكارانش یفزااوسي: اعتماد .2
 یبرا .اند دانسته ،کرد نخواهد استفاده سوء داريخر یريپذبیقابل اتكاست و فروشنده از آس

 نقش تیامن و بودنمحرمانهشاخص  دو زین یكیالكترون یبانكدار در انيجلب اعتماد مشتر
 از یا مجموعه اعتماد همكارانش و نيفلاو نظر از (.2003 ستر،یو پال یوسافزاي) دارد

 و،یناليگا و ني)فلاو یشياندکینو  سازمان یها یستگيشاصداقت،  بعد سه باباورهاست 
 انيمشتر که ندندایاز اعتماد م یارا درجه یكیالكترون اعتماد همكارانش و نکیبير (.2006

 را یكیالكترون اعتماد ونيو و وننگتيهر(. 2004 لجاندر،یل و نکیبي)ر دارند نيآنلا تبادلات در
 یكیالكترون یتعامل ارتباطات هک افتنديدر آنها. کنند یم قلمداد نياز اعتماد آنلا یانعكاس

 (.2007 ون،يو و نگتوني)هر شود جاديا یكیالكترون اعتماد بدون تواند ینم
و  نيرلو ،شهمكاران و ولوتسو ،نيسویو ن یمتل نظر از: یتجار نام شهرت و شرکت ريتصو .3

 اننديشترم یوفادار عامل دو برند شهرت و شرکت ريتصو و بلومر و همكارانش لجاندریل
 تر،يرو و بلومر ؛2006 لجاندر،یل و نيلور ؛2004 داسكو، و ولوتسو ؛1999 ن،يسویو ن ی)متل

1998.) 
 ،آنها با نيآنلا ارتباطات توسعة قيطر از انيحفظ مشتر ،روسل و آبرات نظر از: نيآنلا ارتباط .4

(. 1999 روسل، و آبرات) است یضرور ،در بازار یرقابت تيمز ینگهدار و جاديا یبرا
 نيارتباطات آنلا یابيبازار رد یرگذاریثأت یبرا یابزار را نترنتيا همكارانش و هاوکرافت

 (.2003)هاوکرافت و هور،  دانند یم
دوام بودن،نامحسوس ،تیپت و نگتونیسبرا: از نظر یكیالكترون یخدمات بانكدار یهایژگيو .5

 ت،یپت و نگتونی)براس خدمات است یهایژگيواز  یريناپذهيتجز و تجانس نبود نداشتن،
کردند که  یمعرف یكیالكترون یبانكدار خدمات تیموفق یبرا عدب چند همكارانش و بوئر(. 2000
 (.2005 ت،ی)بوئر و هامرسم و خدمات حل مشكل یاضاف خدمات ،یسنت خدمات از عبارتند

و  شدهمصرفو پول  زمان نةيزه ر،ییتغ یها نهيهز شامل ها نهيهز نيا: ضيتعو یها نهيهز .6
 ،ريمو و المنس نظر از. است گريد یا کنندهعرضه به ضياز تعو یناش یروان یها نهيهز
 یاجتماع طیمح دادنازدستاست  ممكن ،دهدیم رییتغ را خود بانک یمشتر که یزمان

 یهاشبكه یمجاز ةجامع جاديا سبب، نیهمبه ؛کند هراسانرا  یو ،خدمات کنندۀ عرضه
 ر،ي)سالمن و مو دشمطرح  یاجتماع کارکرد اب یطیمح ساخت و انيمشتر یبرا یتالیجيد

2003.) 
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 نیتفاوت ب یافتيدر خدمات تیفیک ،نظر پارسورامن و همكارانش از: یافتيدر خدمات تیفیک .7
)پارسورامن و  از خدمات است یو انتظارات و شرکت ۀشدارائه تاخدم از کنندهمصرف تصور

 (.1988 تامل،يز
 یابيارز بعدچهار  از را یافتيدر خدمات ارزش انيمشتر ،نوننیه نظر از: یافتيدر خدمت زشار .8

هب ،یو بعد موقت یابعد فاصله ،یو. از نظر یاو فاصله یموقت ،یکارکرد ،یكیتكن: دکننیم
 (.2007 نونن،ی)ه است یافتيخدمات در یابيمهم در ارز بعددو  ،بیترت

اطلاعات و  یبلكه استفاده از فناور ،ستین یاز بانكدار یخاص نوع کیالكترون یبانكدار
 انةيپاو  بانکتلفن بانک،ليموبا بانک، نترنتيا خودپرداز، یها دستگاه مانند -یكیالكترون ليوسا

 ،یمسعود) بخشدیتنوع و سرعت م یاست که به خدمات بانك یبانكدار یها تیفعالدر  -فروش

 خدمات میمستق ارائة کیالكترون یبانكدار ارتباطات یها پژوهشمرکز  دگاهياز د .(49-54 :1387
 است کیمتقابل الكترون یارتباط یها کانال قيطر از انيبه مشتر یسنت و ديجد یبانك اتیعمل و
بانک را  یدرون یها ستمیسبه  یدسترس کیالكترون یبانكدار .(1382 ،ارتباطاتهای پژوهشمرکز )

