
 

 

 

های الکترونیکی و میزان  سازی سیستم بین پیاده ةبررسی رابط

 رضایتمندی مشتریان 

 (شعب بانک صادرات استان مازندران: مورد مطالعه)

 3فرغلامرضا ادیب ،2نژاد اسماعیل شعبانی ،1آصف کریمی

 پردیس فارابی، دانشگاه تهران، ایران مدیریت و حسابداری، ةدانشکد استادیار،. 1

 ارشد، دانشکدة مدیریت، دانشگاه تهران، ایران ناسکارش. 2

 ارشد مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد ابهر، ابهر، ایران کارشناس. 3

 (73/70/3130: ؛ تاریخ پذیرش72/72/3131: تاریخ دریافت)

  چکيده

 بهه  اینترنت .است وب تحتهای  تکنولوژی ریکارگی ند، بهمواجه آن با امروزی های سازمان کههایی  چالش وها  فرصت بزرگترین از یکی
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 مقدمه

 حاصف  ، یدر نظفا  بفان    ژهیف و مختلف  اامعفه بفه    يها کاربرد فناوري اطلاعات در بخش ةتوسع

کفاربرد فنفاوري اطلاعفات در نظفا       ةتوسفع  ةعمفد   یف دلااز . فناوري اطلاعات اسفت  يها تیقابل

 اففت یدر ةنیو کاهش هز کیبان داري ال ترون يها ستمیس کارگیري بهبه سهولت  توان یبان داري م

سفرعت در حفال    امروزه بفه  يصنعت بان دار(. Wang et al., 2003, pp.72-83) دکرخدمات اشاره 

 .انفد  قرار گرفته ریتحت تأث زین ها بانک، هاشدن بازار یرقابتو  یالملل نیاقتصاد ب ةبا توسع .است رییتغ

 یو صفنعت  ییایف اغراف ،یاست که مواب ش ستن موانع قفانون  يفناور طیمح نیدر ا یاصل يروین

 (Denktash & Davis, 2000, p.186). کفرده اسفت   جفاد یا يدیف و محصولات و خفدمات اد  ،شده

بفه   یدسترسف  يرابف  انیاسفت کفه مرفتر    ی ف ی ترونال يهفا  کانال همةشام   ی یال ترون يبان دار

کفار   بفه خفود   يها حساب پرداخت صورت ای، ها حساب نیو نق  و انتقال واه ب ،خود يها حساب

 ,.Huang et al ) خفودپرداز اسفت   يها و دستگاه تلفن،  یموبا، نترنتیها شام  ا کانال نیا. گیرند می

2005, p.58). در حفال   يو کرفورها  افتفه ی توسفعه  يکرفورها بزرگ در  يها تواه روزافزون بانک

 یها و مؤسسات مفال  بانک ةو توسع ی یال ترون يها کانال قیاز طر یخدمات بان  عرضة به توسعه

در  زیف هفا ن  بانفک  ریکه سفا  يطور به .شده است يرقابت در صنعت بان دار شیمواب افزا يمجاز

که کمتر مورد ، یک موضوع مهم. اند برآمده ی یال ترون يمختل  بان دار ي ردهایروة صدد توسع

لفذا  . گذارنفد  یپذیرش ت نولوژي است و عواملی که بر این پذیرش اثر م ةنحو، ردیگ یتواه قرار م

 ،طور کلی به. باید مورد تواه قرار گیردپذیرش و انطباق مرتریان با این فناوري نوین بان ی  ةمسئل

خفود   يهفا  یژگف یمربوط بفه و ، اول  عام: رددو عام  نقش اساسی دا،  در پذیرش هر نوع نوآوري

بدیهی است که تأثیر هفر یفک از   . و عام  دو  مربوط به متغیرهاي امعیتی است ،ت نولوژي است

 بفا توافه بفه این فه بان فداري     . اسفت متففاوت  ، مختلف   يهفا  عوام  مزبور در اوامع و فرهنف  

در  .Schneider, 2006)) نیست استثناز این ح م م ،شود ینوآوري محسوب م یال ترونی ی نیز نوع

، ارتباطفات  يرشد اطلاعات و فنفاور  يها خوردن مقررات و نظا  هم اثر به در، یصنعت خدمات مال

 رییف تغ نیف ا .انفد  پرداختفه  دیاد ي ردهایبه رو یسنت  ردیش   از رو رییبه تغ یاکثر مؤسسات مال



