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 مشتریان ریوفادا و رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت تاثیر

 بانکی خدمات در نوآوری انداز چشم. شهر بانک

 

 حسین ایگدر 

 کارمند بانک شهر و دانشجوی دکتری مدیریت کسب و کار

info@igder.ir 

 

 چکیده 

 الکترونیکی وفاداری و رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت تاثیر بررسی هدف با حاضر پژوهش

 نمونه . است روش پیمایشی نظر از کاربردی و هدف، لحاظ از پژوهش این .دش انجام شهر، بانک مشتریان در

 بود گویه 01با ساخته محقق پرسشنامه پژوهش، ابزار بود. کرج شهرستان در شهر بانک مشتریان از نفر  390آماری 

 نظر با نیز ییروا شد محاسبه .1.0بالای  آن پایایی کرونباخ، آلفای ضریب اساس بر و درونی همسانی روش به که

 حاکی نتایج .بود گروهی تک tآزمون  از استفاده ها، داده تحلیل و تجزیه روش شد. تایید دانشگاهی متخصصان

 خدمات کیفیت از مشتری رضایت ترتیب، همین به. بود مشتری رضایت پاسخگویی بر متغیرهای معنادار تأثیر از

 بانکداری خدمات مشاهده گردید که کیفیت دارد. ریانمشت وفاداری بر بسزایی تأثیر الکترونیکی بانکداری

  میدهد. افزایش شهر را بانک مثبت و معناداری دارد و وفاداری مشتریان تاثیر مشتریان وفاداری بر الکترونیک

 . مشتری وفاداری مشتری، رضایت خدمات، کیفیت الکترونیک، بانکداری فناوری، ،نوآوری: واژگان کلیدی
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 کلیات پژوهش-1

 مقدمه و بیان مسئله1-1

های مالی، بانکی و  انکداری الکترونیک یکی از مواهب دنیای فناوری اطلاعات است که براساس آن تمامی فعالیتب

های الکترونیک در  شود. به همین دلیل، استفاده از سیستم اعتباری از بستر سنتی به بستر الکترونیکی منتقل می

کنندگان از خدمات بانکداری  عت رو به گسترش بوده و تعداد استفادهمؤسسات مالی و اعتباری جهان به سر

 استفاده ها تراکنش برای الکترونیکی بانکداری ها از بانک اکثر الکترونیک روز به روز در حال افزایش هستند.

تجارت، (. استفاده از این فناوری موجب توسعه 2123 ،0سینگ) کردند وزیدن به شروع تغییر بادهای زیرا کردند،

و ها  هوری، کاهش هزین ها، ارتقای بهره تسهیل ارتباطات عوامل اقتصادی، فراهم کردن امکان فعالیت برای بنگاه

 . تجویی در زمان شده اس صرفه

( در بانکداری الکترونیکی برای بانک ها جهت تضمین میزان بالای حفظ e-loyaltyایجاد وفاداری الکترونیکی )

ای کم تر در به کار گیری مشتریان جدیدی که به سود آوری بلند مدت منجر می شود،  مشتریان )فعلی( و هزینه

مهم و حیاتی است. بانک ها برای حفظ مشتریان باید تلاش کنند آن ها را با خدمات و پیشنهاد های خود راضی نگه 

ین هدف دست یافت. در ( دارای کیفیت بالا می توان به اe-SQدارند و با ارسال و ارایه خدمات الکترونیکی )

نتیجه، خدمات الکترونیکی بالا با رضایت الکترونیکی بالا به نگه داری و حفظ مشتری و نیز وفاداری الکترونیکی 

 (. 2105، 2 سگورو واسهسو و نینگسیه مینارتی کمک خواهد کرد )سری

 

                                                           
۱. Singh, ۲۳۲۳ 

۲. Sri Minarti Ningsih a*, Waseso Segoro.۱٥۱٥ 
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و وفاداری الکترونیکی در  افزون بر این، اثر واسطه ای رضایت الکترونیکی بر رابطه بین خدمات الکترونیکی

( در 0،2120نور عصری فبریانتیبانکداری الکترونیکی، مطالعه مهم و اساسی در بازاریابی خدمات بوده است. )

گسترش کیفیت خدمات برای ایجاد وفاداری مشتریان الکترونیکی بانک دیجیتال در مطالعه ای تحت عنوان، 

رپسندی و نیاز شخصی تأثیر مثبتی بر رضایت مشتریان الکترونیکی سازماندهی سایت، کارب اندونزی نشان داد که

گویی و کارایی تأثیری بر رضایت مشتریان الکترونیکی ندارد. در همین  دارد در حالی که قابلیت اطمینان، پاسخ

 حال، رضایت مشتری الکترونیکی تأثیر مثبتی بر وفاداری مشتریان الکترونیکی دارد. 

سازد تا اثربخشی،  دهد و آنها را قادر می های بانک دیجیتال ارائه می ی را برای شرکتاین تحقیق ورودی مثبت

 امروزه .کارایی، و همسویی با کیفیت خدمات خود را برای ایجاد وفاداری الکترونیکی مشتریان افزایش دهند

 از را جهانی کاناله چند یکپارچه توزیع های استراتژی تا است کرده کمک ها بانک به اینترنت و اطلاعات فناوری

 المللی به کار بگیرند. خدمات بین ادغام و رقابت در ، خدمات ارائه و مشتری از مراقبت فروش، بازاریابی، ارتباطات،

 نگوین) شود می محسوب تجاری های بانک برای رقابتی مزیت یک و ناپذیر اجتناب روند یک الکترونیک بانکداری

 ایجاد بانکداری صنعت برای را هایی فرصت اینترنت، کاربران تعداد افزایش ن،ای بر علاوه (.2،2123هوی کوک

 بانکداری خدمات از استفاده هنگام حال، این با. دهند توسعه را الکترونیکی بانکداری خدمات تا است کرده

 . دارند هراس شخصی اطلاعات امنیت از اغلب مشتریان الکترونیک،

  

                                                           
۱. Nur Asri Febriyanti.۲٤۲٤ 
۲. Nguyen Quoc Hoi, ۲۳۲۳ 
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 حفظ از اهم موضوعات می باشد، بانک ها برای مشتری رضایت الکترونیک، بانکداری خدمات برای بنابراین،