 نيا. رددا دنبالبهرا  هاروسيو و هكرها ةحمل خطر و دهدیم شيافزا یعموم یها شبكه قياز طر
 یها ستمیسکه  -افزارنرم فروشندگان و خدمت کنندگاننیمأبانک را به ت یوابستگ یبانكدار نوع

 ،ادامه در. (25 :1378 ،یخانی)ش دهدیم شيافزا -کنندیم یسازادهیو پ یرا طراح یكیالكترون
انجام  یكیالكترون یبانكدار خدمات به انيمشتر یوفادار ةنیکه در زم يیهاپژوهشاز  یبخش
 .اندبودهپرسشنامه  تسؤالا یطراح منابع کهاست  شده یبررس رفتهيپذ

 کاروکسب از مجدد ديبازد به انيمشتر ليتما یكیالكترون یوفادار ،لموریگو  لیزپ نظر از
 نظر از(. 1987 لمور،یگ و لی)زپ است ندهيآ تظاراتان و گذشته اتیبراساس تجرب یكیالكترون

است  یكیالكترون ۀافراد نسبت به فروشند یذهن علاقة یكیالكترون یوفادار همكارش و اندرسون
و  یمتل(. 2003 واسن،یني)اندرسون و سر کند تكرار را ودخ ديخر رفتار شخص شودیم سببکه 
 یمشتر یکوشش یوفادار در. ندا هشد قائل زيتما مؤثر یو وفادار یکوشش یوفادار نیب نيسوین

 یکه مشتر آن است انگریب مؤثر یاما وفادار ،کند استفاده زین ندهيآ در خودقصد دارد از بانک 
 نیب همكارانش و بلومر(. 1999 ن،يسویو ن ی)متل دارد دوست راآن  یهایژگيو و بانک چقدر
محصول را  یوفادار جينتا معتقدند و ندا هشد خدمات تفاوت قائل یمحصول و وفادار یوفادار

 نیب روابط در شهيخدمات ر یوفادار رايز ؛داد میخدمات تعم یوفادار به کامل طوربه توانینم
 (.1998 تر،ي)بلومر و رو و کارمند دارد یمشتر
 یاساس عامل دو نگیچیسوئ یها نهيهزو  یمشتر تيرضا که دادند نشان و همكارانش یرلیب

نظر  از(. 2004 ن،یو مارت یرلی)ب است تریقو تيرضا عامل البته که ندا بانک انيمشتر یاردر وفاد
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(. 1999 ن،يسویو ن ی)متل ندا یوفادار عامل نيترو شهرت مهم یمشتر تيرضا ،نيسویو ن یمتل
 ان،يمشتر ۀشدادراک یافتيدر خدمت تیفیک یمشتر تيرضا که دادند نشان یسورل و سيلو
 اعتماد، ،یبا کارکنان بانک، تعهدات اخذشده از مشتر یشخص ارتباطات نگ،یچیسوئ یهانهيهز
 در تياولو یدارا عوامل نيترمهم ارتباط جاديا منظوربه یو تلاش سازمان یمشتر یهایژگيو
 از انيمشتر که کردند انیب روسل و آبرات(. 2006 ،یسورل و سي)لو ندا یمشتر یوفادار جاديا

 در پژوهش رومولو (.1999)آبرات و روسل،  به بانک خود وفادارند یشخص ارتباطات قيطر

 خدمات تیفیک رد مؤثر عوامل. اثر دارد یكیالكترون یبر وفادار یكیالكترون خدمات تیفیک
 ت،یو امن یخصوص ميحر استفاده، سهولت اطلاعات، بودندسترس دراز  عبارتند یكیالكترون
 و جانگون پژوهش در(. 2007 را،يوی)رومولو و اول یدهخپاس و نانیاطم تیو قابل یكیگراف ظاهر

کامل، ارزش  اطلاعات نیهمچن. ندا یمشتر یوفادار رد مؤثرعوامل  معامله نةيهزو  اعتماد ،نوویج
 عوامل گومانس(. 2000 نوو،ی)جانگون و ج دان انيمشتر اعتماد رد مؤثرمشترک و ارتباطات عوامل 

 تیتثب تیقابل ،یخصوص ميحر و تیامن مانند- تيساوب یاز سودمند یمشتر احساسدر  مؤثر
 یرا برا -و زمان دانلود یتجار مارک غات،یتبل ،یدسترس سهولت ،یكیگراف ةواسط ت،یموقع
اطلاعات،  یمانند محتوا یعوامل همكارانش و رواس (.2001)گومانس،  دکر یمعرف یوفادار
زمان دانلود،  ،یبصر یهاجاذبه ،یات مشتراطلاع یابيباز ت،سؤالابه  یدهپاسخ معامله، تیامن

 نگ،ی)سارو و م اند دانسته انيمشتر نيآنلا یوفاداردر  مؤثرعوامل  از را بازگشت نديفراسرعت 
2003.)  

 در یوفادار و گذاردیآن اثر م یوفادار یرو یمشتر تيضار يیو سقا یوسوکا پژوهش در
 و است مؤثر متیق شيافزامراجعه به رقبا و تحمل کاهش  ،مثبت یکلام غیتبل د،يخر به ليتما
 امامقنادان و  پژوهش .(1384 ،يیسقاو  ی)کاووس شودیم منجرسازمان  یسودآور به عوامل نيا

 سطح شده،ارائه ارزش د،يخر یهایژگيو ت،يرضا اعتماد، ت،يساوب تیفیک که داد نشان زادهیعل
 زاده،یعلامامو  )قنادان ندا یكیالكترون یوفاداردر  مؤثرل عوام ضيو فرصت تعو یمشتر خدمت

1384).  