 677                ...  شعب : مورد مطالعه)های الکترونيکي و ميزان رضايتمندی مشتريان  سازی سيستم بررسي رابطة بين پياده  

   

 

 يبان فدار  کفارگیري  بفه بفا   ژهیو به اه بانک یمال يها نهیهز يدرصد 03تا  52 ییاو ش   به صرفه

 يها ستمیس يساز ادهیپ ریمقاله تأث نیدر الذا . (Hong et al., 2001, p.124)شده است منجر  ینترنتیا

بانک صفادرات اسفتان مازنفدران     يها در شعبه انیمرتر يتمندیرضا زانیم بر ی یال ترون يبان دار

 يا که چفه رابطفه   پرسش است نیا يبرا یپاسخ افتنیمقاله به دنبال  نیا ،در واقع. شود می یبررس

بانفک صفادرات    انیمرفتر  يمنفد  تیرضا زانیو م ی یال ترون يبان دار يها ستمیس يساز ادهیپ نیب

 ؟واود دارداستان مازندران 

 تحقيق ةمباني نظری و پيشين

 ييکالکترون یبانکدار

کفار   بفه در آمری فا   5992 بفار در سفال   نوعی خدمت بان ی است که نخسفتین  یال ترونی  بان داري

بفراي بان فداري    .یافتفه گسفترش یاففت    سرعت در میان کرورهاي توسعه و پس از آن به شدگرفته 

کانفال تحویف     یبان داري ال ترونی ف  شده است؛ از امله مطرحگوناگونی  هاي ری تع یال ترونی 

داري سنتی دارد کفه  ادیدي است که زمان انتظار در آن کمتر است، آسودگی بیرتري نسبت به بان 

 یر بان فداري ال ترونی ف  د(. Lee, 2000, p.142)دهد  یطور معناداري کاهش م را به اي ینهساختار هز

بفراي   ازخفودپرد  يها سیم و دستگاه شام  اینترنت، تلفن، ارتباطات بیی تحوی  ال ترونی  يها کانال

از املفه   ،همچنفین (. (Huang, 2005, p.85 شود یه مکار گرفت بهمحصولات و خدمات بان ی  عرضة

بفان ی، چفک ال ترونیفک و پفول      يهفا  به کفارت  توان ی، میابزارهاي پرداخت در دنیاي ال ترونی 

از دو  تفوان  یمزایفاي بان فداري ال ترونیفک را مف     (.5، ص5031فرد،  الهیاري( ال ترونیک اشاره کرد

 ماننفد مزایفایی   تفوان  یان مف از دیفد مرفتری  . و مؤسسات مالی مفورد توافه قفرار داد    ریانمرت ةانب

 دادن متعفدد بفراي انجفا     يهفا  اویی در زمان و دسترسفی بفه کانفال    ها، صرفه اویی در هزینه صرفه

ایجفاد و اففزایش    مانند هایی یژگیبه و توان یاز منظر مؤسسات مالی نیز م. عملیات بان ی را نا  برد

هفا، ایجفاد فرصفت     رات م انی بانفک نوآوري، حفظ مرتریان علی رغم تغیی ةدر ارائ اه شهرت بانک

اغرافیفایی فعالیفت و    ةاوي مرتریان ادید در بازارهفاي هفد ، گسفترش محفدود    و براي است

اما واقعیت این اسفت کفه در کرفور مفا     (. Kahzadi, 2005) دکربرقراري شرایط رقابت کام  اشاره 
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 ةهفا در زمینف   بانفک کفه در   هفایی  یرسفاخت که در بخش انفورماتیفک و ز  هایی يگذار نسبت سرمایه

 یفاي مزا. برداري مرد  از این خدمات نوین نیست ، متناسب با بهرهگرفتهانجا   یبان داري ال ترونی 

رقابت . است یقاب  بررس یزمدت و بلندمدت ن یانمدت، م کوتاه هاي یدگاهاز د ی یال ترون يبان دار

کمتفر از  )  مفدت  در کوتفاه  ی یال ترون يبان دار یاياز امله مزا يو اذب مرتر ينگهداری سان، 

از اسفت   عبفارت  ی فی ال ترون يبان فدار  یفاي ، مزا(مفاه  53کمتفر از  ) مفدت   یاندر م. است( ی سال

 یانمرفتر  یتهفدا یان، مرفتر  ی ط یاطلاعات، گستردگ یریت، مد مختل  يها کانال سازي ی پارچه