 کنند فعالیت می رقابتی مزیت کسب و خدمات درآمد رشد بالقوه، مشتریان جذب قدیمی، مشتریان

 و داده تغییر را ف کنندگان مصر خرید فناوری، تجربه در مداوم نوآوری (.2،2100الخولی. وس 0،2105)آچینگ

 کرده ن پذیر امکا را ها تجارت رایانه و ها تبلت همراه، تلفن ههای دستگا طریق از مکان، هرو  زمان هر در

 .میبرند ارتباطی بهره و اطلاعاتی های فناوری از قبل ها مدت از نیز ها تجاری، بانک نهادهای سایر کنار است. در

 تجارت، مثال، عنوان به کند، می ایفا را خود نقش ارتباطی اطلاعاتی و های فناوری ای، زمینه هر در تقریباً

 (. 3،2121همکاران و مالک(بازاریابی، کارآفرینی

 ،5همکاران و رحمان ؛2121 ،0شارما و خان) دارند تجاری های شرکت عملکرد در مهمی نقش کنندگان مصرف

2122a، 2122b.) می نشان خود از ای آگاهانه نگرش خدمات، کیفیت ارزیابی هنگام در اغلب کنندگان مصرف 

 وجود به را مهم چالشی و شود می تبدیل بانکی موسسات برای بزرگ وظیفه یک به مشتریان حفظ نتیجه، در. دهند

 مداوم ارتباط بنابراین بدهند، دست از را خود مشتریان توانند نمی ها بانک(. 2123 ،4همکاران و آینادیس) .آورد می

 فوق العاده روند یک به شدن تبدیل حال در و بانکی  مالی ناوریف (.2123 ،0چاو و هو) آنهاست نفع به آنها با

 است. امروز دنیای در محبوب

  

                                                           
۱. B. M. Achieng, and B. K. Ingari,۱٥۱٥ 

۲. S. Alkhouli,۱۷۱۷ 

۳. Malik et al.۲۰۲۰ 

٤. Khan & Sharma, ۲۰۲۰ 

٥. Rahaman et al., ۲۰۲۲a, ۲۰۲۲b 

٦. Ayinaddis et al., ۲۳۲۳)  

۷. Ho & Chow, ۲۳۲۳ 
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 و مستقیم های صرفه جویی نظیر الکترونیک و بانکداری فناوری از استفاده بسیار های مزیت به توجه با 

 تعداد همچنین وزه،این ح در ها بانک میان رقابت افزایش و (2100، پور عبدالله و شاهرخ )دهدشتی غیرمستقیم

 رویکردهای بر می بایست مبتنی برنامه ریزی ها و سیاستگذاری رسد می نظر به عرصه، این بازیگران زیاد بسیار

بانک  مشتریان وفاداری و رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت علمی چهارچوبی ارائه باشد. لذا علمی

 های شرکت و ها بانک برای رقابتی مزیت افزایش و مشتری تجربه  بهبود به منجر بر اساس فناورهای نوآورانه،

 با توجه به اینکه اساس شکل باشد. جامع بانکداری سوی به تواند حرکتی می موضوع این که میگردد مالی فناوری

بـر در این تحقیق مـا بـه دنبـال تعیـین تـاثیر کیفیـت خدمات بانکداری الکترونیکی  .گیـری سـازمان مـشتری است

و در   مـشتریانو وفاداری  مـوثر بـر رضـایتمندی شـناخت عوامـل کیفـی همچنین مـشتریانو وفاداری  رضـایتمندی

به این منظور از طریق  هستیم مشتریان بانکیو وفاداری ارتقا وحفظ رضایتمندی  ارائـه راهکـار لازم جهـتنهایت 

 های: فرضـیه 

کیفیـت  -2دارد . مـشتریان رضـایتمندیتاثیر مثبت و معناداری بر  کیکیفیـت خدمات بانکداری الکترونی -0

دارد .به بررسی موضوع پژوهش  مـشتریانتاثیر مثبت و معناداری بر وفاداری  خدمات بانکداری الکترونیکی

 . میپردازیم
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 تحقیق هدف-2-1

 کلی اهدف

 در نوآوری انداز چشم. شهر بانک مشتریان وفاداری و رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات بررسی کیفیت

 بانکی خدمات

 اختصاصی اهداف

 رضایت بر الکترونیک بانکداری امنیت تاثیر تعیین، مشتریان رضایت بر الکترونیک بانکداری سهولت تاثیر تعیین

 رونیکالکت بانکداری بودن مفید تاثیر تعیین ،مشتریان رضایت بر الکترونیک بانکداری اطمینان تاثیر تعیین،مشتریان

 بانکداری امنیت تاثیر تعیین،مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری سهولت تاثیر تعیین،مشتریان رضایت بر

 مفید تاثیر تعیین،مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری اطمینان تاثیر تعیین،مشتریان وفاداری بر الکترونیک

 ن. مشتریا وفاداری بر الکترونیک بانکداری بودن

 

 تحقیق مدل-3-1

 انداز چشم. شهر بانک مشتریان وفاداری و رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت تاثیر تحقیق این در

 قابلیت از بعد 0در  خدمات کیفیت ارزیابی پارامترهای گردد، در این راستا بانکی بررسی می خدمات در نوآوری

 رزشی، ارتمش راتاانتظ توسط مشتریان رضایتمندیمفید بودن و سهولت و  امنیت، -خصوصی حریم اطمینان،

 تصویر و خدمات تکیفی ،ندیرضایتم توسط ریانتمش فاداریود. شو می سنجیده مشتری شکایت و شده درک

 . شود می سنجیده ذهنی
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 تحقیق مدل -0-0شکل

 

 )اصلی(تحقیق های فرضیه-4-1

  .دارد مـشتریان رضـایتمندیتاثیر مثبت و معناداری بر  کیفیـت خدمات بانکداری الکترونیکی -0

  .دارد مـشتریانتاثیر مثبت و معناداری بر وفاداری  دمات بانکداری الکترونیکیکیفیـت خ -2
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 )فرعی(تحقیق های فرضیه