و عوامل مربوط به  یخدمات عوامل ،یپرسنل عوامل که داد نشان یاحمدآباد یلین پژوهش
 یلی)ن ندا رفاه بانک انيمشتر یوفاداردر  مؤثر از عوامل یكيزیبه شعب و عوامل ف یدسترس
 . (1382 ،یاحمدآباد

 یوفادار جاديدر ا یاساس نقش یمشتر اعتماد و تعهد که داد نشان نسب یيطباطبا پژوهش
 ض،يتعو یها نهيهز ان،يمشتر تيرضا نیب یرجب پژوهش. (1388 ،نسبيیطباطبا) دارد انيرمشت

. (1386 ،ی)رجب داد نشان را یردایمعن رابطة انيمشتر یوفادار و بانک انتخاب نديفرا یدگیچیپ
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و عوامل  یدهخدمات عوامل ،یطیمح ،یكيزیف عوامل نیب که داد نشان دگرکار پژوهش جينتا
 پژوهش در. (1385 دگر،ر)کا اردوجود د یداریمعن ةرابط انيمشتر یکارکنان با وفادار یستگيشا

 یتعامل ارتباط و حفاظت لات،یتسه خدمات، یها یژگيو ،یساز نهیبه ،همكارش و یهشم
 و زادهحسن پژوهش در(. 2005 م،یو اس ی)هشم اثر دارند یكیونالكتر یوفادار درکه  ندا یعوامل

 از کاربران یناآگاه ،دولت یناکاف تيحما ،یتیو امن یفرهنگ مسائل به یتوجه یب ،همكارش
موانع  ،راتییو مقاومت کارکنان دربرابر تغ یادار ریوپاگدست نیقوان آن، یهاتيمز و هاستمیس

 پژوهش در. (1382 پورفرد،و  زادهحسن) شد یمعرف کشور در کیالكترون یموجود در بانكدار
 یهارساختيز ،یو بانك یمال یهارساختيز یكیالكترون یبانكدار موانع ،یو نوبت یاکجوریک

 یها پژوهش .(1386 ،ینوبتو  یاکجوری)ک است هعنوان شد یتیبالا و مسائل امن ةنيهز ،یفرهنگ
 که یو آقامحمد یرستگار پژوهش جملهاز .است شده انجام انيمشتر یوفادار حوزۀدر  ریاخ

 بودندیمف از ادراک و استفاده سهولت ،ینترنتيا ارتباط تیفیک ت،یاز خدمات، امن یآگاه داد نشان
 پژوهش در(. 114-93 :1390 ،یآقامحمد و)رستگار  ندمؤثر یكیالكترون یبانكدار رشيپذ بر
 ،یرفتار فروشنده با مشتر یچگونگ و ها یگژيو انيمشتر یبر وفادار یاساس یها شاخص ،يیآقا

منافع حاصل از روابط  ،یروابط با مشتر یكينزد و تیفیک کالا، متیق زانیم ،یمشتر با صداقت
و  يی)آقا است شده انیفروشنده ب یريپذتیو مسئول یمشتر ةگذشت ديخر تجربةمشترک، 
 از دانش ،یمشتر ۀدربار دانش نیو همكاران نشان دادند ب یخانیموس(. 20-1 :1391همكاران، 

 پژوهش نيارتباط وجود دارد. ا یمشتر ۀشدارزش درک یو سازگار یمشتر یبرا دانش ،یمشتر
 یو ارزش مورد انتظار و وفادار یمشتر ۀشدارزش درک یسازگار نیب یقو ةرابط به نیهمچن
 یوفادار مورددر یگريد پژوهش(. 164-147: 1391و همكاران،  یخانیاشاره دارد )موس یمشتر

 یزيبه برند اثر مثبت دارد )عز یوفادار درنكته است که تعهد برند  نيا ديمؤ یدر صنعت بانكدار
 یهاپژوهش به نسبت پژوهش نيا يیافزادانش و زيتما وجه در (.104-89: 1391و همكاران، 

 ةنیزم موجود در یهامدل یبررس با پژوهش نيا که کرد اشاره نكته نيا به توانیم نیشیپ
استان  یخصوص یهابانک در یو موانع وفادار مؤثرعوامل  يیشناسا یبرا و یكیالكترون یوفادار

 استفاده یديیتأ یعامل لیتحل روشعوامل از  نيا رتبة نییتع منظور بهگلستان انجام شده است و 
 شده است. 
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 آزمون از شیپ پژوهش مدل. 1 نمودار

 پژوهش یهاسؤال
 دماتخ بهاستان گلستان نسبت  یخصوص یها بانک انيمشتر یوفادارر د مؤثرعوامل  .1

 کدامند؟ یكیالكترون یبانكدار
 خدمات به نسبت گلستان استان یخصوص یها بانک انيمشتر یوفادار در یموانع چه .2