 پردازش معفاملات،  ینةهزکاهش . ها ینهمطلوب و کاهش هز هاي یژگیمناسب با و يها کانال يسو به

در  یفک ال ترون يبان فدار  یاياز امله مزا یزدرآمد ن یجادبازار هد  و ا یانخدمات به مرتر عرضة

کفه تعفاملات    یبفان   خودکفار  يهفا  بفا نظفا    یفز ن یفران در ا ی فی ال ترون يبان دار. است بلندمدت

پفردازش تعفاملات در    هفاي  یسفتم راسفتا، س  یفن در ا. آغاز شدکرد،  یم یده سامان یستمی راس درون

در  یو مال يامور مربوط به حسابدار یزتعاملات روزانه و ن دادن ها، انجا  حساب گهدارين هاي  ینهزم

بان فداري   کفرد باید توافه  (. 00، ص5032، سیداوادین و سقطچی)  کارگرفته شده است ها به بانک

 تواند یبان داري ال ترونی ی م. تتر از بان داري از طریق اینترنت اس گسترده يا ال ترونی ی، عرصه

، بان فداري مبتنفی بفر     ، بان فداري تلفنفی   مختلف  ماننفد بان فداري اینترنتفی     يها از عرصه   متر

آن  یلةتعریف  شفود کفه بفه وسف      اي یانفه تلویزیون، بان داري از طریق تلفن همفراه، و بان فداري را  

 تفروش دریافف  ةشخصی یا پایان ةیانمرتریان این خدمات را از طریق یک دستگاه هوشمند مانند را

تجارت ال ترونی ی در بین  ة، ایران در زمینگرفته طبق تحقیقات انجا (. Alagheband, 2006) کنند یم

 تفوان  یبا این توضیح مف  (.53، ص5031ی، قاسمی و روزبهان) قرار دارد 23 ةکرور اهان در رتب 03

 يهفا  فنفاوري اطلاعفات و ارتباطفات در گفا      ةعتوس يها در برنامهایران که هنوز کرور  کرداذعان 

بفان ی   هاي یستمدر تلفیق س تواند یارتباطی مناسب م هاي یرساختگسترش ز. برد یابتدایی به سر م

از نظر محققان، موضفوع   (.30، ص5033سرفرازي و معمارزاده، ) با ابزارهاي ال ترونی ی مؤثر باشد

 یانسنجش ادراك مرفتر  يها ، شاخصمتون نظريه توا با .داردپذیرش ت نولوژي اهمیت بسیاري 

  :است یررح زبانک به ش ی یاز خدمات ال ترون
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 یی ف گذار بر ادراك مرفتري از خفدمات ال ترون  یراز امله عوام  تأث :کارگیری به سهولت -

 (.Kumar et al., 2010, p.357) گذارد می یانمرتر یتبر رضا یو مثبت یممستق یرکه تأث است

کومفار و   یفز بري و هم ارانش و ن یقاتطبق تحق :وجود علائم و راهنماهابودن و  مناسب -

 بفارة وافود راهنماهفا و علائفم لاز  در   ، مفالزي  کرفور   یهم ارانش در بان فداري اسفلام  

 یانگذار بر ادراك مرتریراز عوام  تأث ی ی، بانک ی یخدمات ال ترون کارگیري به یچگونگ

  (.Kumar et al., 2010; Berry et al., 2010)است  اتخدم یفیتاز ک  ک

معنفوي   حقوق دربارةبانک  یی خدمات ال ترون کارگیري بههنگا   یانمرتر: حقوق معنوی -

 همفة اففرادي بفه    یاحتمال دسترسف  یا ،ینترنتفضاي ا یتمثال امن دارند، براي یخود نگران

اسفت  ار گفذ ریبانفک تأث  یی ف از خفدمات ال ترون  یانها که بر ادراك مرتر آن یبان  یاتعمل

(Zoo et al., 2002; Poon, 2008.) 

 یفیفت از ک یترضفا  یشموافب اففزا   یی ف خفدمات ال ترون  کفارگیري  به :یاتصحت عمل -

 شفود  یهفا مف   صفحت تفراکنش   یشو افزا یبان  یاتکاهش خطاهاي عمل یقاز طر خدمات

(Yang & Peterson, 2004, p.114.) 