 بررضایتمندی الکترونیک بانکداری منیتاد. داربت مث تاثیر مشتریان رضایتمندی بر الکترونیک بانکداری سهولت

 بودن فیدمد. دار بتثم تاثیر مشتریان ندیرضایتم بر الکترونیک بانکداری اطمینان.داردمثبت  تاثیر مشتریان

 مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری هولتسد. دار بتثم تاثیر مشتریان رضایتمندی بر الکترونیک بانکداری

 الکترونیک بانکداری طمیناناد. دارمثبت  تاثیر مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری امنیت .داردمثبت  تاثیر

 د. دارمثبت  تاثیر مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری بودن مفید .داردمثبت  تاثیر شتریانم وفاداری بر

 نظری ادبیات-2

  بانکداری الکترونیک-2-1

یکی از انواع بانکداری است که تمامی انتقالات پول و فرآیندهای بانکی را در بستر اینترنت و به صورت 

کند. بانکداری الکترونیکی با استفاده از  ی مشتریان در بانک مدیریت میالکترونیکی بدون نیاز به حضور فیزیک

( بانکداری 2123سینگ )د. شو زاری شبکه و مخابرات انجام میتکنولوژی های پیشرفته سخت افزاری و نرم اف

کار یا  الکترونیکی را به عنوان عملکرد ارائه خدمات بانکی به مشتریان به صورت الکترونیکی، چه در محل کسب و

 خانه آنها تعریف کرده است.

 آن های مؤلفه و بانکی خدمات کیفیت-2-2

 و محصولات تحویل و برای خرید، الکترونیکی خدمات تسهیل یزانن معنوا به خدمات الکترونیکی کیفیت

0اعوان و )حق است شده تعریف مؤثر و کارآمد خدمات
 برای بانکی کار و کسب در خدمات کیفیت(.2121، 

 را مشتری وفاداری کنندگان، مصرف و ها بانک بین عالی پیوندهای. است ضروری مصرف کنندگان رضایت ایشافز

                                                           
۱. Haq and Awan,۲۰۲۰ 
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 بین بلندمدت ارتباط یک قبلی تحقیقات رو، این از. کند می فراهم ها بانک برای را رقابتی مزیت کند که می تقویت

 به(. 2120 ،2همکاران و علی ؛2120 ،0همکاران و بلاا) داد نشان را کننده رضایت مصرف و ها بانک خدمات کیفیت

 را خدمات عملکرد فرآیندهای هم و خدمات های خروجی هم باشد، چیز همه خدمات کیفیت مفهوم رسد می نظر

 خدمات کیفیت ابعاد تأثیر کردند تلاش( 2105) 0جباراجاکیرتی و شانکار(. 2100 ،3همکاران و احمد) دهد پوشش

 . بیابند هند در الکترونیک بانکداری کاربر 0129 نمونه از مشتریان وفاداری بر را الکترونیکی بانکداری

 رضایت مهم های کننده بینی پیش ترین قوی امنیت و خصوصی حریم با همراه اطمینان قابلیت که داد نشان مطالعه این

 کیفیت بین داری معنی آماری ارتباط که دادند نشان نیز محققین سایر راستا، همین در. هستند مشتریان وفاداری و

 کیاکجوری و زمانی) (.2121 ،5همکاران و شارما) دارد وجود بانکی خدمات مورد در مشتری رضایت خدمات و

 نقش طریق از عملکرد مالی و مشتری الکترونیک،تجربه بانکداری ابعاد بین رابطه عنوان با پژوهشی ( در0355،

د. پرداختن استان گیلان ملت منتخب های بانک در موضوع این سیبرر به مشتریان وفاداری و رضایت میانجی

 مشتری، راحتی توسط شونده درک ارزش شامل؛ متغیرهایی با مشتریان تجربه میان که دهد می نشان تحقیق نتایج

 نوآوری، ،شده درک استفاده قابلیت بانک، اعتماد، اینترنتی خدمات بانک،کیفیت عملکرد مشتری،کیفیت

 مثبت رابطه بانک مالی عملکرد کارمندان بانک، پاسخگویی حریم، و ریسک ، مشتری وفاداری ، یمشتر رضایت

 کیفیت ارزیابی پارامترهای. است گرفته قرار توجه مورد بسیار خدمات کیفیت مدل.دارد وجود داری و معنا

 . مفید بودن  و سهولت امنیت، -خصوصی حریم اطمینان، قابلیت از  عبارتند خدمات

 

                                                           
۱. Bala et al., ۱۰۱۱ 

۲. Ali et al., ۱۰۱۱ 

۳. Ahmed et al., ۱۷۱۷). 

٤. Shankar and Jebarajakirthy.۲۰۱۹. 

٥. Sharma et al.,۲۰۲۰ 
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 اطمینان قابلیت 1-2-2

گفته  کند، می عمل آن با معین سرویس یک که اطمینانی قابلیت و سازگاری درجه به "اطمینان قابلیت" اصطلاح

به بیان علمی تر، این قابلیت به میزان توانایی یک سیستم یا قطعه گفته می شود (. 2122 ،0همکاران و کوی. )میشود

 قابلیت که داد نشان مطالعه یکد. با کسب نتایج مشابه را داشته باشی مداوم که بر طبق آن، سیستم امکان تکرار پذیر

 (.2120 ،2ساد) دهد می افزایش را کننده مصرف خدمات رضایت کنندگان، مصرف میان در عالی خدمات اطمینان

  .کند القا او به را اعتماد حس همچنین و بگذارد تأثیر مشتری رضایت بر تواند می امنیت

 

 امنیت و خصوصی محری2-2-2

 با رابطه در ها نگرانی این. است آنلاین درخریدهای مشتریان اساسی های نگرانی از یکی خصوصی حریم

 بین از را سایت وب اطمینان قابلیت و مضر باشد مشتری هر برای تواند می که است شدن هک مواردی مانند

 از بالایی سطح با الکترونیکی در تجارت موفقیت که داد نشان ادبیات بررسی (.3،2105همکاران ببرد) الشوریده و