 وجود دارد؟ یكیالكترون یبانكدار
استان گلستان نسبت  یخصوص یها بانک انيمشتر یو موانع وفادار یوفاداردر  مؤثر عوامل .3

 ؟ددارن یا بهچه رت یكیبه خدمات الكترون

 پژوهش یشناسروش
از شعب  یكي در پلم،يد لاتیتحص حداقل با که یافراد همةپژوهش را  نيا یآمار جامعة
 یبانكدار خدمات از ماه ششو حداقل  اند یحساب بانك یاستان گلستان دارا یخصوص یها بانک

 یکیالکترون یوفادار

 یخصوص ميحر و یتیامن موانع یكيتكنولوژ و یفن موانع یاجتماع و یفرهنگ موانع

 یمال و یداقتصا موانع یریادگي و یآموزش موانع

 برند شهرت و ريتصو اعتماد

 ضيتعو یهانهيهز

 یافتيدر خدمت ارزش خدمات یهایژگيو

 نيآنلا ارتباط

 تعهد

 یافتيدر خدمت تیفیک

 سن

 انيمشتر تيرضا

 برندهشیپ و مؤثر عوامل

 بازدارنده و یاصل موانع
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 از کيهر یبرامزبور  ةجامع آمار نكهيا به نظر. ندده یم لیتشك اند کرده فادهاست یكیالكترون
استفاده از  بااست،  شدهبه آن فراهم ن یدسترس امكانو  است نامعلوم استان سطح در ها بانک

) ،شتری% ب10 ۀعلاو هب نینامع جامعةفرمول حجم  )
( )

( ) . / / /

/

z p q
n

d
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2 2

2
2 2

1 96 0 5 0 5
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0 05
 

فعال  یخصوص بانک شششعب مختلف  انياز مشتر یتصادف طورنفر به 420د حدو یا نمونه
 از 1390سال  در کهدر استان گلستان  (نایس و نيکارآفر سامان، ان،یارسپ پاسارگاد، ن،ينو )اقتصاد
 شد. انتخاب اند، هاستفاده کرد یكیالكترون یبانكدار خدمات

 یهابانک شعب نكهيا علتهب. است یفتصاد یبند طبقه روش پژوهش نيا در یریگ نمونه روش
 ند،بردیم بهره یكیالكترون یبانكدار خدمات از که یانيمشتر اطلاعات و آمار دادن از یخصوص

 شش هر از ن،ینامع ةجامع حجم فرمول طبق نمونه کل حجم نییتع از پس ناچاربه ،دندکر یاردخود
 دوم ةمرحل در. شد انجام یریگ نمونه ،یشهر شعب ةهم انیم در نفر 70 یعني ،یمساو نسبت به بانک
 شعبة دو از ،نفر 24 انیپارس بانک شعبة سه از نفر، 24 نينو اقتصاد بانک شعبة سههر از ،یریگ نمونه
 هر از و نفر 35 نيکارآفر بانک شعبة دو از نفر، 35 سامان بانک شعبة دو از نفر، 35 پاسارگاد بانک
 سؤال هشت شامل پرسشنامه. آمد عمل هب یریگ نمونه یادفتص طور هب نفر 12 نایس بانک شعبة شش

 15( و یوفاداردر  مؤثر عامل هشتاز  کيهر یبرا سؤال سه)شامل  سؤال 24 ،یاطلاعات شخص
 ةمطالع براساس تسؤالا( بود. یكیالكترون یوفادار مانع پنجاز  کيهر یبرا سؤال سه)شامل  سؤال
 83کرونباخ معادل  یآلفا قيطر از پرسشنامه يیايپا. دش دیيتأکارشناسان  دست به و هیته ینظر یمبان

 وجود علتبه ،پژوهش نيا در نیهمچنشده است.  محاسبه SPSS 16 افزار نرمدرصد با استفاده از 
 یاصل موانعو  برندهشیو پ مؤثر عوامل يیشناسا یبرا هاعاملو  رهایمتغ روابط از نیمع فرضشیپ

 .ستا شده استفاده یديیتأ یعامل لیتحل روش از ،یكیالكترون یوفادار
 

 یکیالکترون یوفاداردر  مؤثرعوامل  آزمون
درصد است که  75 حدود KMO. شاخص شود آزموده یملعا لیتحل بودنمناسبلازم است  تدااب
در آزمون بارتلت  یدار یمعناست. مقدار سطح  یعامل لیتحل یبرا نمونه حجم تيکفا انگریب
(000/0=SIG )واحد  یهمبستگ سيماتر دهدیم نشان و است درصد 5 از ترکوچک که ستا
سطح  1ساختار موجود استفاده کرد. جدول  يیشناسا یبرا یعامل لیتحل از توانیم و ستین

 .دهد یمآزمون را نشان  نيا یها آمارهو  یدار یمعن

 یوفادار مؤثرعوامل  یو آزمون بارتلت برا KMOشاخص  .1 جدول

 722/0 یریگنمونهدقت  نیالک -رییم -رسیکا شاخص

 باتلت آزمون تیفعال حدود
 231/1416 مربع یکا

 276 یزادآ درجة
Sig. 000/0 
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از  تسؤالا نيا ،بود 5/0کمتر از  16و 11 ،10 سؤال یاستخراج اشتراک نكهيا به نظر
 بالاتر همه اندهمیباق سؤال 21 یاشتراک استخراج ،نيبنابرا ؛حذف شد يیتا 24 تسؤالامجموعه 