 یاطلاعفات  هفاي  يدهنده از فنفاور  خدمت کارگیري به :یشرفتهاطلاعات پ های یوجود فناور -

از خفدمات   یانك مرفتر ااففزاري، بفر ادر   اففزاري و چفه نفر     سفخت  ینةچه در زمیررفته، پ

  (.Licata et al., 1998; Zoo et al., 2002)گذارد  یمثبت م یربانک تأث ی یال ترون

که شفام    یکراحت به خدمات ال ترون یدسترس: یکیراحت به خدمات الکترون یدسترس -

و  ینترنفت ا یفا خفدمات، مثف  تلففن     کفارگیري  به ی و وسا یزاتبه تجه یبخش دسترس دو

است  یانهخودپرداز، شعب مجازي و را يها افزاري مانند دستگاه به ام انات سخت یدسترس

(Yang, 2004, p.1171.) 

گفذار بفر ادراك   یراز املفه عوامف  تأث   یدر تعفاملات بفان    یفت واود امن :یتحساس امنا -

 (.Ganguli & Roy, 2010) است  بانک یکو ال ترون یخدمات سنت از یانمرتر

ملزومفات   ینتفر  اي یفه ز املفه پا خفدمت ا  یفک به  یاناعتمادداشتن مرتر :اعتماد /یناناطم -
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گذار یرعوام  تأث ینتر از امله مهم یی ال ترون هم و یهم در خدمات سنت کهخدمت بوده 

 (.Yang et al., 2004) است یانبر ادراك مرتر

 يسفاز  یفاده پهفاي   شاخص ینتر به عنوان مهم یگرفته سه شاخص اصل انجا هاي  یاز بررس سپ

 یفاز اطلاعفات مفورد ن   عرضة ییگو منظور از سرعت پاسخ. گرفته شد نظر رد یی ال ترون يبان دار

به  ینا. استهفته  زساعته و در هفت رو 51طور  زمان و به محض درخواست به هم طور به يمرتر

هفا   ینفه بفا کفاهش هز  . اسفت  يتر به مرفتر  یعسر ییگو خدمات بهتر و پاسخ به یرترب  یتما يامعن

کم به سراسفر اهفان    یاربس ةینخود را با هز یعیترف يها برنامه توانند یم ینترنتها با کمک ا شرکت

 تواننفد  یمف  ،کند یم یافتدر ینترنتاز ا يکه مرتر یاطلاعات کارگیري بهها با  شرکت .گسترش دهند

از  ی فی خفدمات   عرضفة  یابهبود روند فروش . کنند عرضه را ها آن یحاتمتناسب با ترا اتیغتبل

 .اسفت  يبفه مرفتر   یابیدسفت هفاي   از حفد راه  یشتعفداد بف   ی فی خدمات ال ترون یايمزا ینتر مهم

 .داده اسفت  یششفدت اففزا   بفه  اهفا ر  و شفرکت  یانمرتر یانارتباط مهاي  بازارها راه کردن یجیتالید

ام انات  یتجارت و بازرگان یننو يها روش یرو سا ی یتجارت ال ترون یداخلهاي  هشب ، ینترنتا

 اي سفابقه  یطور ب به یابیبازارهاي  عرصه. متنوع کرده است یارها را بس و شرکت يمرتر یانارتباط م

ثر و ؤمف طور  به یگرد هاي یطو مح یانها مرتر شرکت یانارتباط م يها راه یزاست و ن یافتهگسترش 

 .بخرد یو روند فروش را بهبود م شود یم یآورتر طراحکار

  رضايت مشتری

 توسفط  5911بفار در سفال    اولفین مفاهیم مربوط به رضفایت مرفتري   ، گرفته انجا  هاي یطبق بررس

حاصف  از   هفاي  هعنوان خوشایند و یا دلپذیربودن تجرب وي رضایت مرتري را به. بیان شد« اولیور»

 اینفدهایی یفا فر  ادمرتریان، افر(. Adams, 2000, p.53)مطرح کرد  خدمت یا ،خرید گذشته محصول

هفا بهفره    هفا نیفاز دارنفد و از آن    یفا بفه آن   کنند یهستند که محصول نتایج یک عمل رد را مصر  م

محفوري   مرتري. دارد ، مرتریانی نیزداردیقین هدفی  هر عمل ردي در سازمان به از آنجا که. برند یم

منفدي مرفتري    رضفایت (. Brady, 2001, p.47)شفود   یها محسوب م سازمان عاملی مهم در موفقیت