  (.0،2109است)غوش افزایش قابل خصوصی حریم

 

 مشتریان رضایتمندی-3-2

مندی مشتری یکی از موضوعات مهم نظری و تجربی برای اکثر بازاریابان و محققان بازاریابی است. رضایت  رضایت

هان رقابتی تجارت امروز در نظر گرفت. رضایت مشتری را توان به عنوان جوهره موفقیت در ج مندی مشتری را می

                                                           
۱. Koay et al.,. (۲۰۲۲). 

۲. Saad, A. T. (۱۰۱۱). 

۳. Al-Shorideh et al.,۱۹۱۹. 

٤. Ghosh,۱۸۱۸ 
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تاثیر کیفیت خدمات بانکداری ( 0359،معصومی) .توان به عنوان یک پیامد یا یک فرایند هم تعریف کرد می

یافته ها نشان داد  را بررسی کرد، الکترونیک بر رضایت و وفاداری الکترونیکی مشتریان بانک ملی شهرستان ساری

خدمات بانکداری الکترونیک بر رضایت و وفاداری الکترونیکی مشتریان بانک ملی تاثیر دارد. هم که کیفیت 

چنین، کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک از نظر سهولت، دسترسی، قابلیت اعتماد، امنیت، سودمندی، تصویر 

ونیکی مشتریان بانک ملی ذهنی مثبت و طراحی سایت )سرعت، طراحی و محتوا( نیز بر رضایت و وفاداری الکتر

 شده درک یفیته، کشد درک ارزشی، رتمش راتاانتظ توسط مشتریان رضایتمندی حاضر، تحقیق در. تاثیر دارد

 د. شو می سنجیده مشتری شکایت و

 

  مشتریان وفاداری-2-4

 افزون .آورند هیچ کسب و کاری به جز سازمان های انحصاری دولتی نمی توانند بدون داشتن مشتریانی وفادار دوام

 نیاز از فراتر تا هستند ملزم ها بانک است، افزایش حال در دائماً نیز مشتریان انتظارات که واقعیت این لحاظ به این بر

 و وفاداری ایجاد به مشتری صرف رضایت از را خود توجه کانون کرده، تأمین نیز را آنها انتظارات مشتریان، اولیه

 اینکه مهم ی نکته و .نمایند معطوف طرف دو هر برای سودآور و دوجانبه بلندمدت، یارتباط ایجاد طریق از اعتماد

 حفظ برای ها تلاش هدایت و منابع بندی اولویت در شما سازمان به تواند می مشتریان وفاداری بر موثر عوامل درک

 ذهنی تصویر و خدمات تکیفی ; رضایتمندی توسط ریانتمش وفاداری حاضر، تحقیق در .کند کمک مشتری

 خدمات، کیفیت بین رابطه تحلیل و تجزیه ( برای 0،2123همکاران و )سواکا توسط ای مطالعه .میشود سنجیده

 . شد بانکی انجام کاربران بین در وفاداری  و مشتری رضایت

 

                                                           
۱. Savaka et al.۲۳۲۳ 
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 وفاداری و خدمات مشتری و همچنین بین کیفیت رضایت و خدمات کیفیت بین که داد نشان مطالعه این نتایج

،تاثیر 0012،و ستاری  خواجه سعید دارد. وجود معناداری و مثبت وفاداری رابطه نیت و مشتری رضایت و شتری؛م

نتایج این مطالعه نشان داد که ابعاد کیفیت بررسی کردند،  یت خدمات بانکداری الکترونیک بر وفاداری مشتریانکیف

 خدمات الکترونیکی از جمله قابلیت اطمینان، حریم خصوصی و امنیت، طراحی وبسایت و خدمات و پشتیبانی بر

  .( 0010،ناصر سیف الهی ) داردوفاداری مشتریان تاثیر مثبت 

کرونا با س گیری ویرو تأثیر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر وفاداری الکترونیکی مشتریان در زمان همه

نتایج این مطالعه نشان داد که ابعاد کیفیت خدمات  مورد بررسی قرار داد، نقش میانجی رضایت و اعتماد مشتریان

 رضایت بر الکترونیکی از جمله قابلیت اطمینان، حریم خصوصی و امنیت، طراحی وبسایت و خدمات و پشتیبانی 

ن تأثیر مثبت دارد. همچنین کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی الکترونیکی، اعتماد الکترونیکی و وفاداری مشتریا

شود اما اعتماد  صورت مستقیم و غیرمستقیم از طریق متغیر رضایت الکترونیکی منجر به وفاداری مشتریان می به

 د. لکترونیکی و وفاداری مشتریان نبوالکترونیکی عامل میانجی مثبتی در رابطه میان کیفیت خدمات بانکداری ا

 

 شهر بانک الکترونیکی بانکداری -5-2

خدماتی را فراهم کرده که مشتریان بتوانند به صورت غیر حضوری از آن ها  shahr-bank.irسایت بانک شهر 

بانک شهر از دسته بانک های خصوصی بوده و توسط شهرداری تهران تاسیس شده، در حال حاضر  استفاده کنند.

  ر کشور به همراه کیوسک هایی در سطح شهر است.شعبه در سراس 290این بانک دارای 

  

https://civilica.com/search/paper/n-%D8%B2%D9%87%D8%B1%D9%87_%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87_%D8%B3%D8%B9%DB%8C%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/n-%D8%B2%D9%87%D8%B1%D9%87_%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87_%D8%B3%D8%B9%DB%8C%D8%AF/
https://www.iranrubbermag.ir/?_action=article&au=985305&_au=%D9%86%D8%A7%D8%B5%D8%B1++%D8%B3%DB%8C%D9%81+%D8%A7%D9%84%D9%87%DB%8C+%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%B1
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با ارائه خدمات این بانک به صورت غیر حضوری به منظور تسهیل خدمات و  shahr-bank.irسایت بانک شهر 

مشتریان با ورود به این سایت می توانند از همه خدمات بانکی در کمترین زمان ممکن  رفاه شهروندان ایجاد است.