 ۀشدنییتب کل انسيوار 3جدول  سؤال 21 نيا براساس. است آمده 2 جدول در که هستند 5/0 از
 کيبالاتر از عدد  ریمتغ 7 فقط شدهنییتب انسيوار کل. دهد یمرا نشان  یوفاداردر  مؤثرعوامل 
 درصد است.  430/61معادل  ریمتغ 7 نيا یتجمع انسيوار و است
 

 

 یوفاداردر  مؤثرعوامل  یاستخراج و هیتراک اولاش .2 جدول

 ریمتغ نام
 (سؤال)

1   2   3   4  5    6   7   8   9   12   13   14   15   17  18   19   20  21    22   23   24 

 1    1    1    1    1    1    1    1    1    1    1     1    1    1    1     1    1    1    1    1    1 هیاول اشتراک
 اشتراک
 یاستخراج

670/0 671/0 540/0 537/0 593/0 580/0 606/0 640/0 522/0 657/0 671/0 590/0 592/0 
581/0 593/0 547/0 557/0 555/0 831/0 623/0 745/0 

 

 یوفاداردر  مؤثر عوامل ۀشدنییتبکل  انسیوار .3 جدول

 ریمتغ
 هیاول ۀژیو یهاارزش

 یبارها یاستخراج جمع
 مجذورشده

 یبارها چرخش جمع
 مجذورشده

 یتجمع درصد انسیوار درصد کل یتجمع درصد انسیوار درصد کل یتجمع درصد انسیوار درصد کل

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 

833/3 
227/2 
788/1 
475/1 
321/1 
216/1 
041/1 
920/0 
866/0 
730/0 
716/0 
642/0 
622/0 
592/0 
571/0 
535/0 
524/0 
426/0 
400/0 
362/0 
194/0 

252/18 
606/10 
512/8 
024/7 
290/6 
789/5 
956/4 
383/4 
121/4 
477/3 
412/3 
056/3 
960/2 
819/2 
719/2 
546/2 
493/2 
030/2 
905/1 
721/1 
925/0 

252/18 
859/28 
371/37 
394/44 
685/50 
473/56 
430/61 
813/65 
936/69 
413/73 
825/76 
881/79 
841/82 
660/85 
379/88 
925/90 
418/93 
448/95 
354/97 
075/99 
000/100 

833/3 
227/2 
788/1 
475/1 
321/1 
216/1 
041/1 

252/18 
606/10 
512/8 
024/7 
290/6 
789/5 
956/4 

252/18 
859/28 
371/37 
394/44 
685/50 
473/56 
430/61 

391/2 
182/2 
871/1 
784/1 
578/1 
563/1 
532/1 

385/11 
390/10 
908/8 
495/8 
513/7 
444/7 
295/7 

385/11 
775/21 
683/30 
178/39 
691/46 
135/54 
430/61 
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. دهد یمرا نشان  ریمتغ 21عامل شامل  7 یهمبستگ بيضرا ةافتي خشچر سيماتر 4 جدول
 نيا هبرا با عامل دارد مشخص شده است.  یهمبستگ نيکه بالاتر یریمتغ هر سيماتر نيا در
 .است شده نییهر عامل تع ةرمجموعيز یرهایمتغ ،بیترت
 

 یوفاداردر  مؤثرعوامل  یچرخش سیماتر .4 جدول

 یوفاداردر  مؤثر( یرهای)متغ تسؤالا
 عوامل

 هفتم ششم پنجم چهارم سوم دوم اول

 کند.خدمات الكترونیكی بانک من، کارکردن با بانک را برايم آسان می 1
 سازد.بانک الكترونیكی من انتظارات مرا برآورده می 2
 .مدهبانک الكترونیكی خود را به افراد ديگر پیشنهاد می 3
 های امنیتی بانک الكترونیكی خود اطمینان کامل دارم.حلبه راه 4
 کند.طور کامل تعهداتش را نسبت به من اجرا می هیكی بونترمطمئنم که بانک الك 5
 دهد مطلوب و باکیفیت است.خدمات الكترونیكی که اين بانک ارائه می 6
 های ديگر برخوردار است.بانک الكترونیكی من از شهرت و محبوبیت در مقايسه با بانک 7
 های الكترونیكی خوب و مثبت است.بانک ازم ا یتصوير ذهن 8
 ات خانواده و دوستانم در انتخاب بانک من مؤثر است.نظر 9
 دهد.ارائه می ار یبانک الكترونیكی من خدمات منحصر به فرد 10
 های فنی بانک را به قسمت پشتیبان مشتری اطلاع دهم.توانم نارسايی یم 11
 توانم خدمات بانک الكترونیكی خود را اختصاصی کنم.می 12
 طولانی دارد. یيندافریكی تعويض اين بانک الكترون 13
 های خصوصی تفاوت زيادی وجود ندارد.مانم چون بین بانکبا بانک الكترونیكی خود می 14
 مالی به همراه دارد. ةتغییر به بانک ديگر هزين 15
 کند.بانک الكترونیكی من خدماتی که انتظار دارم را در حد مطلوبی عرضه می 16
 دهد.اند، انجام میگونه که طراحی شدهها و ساير وظايف را همانتراکنش بانک الكترونیكی من 17
 دهد.سايت يا از طريق راهنما پاسخ میوب ة                                                 بانک الكترونیكی به سؤالات اساسی من مستقیما  بر صفح 18
 توانم از بانک الكترونیكی خود در هرجايی که بتوانم به اينترنت وصل شوم، استفاده کنم.می 19
 روز استفاده کنم.ساعت شبانه 24توانم از بانک الكترونیكی خود در می 20
 روز ارتباط برقرار کنم.ساعت شبانه 24توانم با قسمت پشتیبانی از مشتريان بانک الكترونیكی خود در می 21