مندي  رضایت .و تجربی براي اکثر بازاریابان و محققان بازاریابی است يی ی از موضوعات مهم نظر
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اهمیفت   ،بنفابراین . موفقیت در اهان رقابتی تجارت امروز در نظر گرفت ةاوهر توان یمرتري را م

مفدار و   مرفتري  يهفا  بفراي شفرکت   يگهداري مرتري و تدوین اسفتراتژ مندي مرتري و ن رضایت

رضایت را احساسفی ناشفی از فراینفد     ةاگر چه نگرش اولی. کم گرفته شود دست تواند یبازارمدار نم

طبفق تعریففی کفه از     .پیامد یفا فراینفد هفم تعریف  کفرد      توان یرضایت مرتري را م است، ارزیابی

، رضایت را حالتی نهایی که از مصفر   مطرح شده استخروای  عنوان پیامد یا بهرضایت مرتري 

هفا،   این حالت مم ن است حفالتی شفناختی از دریفافتی   . کند یمعرفی مشود،  یمحصولات حاص  م

ها با نتایج مورد انتظار باشد و او را  احساسی به یک تجربه یا مقایسه بین مزایا و هزینه یالعمل ع س

به عنوان یک فرایند ارائه داده است، فرایندهاي ارزیابی، شناختی و دیگري که از رضایت  ری در تع

در این حالت رضایت مرتري طفی  . دهد یکید قرار مأثر بر رضایت مرتریان را مورد تؤروانرناسی م

 يکسب وففادار ي، مرتر یتکسب رضا بدون (.Bozorgi, 2007)گیرد  یخدمات ش   م ةفرایند ارائ

یت، رضفا  یفین در تب. اسفت  یابیبازار هاي یمتصم یفیتکة نران يمرتر یترضا. یستن یرپذاو ام ان

شرط دو  است و شرط  ها یابیارز ی تر . یردش   گ ید ه انتظارات بایناول ا: سه شرط لاز  است

رضفایت   (. Goode et al., 1996) بین انتظفارات و ارزیفابی مقایسفه انجفا  گیفرد     است که  ینسو  ا

ایفن دو عامف  هفر    . گیرد یتحت تأثیر دو عام  و متغیر قرار م خارایکنندة نهایی و مرتري  مصر 

 .گذارند یدر بانک تأثیر م شده عرضهیک بر رضایتمندي مرتري از خدمات 

 یقفات کفه در تحق  یتیرضفا  ابعاد، یانمرتر یتابعاد رضا یمراتب ساختار سلسله یمنظور طراح به

بانفک   یتخصص ةیفو با تواه به وظ ررسی شدب، بود کار گرفته شده به یگردهاي  گدشته و در مدل

 یانخبرگان و مرتر، راهنما نظرهاي استادان کارگیري بهبا ها  یکاست ییپس از شناسا ،یرانصادرات ا

در سفه بعفد    یتشد و ابعاد رضفا  یینمربوط به بانک صادرات تع یتابعاد رضا، ینهزم یندر ا یبان 

 .شد يبند دسته یو ارتباط رفاهی، ییزی و عوام  ف یانمرتر یذهن یرتصو، کارکنان

 پژوهش ةيشينپ

از  ی فی ال ترون يخفدمات بان فدار   یرشپفذ »با عنفوان   یقیدر تحق (5031) يکلانتر نسب و حقیقی

 شفهر  یو خصوصف  یدولتف هاي  شده در بانک یزير رفتار برنامه ةیبر اساس مدل تجز یانمرتر یدگاهد
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و  یفت امن، کننفده  یقعوامف  ترفو   یفان کفه م  یدندرس یجهنت ینبه ا« (بانک ملت و بانک سامان) تهران

را شفام    یانمرفتر  یرشعوامف  پفذ   ینتر ملت مهم یخدمات در بانک دولت سودمنديو  یمحرمانگ

 یندر هفر دو بانفک بفالاتر    یشخصف  یحاتو ترا یرونیب یطمح، عوام  بازدارنده ینو در ب شوند یم

با  یدر پژوهر( 5039)هم اران و  یقیحق. دهند یبه خود اختصاص م یانمرتر یرشرتبه را عد  پذ

هفاي   بانفک  ی فی ال ترون ياز خفدمات بان فدار   ییکاربران نها یتمنديرضا یزانم یريگ اندازه»عنوان 

از خفدمات   یانمرفتر  یتمنديرضفا  توانند یها م بانک ، نران دادند«یننو تصادو اق پاسارگاد، یانپارس