با هدف اصل مشتری مداری و بهبود سامانه بانکداری نوین، سامانه جدید  رنت و همراه بانک شهراستفاده کنند. اینت

اینترنت بانک شهر با قابلیت کاربری آسان، افزایش سرعت کاربران و امنیت بالا ایجاد شده است. اینترنت بانک شهر 

 است.  برای خدمت دهی اشخاص حقیقی و حقوقی ایجاد شده

 

 رسایر امکانات بانک شه 

علاوه بر خدماتی که اشاره کردیم، خدمات دیگری از جمله   shahr-bank.irبا ورود به سایت بانک شهر 

تراکنش ناموفق، شهر نت، تلفن بانک، کارت شهروندی از طریق سایت در قسمت وسط صفحه اصلی آن امکان 

ساعته خدمات ارائه  20ه برخی پذیر است. شهر نت: در این حالت بدون نیاز به شعب بانک و از طریق کیوسک ها ک

  .می دهند

 

 تحقیق ناسیش روش -3

 پژوهش این روش-1-3

 هدف در نظر نقطه از توان می را مطالعه این مچنینهد. باش می همبستگی نوع از توصیفی پژوهش، این روش

 مستقل و متغیر عنوان مشتری به وفاداری و رضایت متغیر پژوهش این ردت. دانس کاربردی و بنیادی مطالعات زمره

 حسب بر تحقیق این در شده استفاده روش مچنین،هد. باش می وابسته متغیر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت

  .باشد می میدانی ها داده آوری جمع لحاظ از ، شیایپیم فییتوص نوع از روش
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 آماری جامعه-2-3

 و سرمد) باشند مشترک صفت یک حداقل دارای هک واحدها یا افراد از ای مجموعه از عبارتست آماری جامعه

 بانکداری از که باشدبانک شهر،شهر کرج می  مشتریان کلیه شامل حاضر تحقیق آماری جامعه (.0304دیگران،

   .کنند می استفاده الکترونیکی

 

 مکانی ،زمانی ،موضوعی ابعاد از تحقیق قلمرو-3-3

 شهر، شهرکرج انکب مشتریان وفاداری و رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت

 0012ماه اول سال  4 

 شهر ، شهرکرج بانک شعب تمامی

 نمونه حجم تعیین-4-3

 گیری نیز آسان و در این پژوهش به دلیل نامحدود بودن حجم نمونه از فرمول زیر استفاده شده است و روش نمونه

 :( استفاده شد0500برای تعیین تعداد نمونه از فرمول تعیین حجم نمونه کوکران ) در دسترس است.

 

 

 

 

اماری با  جامعه اعضای تمامی به دسترسی عدم و بودن نامحدود بواسطه موجود، شرایط به توجه با مجموع در

 نفر برآورد شد. 390نمونه حجم تعداد جوامع از نوع همین مختص کوکران فورمول از استفاده
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 گیری نمونه روش-5-3 

 ازخدمات که کاربرانی همه به دسترسی عدم و سو یک از شهرکرج سطح در شعب جغرافیایی توزیع توجه با

 ستفاده دسترس ا در های نمونه گیری نمونه روش از تا شد ریزی نمایند، برنامه می استفاده بانک این الکترونیک

 در انگیزه و رغبت میل، وجود نمونه، اعضای انتخاب برای دسترس در گیری نمونه روش از لیل استفادهد شود.

 دست جهت در سواالات، به صادقانه پاسخ و ارائه داوطلبانه شرکت برای( مشتریان بانک شهر کرج ) اسخگویانپ

 ساخته استفاده پرسشنامه محقق مشتریان از نظر و سنجش دیدگاه منظور به بود. اعتماد قابل درست و نتایج به یابی

 نگرش طیف و فاصله ای گیری اندازه مقیاس اساس است که نمره گذاری آن بر گویه 01دارای مقیاس این شد.

 شعبه،9دارای  کرج شهر در بانک این ،بانک شهر در کرج مدیریت از رسمی اعلام است سنج لیکرت است. طبق

 شعبه مهرشهر، شعبه عظیمیه، شعبه مطهری، شعبه تیر، هفت شعبه گلشهر، شعبه ،بانک شهر شعبه میدان توحید

  باشد. بهشتی می شهید بهشع ،(مولانا بلوار) استانداری

 

 اطلاعات و ها داده آوری جمع شیوه-6-3

روش گردآوری اطلاعات از  .دراین تحقیق گرداوری داده ها بر اساس روش میدانی و با ابزار پرسشنامه بوده است

 یمتنظ اسخگویانپ برای تحقیق سوالات و اهداف به باتوجه همانپرسش این بوده است. روش کتابخانه و روش میدانی

 . تاس شده طراحی سطحی پنج لیکرت طیف قالب در پرسشنامه های گویه است شده
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 لیکرت دهی امتیاز طیف -0-3جدول

 زیاد خیلی زیاد متوسط کم کم خیلی

0 2 3 0 5 

 

روایی پرسشنامه از  چون در این تحقیق بهترین ابزار جمع آوری اطلاعات و اندازه گیری متغیرها پرسشنامه است،

مساله روایی  نشان می دهد. تحقیق میزان سازگاری پرسشنامه را با اهداف روایی ی برخوردار می باشد.اهمیت خاص

این است که آیا پرسش ها جنبه مهمی از هدف تحقیق را اندازه گیری می کنند یا خیر)جان بست،  محتوا )پرسشنامه(

تحقیق، از نظر اساتید و خبرگان دانشگاهی جهت بررسی روایی ابزار اندازه گیری مورد استفاده در این  (. 0302

 شد. گرفته بهره کرونباخ الفای محاسبه روش از نیز پرسشنامه پایایی تعین برای استفاده گردید.