845/0 
711/0 
894/0 
319/0 
054/0 
194/0 
271/0 
113/0 
106/0- 
087/0 
153/0- 
079/0 
025/0 
009/0 
205/0 
027/0 
135/0 
067/0 
052/0- 
051/0- 
155/0 

024/0- 
105/0 
027/0 
137/0 
188/0 
127/. 
049/0- 
151/0 
114/0- 
378/0 
114/0- 
049/0 
167/0 
090/0 
090/0- 
031/0- 
286/0 
454/0 
636/0 
742/0 
785/0 

153/0 
118/0 
156/0 
625/0 
677/0 
690/0 
044/0- 
117/0 
106/0 
105/0- 

388/0 
165/0- 
004/0- 
169/0 
123/0- 
216/0 
116/0 
104/0- 
209/0 
329/0 
046/0 

075/0 
129/0 
050/0 
033/0- 
047/0- 
099/0 
093/0- 
116/0- 
108/0 
011/0- 
128/0 
009/0- 
693/0 
751/0 
725/0 
233/0 
082/0- 
048/0 
239/0 
049/0- 
055/0 

014/0 
131/0 
052/0 
090/0 
090/0 
067/0 
644/0 
716/0 
725/0 
018/0- 
133/0- 
036/0 
008/0 
119/0- 
025/0 
161/0 
021/0- 
150/0- 
013/0 
006/0- 
033/0 

009/0 
071/0 
003/0 
157/0- 
038/0 
029/0- 
081/0 
019/0 
130/0- 
643/0 
650/0 
785/0 
078/0- 
135/0 
016/0 
093/0 
028/0- 
013/0 
118/0 
040/0 
064/0 

035/0- 
232/0 
042/0 
096/0 
222/0 
052/0- 
293/0 
078/0- 
046/0- 
121/0- 
164/0 
058/0 
080/0 
086/0- 
121/0 

665/0 
686/0 
539/0 
132/0 
080/0 
139/0 

 

کرونباخ  یآلفا از استفاده با انيمشتر یكیالكترون یوفاداردر  مؤثر ریمتغ 21 يیايپا بيضر
شدند.  یبندرتبه یعوامل استخراج ،دمنيفر آزمون از استفاده با. است آمده دستبه 75/0حدود 
 .دهد یمرا نشان  عامل هفتاز  کيهر استاندارد انحراف و ها پاسخ نیانگیم ل،عوام رتبة 5جدول 

 

 انیمشتر یکیالکترون یوفاداردر  مؤثرعوامل  یبندرتبه. 5 جدول

 استاندارد انحراف هاپاسخ نیانگیم نیانگیم رتبه عامل رتبه

 73671/0 1800/4 21/5 یت مشتريرضا اول

 69936/0 9022/3 95/3 یر ذهنيتصو دوم
 71291/0 7778/3 94/3 ت خدماتیفیک سوم
 55534/0 8533/3 90/3 اعتماد چهارم
 52739/0 9067/3 66/3 ضيتعو ةنيهز پنجم
 53191/0 9044/3 64/3 یافتيخدمت در یژگيو ششم
 49480/0 8411/3 56/3 یافتيارزش خدمت در هفتم
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 دررتبه را  نيترنيیپا یافتيرد خدمت ارزش و رتبه نيبالاتر یمشتر تيرضا ،بیترتنيبد
 یهادر بانک یكیالكترون یبانكدار خدمات به انيمشتر یكیالكترون یدر وفادار مؤثرعوامل 
 استان گلستان دارند. یخصوص
 

 یکیالکترون یوفادار موانع آزمون
 لیتحل مدل وارد شدند فیتوص ریمتغ سه کيهر رمجموعةيزکه  عامل پنجشامل  سؤال 15
حجم نمونه  دهد یمآمد که نشان  دستبه 779/0 معادل KMOشدند. شاخص  یديیتأ یعامل
 نيا چون. است( SIG=000/0در آزمون بارتلت ) یدار یمعناست. سطح  یکاف یعامل لیتحل یبرا
مناسب  یساختار مدل عامل يیشناسا یبرا یعامل لیتحل ،رو نيا از. است درصد 5 از کمتر عدد

 و KMOآزمون  جينتا 6 جدول. شودیرد م یهمبستگ سيماتر بودنشدهاست و فرض شناخته
 . دهد یمبارتلت را نشان 

 