. دهنفد  یشو صفحت و دقفت اففزا   کفارگیري   بفه سفهولت  ، محتوا یسه عام  اصل یقرا از طر یبان 

ثر بفر پفذیرش   ؤعوام  م یرشناسایی و تعیین میزان تأث» با عنوان ژوهریدر پ (5031)  یغماو  یانلگز

 آثفار  انتظفار تفلاش و  ، سه عام  انتظار عمل رد دادندنران  «بان داري ال ترونیک از دیدگاه مرتریان

و شفرایط   کفارگیري  بفه بفه   یف  نفد و دو عامف  تما  ثرؤخفدمات م  کفارگیري  به بهااتماعی بر تمای  

را  یربیرترین تأث، انتظار تلاش. گذارندیرتأث یخدمات بان داري ال ترونی  کارگیري بر به کننده  تسهی 

و انتظار عمل رد در اایگاه دو  اثرگذاري قفرار دارد و دو عامف     گذارد کارگیري می به پذیرش و بر

نیفز تنهفا در برخفی     کننفده  عوام  تعفدی  . گذارند می يکمتر کننده اثر ااتماعی و شرایط تسهی  آثار

پذیرش مرتریان از »تحقیقی را با عنوان ( 5332) اری سون و هم اران . روابط معنادار شناخته شدند

، گرففت  انجا مرتري بانک  5305 بینکه  یادشدهتحقیق . در استونی انجا  دادند« بان داري اینترنتی

ایفن   کارگیري بهترین عاملی است که بر  اینترنتی مهم ان داريودمندبودن خدمات بنران داد درك س

طفور غیرمسفتقیم و از طریفق درك     خفدمات بفه   کفارگیري  بفه گذار اسفت و سفهولت   یرخدمات تأث

پفذیرش کفاربران از   »تحقیقی را با عنوان ( 5333)  پون. اثرگذار استکارگیري  بهسودمندي بر عام  

و  گرففت کفاربر انجفا     051 بفین بررسفی وي  . داد جفا  در مالزي ان « ترونی یخدمات بان داري ال

سفهولت   هفاي  یژگفی نتفایج نرفان داد و  . شفد آزمفون   یچندین ویژگی خدمات بان داري ال ترونی 

 بفر پفذیرش  ، سفرعت و هزینفه  ، امنیفت و حفریم شخصفی   ، مفدیریت بانفک  ، دسترسی، کارگیري به

منفابع مهفم نارضفایتی    ، و حریم شخصی یتعد  حفظ امن، جطبق نتای .ندثرؤم بان داري ال ترونی ی

 .شدند از منابع مهم رضایت محسوب می، کارگیري به درحالی که دسترسی و سهولت، بودند
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هفد    این تحقیفق بفا  ، اصلی پژوهشمسئلة هاي پیرین و  شده در بخش تواه به مطالب بیان با

 يهفا  در شفعبه  یانمرتر مندي یترضا یزانو م ی یال ترون هاي یستمس سازي یادهپ ینب ةرابط یبررس

راه ارهفا و   بیانبانک صادرات استان مازندران و رسیدن به شناختی روشن در این زمینه به منظور 

چفارچوب مفهفومی پفژوهش در قالفب      وها  یهفرض، ادامهدر . انجا  گرفته است پیرنهادهاي عملی

 (.5ش   )ترسیم شده است  رتبطنظري و مطالعات تجربی م مبانیاساس  هد  کلی و بر

 

 

 

 

 
 

  پژوهش یمدل مفهوم. 1 شکل

 :شود می زیر بیان شرح به پژوهش اصلیهاي  فرضیه، با تواه به چارچوب مفهومی تحقیق

 .گذارد میتأثیر مثبت  انیمرتر رضایتبر  یال ترونی هاي  سازي سیستم پیاده :اصلی ةفرضی

 .گذارد میتأثیر مثبت  انیمرتر ترضایبر  سرعت پاسخگویی :اولفرعی  ةفرضی

 .گذارد میتأثیر مثبت  انیمرتر رضایتبر  مرتریان بهخدمات  عرضةروند  :ة فرعی دومفرضی

 .گذارد میتأثیر مثبت  انیمرتر رضایتبر ها  کاهش هزینه: سومفرعی  ةفرضی

 روش تحقيق

یفی و از نفوع  آوري اطلاعفات، توصف   امفع  ةاین تحقیق از نظر هد ، کاربردي و بفه لحفان نحفو   