 پرسشنامه ابعاد از یک هر کرونباخ آلفای ضریب -3-2 جدول

 کل آلفای ضریب ها زیربخش آلفای ضریب ها زیربخش پرسشنامه های بخش

 بانکداری کیفیت

 الکترونیکی

 1.503 1.00 اطمینان

 1.00 امنیت -خصوصی حریم

 1.45 بودن مفید

 109. سهولت 

 1.525 1.03 مشتری انتظارات مشتریان رضایتمندی
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 1.44 مشتری شکایات

 1.09 شده درک ارزش

 1.954 1.90 رضایتمندی مشتریان وفاداری

 1.95 خدمات کیفیت

 1.05 ذهنی تصویر

 

 که پژوهش این در ستفاده ا مورد سشنامه پر درنتیجه شدبا می 1.0آمده بالای  بدست کرونباخ الفای مقادیر امیتم

  باشد. می برخوردار مطلوبی و لازم پایایی از شود می آن محسوب گیری ازه اند ابزار

 

 تحقیق تحلیل و تجزیه روش-7-3 

 spssافزار نرم کمک با پردازش و تحلیل و تجزیه از پس شده گذاری کد های داده و اطلاعات مرحله دراین

 از حاصل اطلاعات تعمیم و ها داده تحلیل و تجزیه جهت .گیرند می قرار تعبیر و تفسیر مورد محقق توسط  29

 د. ش استفاده گروهی تک t آزمون  از آماری جامعه به نمونه

 ها داده تحلیل و تجزیهنتایج و  -4

یل توصیفی می باشد، داده های جمع آوری شده به صورت جدول آمار توصیفی و در مرحله اول که تجزیه و تحل

آزمون رگرسیون انجام  فراوانی ارائه می شود و در مرحله دوم که تجزیه و تحلیل استنباطی می باشد، با استفاده از

 شده است. در نهایت می توان در مورد پذیرش یا عدم پذیرش هرکدام از فرضیه های آماری اظهار نظر نمود.
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 توصیفی آمار1-4

 . دشو می تشریح دهندگان پاسخ فراوانی جدول قسمت این در

 (حسب سن)سال بر نمونه تفکیک 0-0جدول 

 فراوانی درصد فراوانی سال((سن

 21 05 25از کمتر

25-31 010 29 

31-35 05 02 

35-01 02 3 

01-05 93 20 

 04 42 05بیشتر از

 1.011 390 جمع

 

 رده در درصدپاسخگویان بیشترین پرسشنامه به دهنده پاسخ نفر 390 بین از که است آن دهنده نشان-0-0جدول 

  درصد بوده است. 29با فراوانی 25-31سنی

  



 0013 ، تابستان35شماره  ،01دوره                                                    های کاربردی مدیریت بازارفصلنامه پژوهش
 

 21 

 

 تحصیلات وضعیت حسببر پاسخگویان توزیع-2-0جدول

 فراوانی درصد فراوانی تحصیلات میزان

 00 00 دیپلم زیر و دیپلم

 20 013 کاردانی

 32 025 کارشناسی

 00 40 ارشد کارشناسی

 03 09 دکتری

 1.011 390 جمع

 در فراوانی بالاترین تحصیلات، وضعیت نظر از دهنده پاسخ نفر 390 بین از که است آن دهنده نشان 2-0جدول 

  شد. درصد مشاهده32تحصیلی کارشناسی با فراوانی مقطع

 برحسب جنسیت پاسخگویان توزیع3-0جدول

 فراوانی درصد فراوانی جنسیت

 53 210 مذکر

 00 093 مونث

 1.011 390 جمع
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 می باشد. مذکرنفر از پاسخ دهندگان  210که است آن دهنده برحسب جنسیت نشان پاسخگویان توزیع 3-0جدول

 وبسایت با کار تجربه برحسب پاسخگویان توزیع-0-0جدول

 فراوانی درصد فراوانی سال

 05 00 0از کمتر

0-3 95 22 

3-0 54 04 

0-01 94 23 

 21 90 01بالای

 1.011 390 جمع

 

 رده در پاسخگویان درصد بیشترین پرسشنامه به دهنده پاسخ نفر 390 بین از که است آن دهنده نشان0-0جدول

 . دباشن می درصد 23 معادل01- 0 تجربیات

 

 پراکندگی مرکزی، های شاخص اساس بر پژوهش متغیرهای توزیع چگونگی 2-1-4

 ردد. شون می تقسیم پراکندگی های شاخص و مرکزی های شاخص گروه دو به ها داده توصیف های شاخص

 های شاخص ،)میانگین( مرکزی های شاخص مهمترین براساس پژوهش متغیرهای توزیع چگونگی بخش این

  د.گیرن می قرار بررسی مورد ) معیار انحراف( پراکندگی
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 تحقیق متغیرهای پراکندگی مرکزی، شاخصهای -5-0جدول

 معیار انحراف میانگین مقدار بیشترین مقدار کمترین نمونه حجم 

 1.030 3.150 5 2 390 اطمینان قابلیت

 1.033 3.154 5 0 390 امنیت

 1.435 3.150 5 2 390 مفید بودن

 1.000 3190 5 0 390 سهولت

 1.002 3.302 5 2 390 الکترونیک بانکداری خدمات

 1.041 3.030 5 0 390 مشتریان رضایت

 1052 3.295 5 0 390 مشتریان وفاداری

 

 قابلیت ها برابر است با میانیگن گویه مجموع از آماده دست به گیننمیا شود می مشاهده -5-0بر اساس جدول

 ( میانگین خدمات3190سهولت ).( میانیگن 3.150بودن ) میانیگن مفید (3.154(،میانیگن امنیت)3.150اطمینان)

( 3.295) مشتریان وفاداری( و در نهایت میانیگن 3.030) مشتریان رضایت( میانگین 3.302الکترونیک ) بانکداری

 برای میانگین سطح شود می شاهدهم( 5الی  0لیکرت) طیف در بنابراین با توجه به کدگذاری انجام شده میباشد.

  .است متوسط حد از بیشتر متغیرها مامت
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 تحقیق های فرضیه بررسی-2-4

 ها داده توزیع بودن نرمال آزمون1-2-4

 استفاده پژوهش های داده بودن نرمال بررسی فرض برای اسمیرنف -کلموگروف معتبر آزمون از پژوهش این در

  د.پرداز داده می بودن نرمال بررسی به زیر تفرضیا به باتوجه آزمون ینات. اس شده

H1هستند نرمال توزیع دارای ها =داده . 