 انیمشتر یکیالکترون یموانع وفادار یو بارتلت برا KMOآزمون  .6 جدول

 779/0 یریگنمونهدقت  نیالک -رییم-سریکا شاخص

 باتلت آزمون تیفعال حدود
 022/1048 مربع یکا

 105 یآزاد درجة
Sig. 000/0 

 

از  تسؤالا نيا است، 5/0کمتر از  13و  7، 3 تسؤالا یاستخراج اشتراک نكهيا به نظر
 بالاتر ماندهیباق سؤال 12 یاشتراک استخراج ،نيبنابرا ؛حذف شدند يیتاپانزده تسؤالامجموعه 

 یموانع وفادار ۀشدنییتب کل انسيوار 8 جدول. است آمده 7 جدول در که هستند 5/0 از
 کيبالاتر از عدد  ریمتغ 4 فقط شدهنییتب انسيوار کل. دهد یمرا نشان  انيمشتر یكیالكترون
 .است درصد 802/60 معادل ریمتغ 4 یتجمع انسيوار و است

 

 یکیالکترون یموانع وفادار یاستخراج اشتراک و هیاشتراک اول .7 جدول

 15  14  12  11  10    9    8    6    5    4    2    1 (سؤال) ریمتغ نام

1     1     1     1      1      1      1     1      1      1      1      1 هیاول اشتراک  

678/0 604/0 638/0 574/0 539/0 583/0 655/0 568/0 511/0 504/0 743/0 710/0 یاستخراج اشتراک  
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 یکیالکترون یموانع وفادار ۀشدنییتبکل  انسیوار .8 جدول

 ریمتغ
 مجذورشده یبارها چرخش جمع مجذورشده یبارها یاستخراج جمع هیاول ۀژیو یهاارزش

 یتجمع درصد انسیوار درصد کل یتجمع درصد انسیوار درصد کل یتجمع درصد انسیوار درصد کل

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 

558/3 
307/1 
271/1 
160/1 
820/0 
734/0 
687/0 
627/0 
546/0 
487/0 
412/0 
390/0 

651/29 
894/10 
594/10 
633/9 
837/6 
119/6 
728/5 
227/5 
550/4 
057/4 
432/3 
248/3 

651/29 
545/40 
139/51 
802/60 
639/67 
758/73 
486/79 
713/84 
262/89 
320/93 
752/96 
000/100 

558/3 
307/1 
271/1 
160/1 
 

651/29 
894/10 
594/10 
663/9 

651/29 
545/40 
139/51 
802/60 

211/2 
124/2 
605/1 
356/1 

425/18 
702/17 
377/13 
298/11 

425/18 
127/36 
504/49 
802/60 

 

را نشان  ریمتغ 12شامل  یمانع اصل چهار ،یهمبستگ بيضرا ةافتيچرخش سيماتر 9 جدول
را با عامل دارد مشخص شده است.  یهمبستگ نيکه بالاتر یریمتغ هر سيماتر نيا در. دهد یم
 یاصل موانع ریمتغ 12 يیايپا بيضر .است شده نییهر عامل تع ةرمجموعيز یرهایمتغ ،بیترتنيبد

 .آمد دستبهدرصد  74کرونباخ حدود  یآلفا از استفاده باکه  اند انيمشتر یكیالكترون یوفادار
 

 یکیالکترون یوفادار یموانع اصل یچرخش سیماتر .9 جدول

 یوفادار موانع( یرهای)متغ تسؤالا
 عوامل

 چهارم سوم دوم اول

 خدمات به من وفاداری در اصلی خودپرداز( مانع دستگاه خرابی )نظیر یافزار سخت مشكلات 1

 الكترونیكی است بانكداری
 وفاداری در اصلی مربوط( مانع افزارهای نرم يا سايت بو در اختلال )نظیر افزاری نرم مشكلات 2

 است الكترونیكی بانكداری خدمات به من
 است الكترونیكی بانكداری خدمات به من وفاداری در اصلی مانع تغییرات فتنپذيرن 3

 است الكترونیكی بانكداری خدمات به من وفاداری اصلی مانع جديد فناوری اين از آگاهینا 4

 است الكترونیكی بانكداری خدمات به من وفاداری در اصلی مانع همگانی نبودنمقبول 5

 خدمات به من وفاداری اصلی مانع الكترونیكی بانكداری ارتباطات ینايم به اطمینان نبود 6

 است الكترونیكی بانكداری

 به من وفاداری اصلی مانع وجوه انتقال صحت نظر از سیستم اين کارکرد به نسبت اعتماد نبود 7

 است الكترونیكی بانكداری خدمات
 بانكداری خدمات به من وفاداری اصلی مانع افراد خصوصی اطلاعات حريم نكردنرعايت 8

 است الكترونیكی

 به من وفاداری اصلی مانع الكترونیكی بانكداری ةزمین در يكپارچه مقررات و قوانین فقدان 9

 است الكترونیكی بانكداری خدمات
 به من وفاداری اصلی مانع الكترونیكی بانكداری با کارکردن برای لازم شناخت و آگاهی نبود 10

 است الكترونیكی كداریبان خدمات
 به من وفاداری اصلی مانع الكترونیكی بانكداری خدمات به دسترسی مالی ةهزين بالابودن 11