بانک صفادرات شفعب    یانمرتر همةآماري این پژوهش شام   ةاامع. شود همبستگی محسوب می

. شفدند  تخفاب نفر از آنان براي ان 031 ،ادول کراسی و مورگان بر اساساستان مازندران بود که 

تلف   در شعب مخ یانها با درنظرگرفتن پراکنش و توزیع به نسبت ی سان مرتر براي انتخاب نمونه

H3(+) 

H2(+) 
 

هاي  سازي سیستم پیاده
 ال ترونی ی

 کارکنان

عوام  فیزی ی، رفاهی 
 و ارتباطی

 تصویر ذهنی مرتریان

 هاکنترل هزینه

روند عرضة خدمات به 
 مرتریان

 (+)H1 سرعت پاسخگویی
 

H(+) 
 

 رضایت مرتري



   646                                                                      1315تابستان ، 2، شمارة 14دورة ، يسازمان ت فرهنگيريمد 

 

هفا در ایفن    آوري داده ابفزار امفع  . شفد  کار گرفته بهگیري تصادفی ساده  مورد مطالعه، روش نمونه

پایفایی   آلفاي کرونباخ و معیاربراي بررسی پایایی پرسرنامه دو . ساخته بود محقق ةتحقیق پرسرنام

در تبیفین   هفا  شپرسمیزان توانایی  دهندة نرانضریب آلفاي کرونباخ . کار گرفته شد به( CR)ترکیبی

یفک بعفد    هاي پرسشضریب پایایی ترکیبی نیز میزان همبستگی . مناسب ابعاد مربوط به خود است

 ,Fornell & Larcker ) کنفد  یگیفري را مرفخص مف    هاي انفدازه  به ی دیگر براي برازش کافی مدل

 یفی و روا يردو معیار روایی صفو  باروایی پرسرنامه . و پایایی قاب  قبول ابعاد مرهود است( 1981

موضوع مفورد   ةبا نظر کارشناسان و متخصصان در زمین هاعتبار صوري پرسرنام. همگرا بررسی شد

بررسفی  ( شفده  اسفتخرا   نسمیانگین واریفا ) AVE روایی همگرا از طریق معیار. یید شدأپژوهش ت

شفود   یفد مفی  گیفري تأی  روایی همگراي ابزار اندازهبیرتر باشد،  2/3ی که این معیار از در صورت .شد

(Magner et al., 1996 .) روایفی همگفراي مناسفب     ةدهنفد  نرفان  مقفادیر  همفة ، 5 مطابق با افدول

در قالفب آمفار    Lisrel8.5و  SPSSwin18 افزارهفاي  هفا بفا نفر     وتحلی  داده تجزیه. پرسرنامه است

 .گرفتمعادلات ساختاري انجا   سازي توصیفی و مدل
 

 پژوهشهاي  هساز یاییو پا ییروا. 1جدول 
 

 های تحقيق يافته

 گيری متغيرهای پژوهش های اندازه بررسي مدل

 درشعب بانک صادرات استان مازندران ييکالکترونهای  يستمس یساز يادهپ

 بفه خفدمات   عرضفة  رونفد ، ییسفرعت پاسفخگو  ) در این مرحله براي ارزیابی نقش سه شفاخص 

در شعب بانک صفادرات اسفتان    ی یال ترونهاي  یستمس يساز یادهپ در( ها ینهکاهش هز و یانمرتر

 متغیرها
 آلفای

 کرونباخ
CR AVE متغیرها 

 آلفای
 کرونباخ

CR AVE 

 201/3 300/3 153/3 کارکنان 223/3 319/3 102/3 گویی سرعت پاسخ

 235/3 305/3 190/3 تصویر ذهنی مرتریان 201/3 350/3 309/3 مرتریان هب خدمات عرضة روند

 235/3 130/3 335/3 ها کاهش هزینه
اهی رف، عوام  فیزی ی

 و ارتباطی
112/3 352/3 213/3 
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 آثفار به نوع  و ة دتحلی  عاملی مرتبدادن  انجا دلی  . انجا  گرفتدو   ةمازندران تحلی  عاملی مرتب

تفوان دیفد سفاختارهاي عفاملی      شده مفی  در مدل طراحی. استعلیّ در مدل انتزاعی تحقیق مربوط 

این مدل ، اساس مدل تحقیق بر. دهند را در سطح دو  تر ی  می ی مجزایک ساختار عامل، گانه سه