H0د.نیستن نرمال توزیع دارای ها =داده  

 (sigمعنیداری) سطح اگر که است صورت بدین اسمیرنف -کلموگروف آزمون جدول به توجه با داوری نحوۀ

  باشد. می نرمال ها ادهد توزیع (باشد1.15آزمون ) سطح از بزرگتر متغیرها کلی برای

 پژوهش متغیرهای اسمیرنوف -کلموگروف آزمون-4-0جدول 

 Most Extreme Differences    

 آماره منفی منبت مطلققدر  متغیر

K.S 

 سطح 

 معنی

 داری

 نتیجه

 نرمال نیست 1.111 3.05 -1.1095 1.005 1.1095 اطمینان قابلیت

 ل استنرما 1.192 0.015 -1.025 1.100 1.023 امنیت
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 نرمال است 1.002 0.094 -1.009 1.144 1.000 مفید بودن

 نرمال است 1.149 0.315 -1.030 1.013 1.025 سهولت

 بانکداری خدمات

 الکترونیک

 نرمال است 1.059 1.05 -1.145 1.104 1.109

 نرمال است 1.145 0.25 -1.1013 1.15 1.013 مشتریان رضایت

 نرمال است 1.142 0.325 -1.10152 1.1032 1.030 مشتریان وفاداری

 

 این و1.111اطمینان قابلیت متغیر برای آمده دست به داری معنی سطح اینکه به توجه با -4-0باتوجه به جدول 

ایرمتغیرهای تحقیق با توجه به سطح سد. باش نمی نرمال متغیر این توزیع بنابراینمی باشد  تر کوچک1.15از مقدار

  ال می باشند.معنیداری دارای توزیع نرم

 تحقیق ی ها فرضیه آزمون2-2-4

  مثبت و معناداری دارد. تاثیر مشتریان رضایتمندی بر الکترونیک بانکداری خدمات فرضیه اول،کیفیت

 )فرعی(تحقیق های فرضیه

 امنیت-2 فرعی .دارد و معناداریمثبت  تاثیر مشتریان رضایتمندی بر الکترونیک بانکداری سهولت-0فرعی

 الکترونیک بانکداری اطمینان -3 فرعی. دارد و معناداریمثبت  تاثیر مشتریان بررضایتمندی الکترونیک بانکداری

 رضایتمندی بر الکترونیک بانکداری بودن مفید  -0فرعی .دارد و معناداریمثبت  تاثیر مشتریان رضایتمندی بر

 . دارد و معناداریمثبت  تاثیر مشتریان
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 گروهی تکtنتایج آزمون

 مشتریان رضایت الکترونیک بر بانکداری خدمات کیفیت تاثیر گروهی؛ تکtآزمون-0-0جدول 

 تعداد متغیرها

 نمونه

 میانگین

 نمونه

 انحراف

 معیار

میانگین 

 نظری

 درجه tآماره

 آزادی

 سطح

 معناداری

 1.1110 393 30.40 3 1.030 3.150 390 اطمینان قابلیت

 1.1110 393 00.32 3 1.033 3.154 390 امنیت

 1.1110 393 00.44 3 1.435 3.150 390 مفید بودن

 1.1110 393 5.354 3 1.000 3190 390 سهولت

 خدمات کیفیت

 الکترونیک بانکداری

390 3.32 1.003 3 02.32 393 1.111 

 

 توان می گردد، تاییدمی پژوهش ( فرضیه اول a=1.10درصد ) 55اطمینان  سطح که در دهد می نشان 0-0جدول 

تاثیر مثبت و  بانک شهر مشتریان رضایت الکترونیکی آن بر ابعاد الکترونیک و بانکداری خدمات کیفیت کرد ادعا

 که جا آن از و دارد وجود معناداری اختلاف نظری بامیانگین نمونه میانگین بین آماری لحاظ از .دارد معناداری

 کرد ادعا توان می درصد 55 اطمینان با ،است، بنابراین بزرگتر (3:برش )نقطه نظری میانگین از نمونه میانگین

 . دارد تاثیر بانک الکترونیکی مشتریان رضایت بر آن ابعاد و الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت
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  مثبت و معناداری دارد. تاثیر مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری خدمات فرضیه دوم،کیفیت

 )فرعی(تحقیق های فرضیه

 بانکداری امنیت.2 فرعیی دارد. و معناداریمثبت  تاثیر مشتریان وفاداری بر الکترونیک یبانکدار سهولت.0فرعی

 وفاداری بر الکترونیک بانکداری اطمینان .3 فرعی .دارد و معناداریمثبت  تاثیر مشتریان وفاداری الکترونیک

و مثبت  تاثیر مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری بودن مفید .0 فرعی .دارد و معناداریمثبت  تاثیر مشتریان

 . دارد معناداری

 مشتریان بر وفاداری الکترونیکی بانکداری خدمات کیفیت تاثیر گروهی؛ تکtآزمون-9-0جدول 

 تعداد متغیرها

 نمونه

 میانگین

 نمونه

 انحراف

 معیار

میانگین 

 نظری

 درجه tآماره

 آزادی

 سطح

 معناداری

 1.140 393 3.00 3 1.030 2.90 390 اطمینان قابلیت

 1.111 393 04.04 3 1.033 3.154 390 امنیت

 1.1110 393 05.034 3 1.435 3.150 390 مفید بودن

 1.005 393 0.04 3 1.000 2.55 390 سهولت

 خدمات کیفیت

 الکترونیک بانکداری

390 3.30 1.452 3 03.309 393 1.111 

 



 0013 ، تابستان35شماره  ،01دوره                                                    های کاربردی مدیریت بازارفصلنامه پژوهش
 

 20 

 

 و تأثیرندارد مشتریان بر وفاداری سهولتینان و اطم توان گفت که ابعاد قابلیت درصد، می 55 اطمینان سطح در

بروفاداری  مفید بودنامنیت،  ابعاد الکترونیکی و بانکداری خدمات . اما کیفیتگردد نمی تایید 3و  0فرعی  فرضیه

نمونه  میانگین بین آماری لحاظ . ازگردد می تایید 0و  2فرعی  فرضیه و دارد. تاثیر بانک مشتریان الکترونیکی