 است الكترونیكی بانكداری خدمات
 خدمات به من وفاداری اصلی مانع الكترونیكی خدمات ارائه ازای در بالا کارمزدهای گرفتن 12

 است الكترونیكی بانكداری

055/0- 
 
357/0 
 
743/0 
694/0 
685/0 
110/0 
 
051/0 
 
212/0 
 
341/0 
 
602/0 
 
194/0 
 
035/0 

098/0 
 
190/0 
 
031/0- 
179/0 
142/0 
723/0 
 
804/0 
 
688/0 
 
508/0 
 
295/0 
 
058/0 
 
186/0 

054/0 
 
214/0 
 
155/0 
185/0- 
187/0 
066/0 
 
004/0 
 
207/ 
0 
183/0 
 
188/0 
 
821/0 
 
821/0 

814/0 
 
628/0 
 
248/0 
162/0 
120/0- 
210/0 
 
076/0 
 
082/0 
 
321/0- 

 
091/0- 

 
166/0 
 
026/0 



 1393، زمستان 4 شمارۀ ،6دورۀ  ، بازرگانیمديريت   ــــــــــــــــــــــــــــــــــ 840

 یاصل موانع رتبة ،10شدند. جدول  یبندرتبه یاستخراج عوامل دمنيفر آزمون از استفاده با
را نشان  عامل چهاراز  کيهرانحراف استاندارد  و ها پاسخ نیانگیم ان،يمشتر یكیالكترون یوفادار

 . ندده یم
 

 انیمشتر یکیالکترون یموانع وفادار یبندبهرت .10 جدول

 استاندارد انحراف هاپاسخ نیانگیم نیانگیم رتبه عامل رتبه

 41626/1 7083/3 55/2 یكيو تكنولوژ یفن موانع اول
54/2 یخصوص ميو حر یتیامن موانع دوم  6892/3 69717/0 
53/2 یو اقتصاد یمال موانع سوم  6133/3 86001/0 
38/2 یو اجتماع یرهنگف موانع چهارم  5667/3 63494/0 

 

 شنهادهایپ و یریگ جهینت
 یكیالكترون یوفاداردر  مؤثرعوامل  ،قیتحق جيپژوهش و براساس نتا یاصل مسئلةتوجه به  با

به که است عامل هفتشامل  1390استان گلستان در سال  یخصوص یهابانک در انيمشتر
 ض،يتعو نةيهزخدمات، اعتماد،  تیفیک یذهن ريتصو ،یمشتر تيرضا از عبارتند تياولو بیترت
 یكیالكترون یوفادار یاصل موانع نیهمچن. یافتيو ارزش خدمت در یافتيخدمت در یژگيو

 موانع ،یموانع فن :از عبارتند تياولو بیترتبه که استمانع  4 شامل هابانک نيا در انيمشتر
با  جينتا نيا. یو اجتماع یانع فرهنگو مو یو اقتصاد یمال موانع ،یخصوص ميو حر یتیامن
 ون،یسینو  ی)متل نيسویو ن یمتل ،(2004 استروکنز، و نکیبي)رو همكارانش  نکیبير یها افتهي

 لجاندر،یل و ني)لورو همكارانش  نيلور ،(2004 داسكو، و)ولوتسو ولوتسو و همكارانش  ،(1999
 ،(2004 ن،یو مارت یرلی)بو همكارانش  یرلیب ،(1998 تر،يرو و)بلومر بلومر و همكارانش  ،(2006

 ،يیسقاو  یکاووسو همكارش ) یکاووس ،(2003 واسن،یني)اندرسون و سر همكارش و اندرسون

 ،ینوبتو  یاکجوریک) یو نوبت یاکجوریک پژوهش با زیو ن یوفاداردر  مؤثرعوامل  درمورد( 1384

نسبت به خدمات  یمشتر تياست. هرچه رضا سازگار یكیالكترون یموانع وفادار درمورد( 1386
 جينتا به توجه با. ابديیم شيافزا زین انيمشتر یسطح وفادار ،ابدي شيافزا یكیالكترون یبانكدار

 عامل نيا به ديخود با یدولت یرقبا به نسبت شروبودنیپ یبرا یخصوص یهابانکپژوهش، 
 یخدمات بانكدار ةارائ نةیزمدر  الفع یهابانک شودیم شنهادیپ ،نیهمچن. نندک شتریب توجه

 نيا یرهایمتغ به ،یفناور عيسر راتییتغ از پر طیخود در مح یحفظ و بقا یبرا یكیالكترون
 یهاافتهيبراساس  .باشند داشته ژهيو توجه یاثرگذار بر وفادار یرهایمتغ ژهيو به پژوهش،
از  ؛است یكیالكترون یبانكدار زا استفاده در انيمشتر ینگران نيترمهم اعتماد و تیامن ،پژوهش
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 مشكلات ديجد یهاافزار نرمو  افزار سختاز  کردناستفاده با ديبا یخصوص یهابانک ،رو نيا
 در زین خدمات نيدر استفاده از ا یو فرهنگ یعوامل اجتماع خود را به حداقل برسانند. یتیامن

 ریثأت توانندیم زین ندهيلعات آدارد که پژوهشگران در مطا یاریبسنقش  انيمشتر یوفادار کاهش
 . کنند یبررس شتریبعوامل را  نيا
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