 از و دارد وجود معناداری اختلاف نظری میانگین با (الکترونیک بانکداری خدمات کیفیتمفید بودن و ت، )امنی

 ادعا توان می درصد 55 اطمینان با است، بنابراین، ( بزرگتر3:برش نظری)نقطه میانگین از نمونه میانگین که جا آن

  دارد. تاثیر بانک مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت کرد

 

 گیری نتیجه و بحث -5

  مشتریان وفاداری و مشتریان رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت تاثیر تعیین پی در کنونی پژوهش

 مشتریان که است این گردید مطرح تحقیقی این در که سوالید. باش می فناوری نوآوری انداز چشم با شهر بانک

 مشتریان وفاداری و رضایت بر تواند می الکترونیک بانکداری آیا و دارند ونیکالکتر بانکداری به دیدگاهی چه

  بگذارد؟ تاثیر بانکی سیستم

 سه کم دست ها فرضیه از کدام هر هبد. گردی مطرح فرعی فرضیه 9 و اصلی فرضیه 2 ابتدا اساس این بر لذا

 اعضای بین و شد طراحی گویه 01 رب مشتمل پرسشنامه یک ها داده آوری جمع رایبد. کر می حمایت را سوال

 . دگردی توزیع نمونه
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بودن، سهولت،  اطمینان، امنیت مفید آن قابلیت ابعاد و الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت که داد نشان ها یافته

دهد.  می افزایش را آن و دارد در کرج تاثیر شهر بانک مشتریان رضایت الکترونیک بر خدمات بانکداری کیفیت

 ،همکاران و )بلاا (،2104ایرک ) و مه امه (،2100) پور عبدالله و شاهرخ به دست آمده با نتایج دهدشتی نتیجه

اطمینان و  توان نتیجه گیری کرد که، ابعاد قابلیت است. بر اساس یافته می همسو (2120 همکاران، و علی ؛2120

  .( 0012، ستاری و سعید خواجه) تأثیرندارد مشتریان بر وفاداری سهولت

شود  پیشنهاد می ه مغایر با نتیجه این پژوهش می باشد.د کوفاداری مشتریان تاثیر مثبت دار قابلیت اطمینان، بر

 بانکداری در کاررفته به فناّوری زمینه در مشتریان اطمینان و اعتماد ضریب و آگاهی افزایش برای لازم اطلاعات

 از شده ارائه خدمات و خدمات کیفیت های مشخصه به شده تبدیل ادراکات میان طابقمد. گرد ارائه اینترنتی

های این مطالعه، توصیه  از این رو، بر اساس یافته آنان.  بیشتر اطمینان جلب جهت در مشتریان به بانک سوی

ها برای به حداکثر رساندن رضایت و وفاداری مشتریان، بر عوامل مرتبط با قابلیت اطمینان و سهولت  شود بانک می

 .کز کنندتمر

شود.  مثبت و معناداری دارد،تایید می تاثیر مشتریان وفاداری بر الکترونیک بانکداری خدمات فرضیه دوم،کیفیت 

 نتیجه تبیین در باشد. ( همسو می0355( کیاکجوری و زمانی (.2121 همکاران، و شارما)نتیجه به دست آمده با نتایج

 به دسترسی چون نمودن شرایطی فراهم طریق از الکترونیک یبانکدار خدمات که کرد اشاره باید آمده دست به

 ،)همراه مانند گوشی( الکترونیکی تجهیزات و امکانات از استفاده سهولت زمان، هر و مکان هر در بانکی شبکه

 مالی بسیار های تراکنش انجام برای مدت طولانی های نوبت صف در ایستادن از اجتناب زمان در جویی صرفه

های  ساعت در الکترونیک طریق از مالی های تراکنش از بسیاری هزینه پرداخت قبوض،کاهش) دمانن ساده
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 و چک اسناد، نقل و حمل از جلوگیری( امنیت وجود ،)است انجام قابل کار محل و اداره از خارج و استراحت

 بانکی های فعالیت انجام بر علاوه که سایتی وب ، وجود افراد خصوصی حریم حفظ ،)سارقان و خطر نقد پول

 آن سبب ها ویژگی از دیگر بسیاری و استفاده کرد نیز اطلاعات و اخبار آخرین دریافت برای آن از توان می

 بانکداری کیفیت خدمات داشتند، شرکت پژوهش این در که شهر شهر کرج بانک مشتریان که است شده

 آن بهرمند مزایای از خود چون دانسته گذار تاثیر مشتری الکترونیکی وفاداری و رضایت بر را الکترونیک

  د.ان یافته سودمند را آن و گردیده

 

 شپژوه های یافته و نتایج اساس بر هایی پیشنهاد -1-5

 . دکن امنیت احساس مشتری ایکه گونه به الکترونیک بانکداری امکانات و تجهیزات ارتقای

 .بانکداری خدمات ارئه در مکان و زمان محدودیت حذف و تنوع

 احساس استفاده سو گونه هر مقایل در مشتریان ایکه گونه به پرداز خود های دستگاه از آسان استفاده امکان

 کنند. امنیت

 .الکترونیک بانکداری در موجود وضعیت با مشتریان های خواسته بین شکاف تحلیل

 .شبکه قطعی فروش بدون ی ها پایانه از کارگیری به مناسب بستر ایجاد

 .ها مدل سایر از استفاده
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 این های محدودیت جمله از نیست. مستثنی قاعده این از نیز حاضر پژوهش است، محدودیت دارای پژوهشی هر

 پذیری تعمیم قابلیت نتیجه در که است، شده بانک استخراج یک و شهر یک از تنها نمونه که است این تحقیق

 و دولتی های بانک ازجمله ها بانک سایر و مناطق سایر در تحقیق این که شود می پیشنهاد سازد. می را محدود

 به برای دستیابی بنابراین، گیرد. انجام الکترونیکی محصولات و خدمات ارائه دهنده های بخش و سایر خصوصی

 مناسب در بسیار و اعتماد بخش، قابل رضایت آنلاین تجربه جهت ایجاد در بیشتری ملاحظات باید تر، دقیق نتایج

 د. شو گرفته نظر
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