. قاب  قبولی اارا و بفه دسفت آمفد    دو  ةو مدل تحلی  عاملی مرتب اارا شد Lisrel8.5افزار  در نر 

هفاي   یسفتم س يسفاز  یفاده پ نرانگرهاي انتخابی بفراي سفنجش   همةدهد  نران می ،5ش   نتایج در 

تفوان   مفی ، از ایفن رو  .دارندصادرات استان مازندران دقت لاز  و کافی در شعب بانک  یی ال ترون

 .دهند تحقیق تطابق قاب  قبولی را نران میي نظربا زیربناي ، شده کارگرفته بههاي  بیان کرد شاخص

بارهاي عاملی هر  و ة دو مرتب ةاول در تر ی  ساز ةهاي مرتب بندي اثر شاخص رتبه 5در ادول 

مقادیر ضریب گاما  .شده است مقدار تی نران داده، همراه با (ضریب گاماقادیر م)ها  یک از عام 

اساس  در این تحقیق بر. دو  را نران دهند ةاول و مرتب ةهاي مرتب ین عام ة بتوانند شدت رابط می

به  (λ=150/3) یانمرتر هخدمات ب عرضةروند ، شده میدانی در میان سه شاخص بررسیهاي  داده

در شعب بانک صادرات استان  یی ال ترونهاي  یستمس يساز یادهین شاخص مرتبط با پعنوان قویتر

 .استمازندران 
 

 اساس بار عاملی دوم بر ةمرتب ةاول در تشکيل سازة مرتبهاي  بندي اثر شاخص رتبه .2جدول 

 ضریب معناداری آمارة تی λ های مرتبة اول  شاخص رتبه

 35/3 215/0 051/3 سرعت پاسخگویی 5
 35/3 155/1 150/3 خدمات عرضةروند  5
 35/3 529/0 530/3 ها هزینه کاهش 0

تفوان نتیجفه    مفی ، شفده اسفت  بیان  0برازندگی که در ادول هاي  با تواه به شاخص ،همچنین

معتبر و قاب  قبفول  ها  برازش و بررسی روابط بین سازهبراي  شده گرفت که مدل ساختاري طراحی

 .است
 در شعب بانک صادرات استان مازندران يکیهاي الکترون يستمس يساز يادهپ يگير برازندگی مدل اندازههاي  شاخص. 3جدول 

  شاخص
2

  
  NFI NNFI CFI GFI AGFI RMSEA 

 ≤5/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≤0 معیار پیرنهادشده
 301/3 95/3 95/3 93/3 95/3 95/3 009/5 شده مقدار گزارش
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 شعب بانک صادرات استان مازندران یکيالکترونهاي  ستميس يساز ادهيپ ةیافت گيري برازش ل اندازهمد. 2شکل 

 

 در شعب بانک صادرات استان مازندران یمشتر يترضا

، یزی فی و عوامف  ف  یانمرتر یذهن یرتصو، کارکنان)این مرحله براي ارزیابی نقش سه شاخص  در



λ λ
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در شفعب بانفک صفادرات اسفتان      يمرفتر  یترضفا گیفري و ترف ی     در ش  ( یو ارتباط رفاهی

 ایجنتف . انجا  گرفتدو   ةعلیّ در مدل انتزاعی تحقیق تحلی  عاملی مرتب آثارمازندران به دلی  نوع 

نرفانگرهاي انتخفابی بفراي     همفة ، پفژوهش هفاي   اساس یافته بر. نران داده شده است 0ش   در 

ندران دقت لاز  و کفافی را داشفته و   شعب بانک صادرات استان ماز يمرتر یترضا ةسنجش ساز

 .ددهن تحقیق تطابق قاب  قبولی را نران میي با زیربناي نظر

بارهفاي عفاملی    و ة دو مرتب ةتر ی  سازاول در  ةهاي مرتب بندي اثر شاخص رتبه، 1در ادول 

گاما مقادیر ضریب . شده است همرا با مقدار تی نران داده( امقادیر ضریب گام)ها  هر یک از عام 

اسفاس   در این تحقیق بفر . دو  را نران دهند ةاول و مرتب ةهاي مرتب بین عام  ةتواند شدت رابط می

بفه عنفوان    ( λ=3/) یانمرفتر  یذهنف  یرتصفو ، شده میدانی در میان سه شاخص بررسیهاي  داده

 .استدر شعب بانک صادرات استان مازندران  يمرتر یتترین شاخص مرتبط با رضا قوي
 

 اساس بار عاملی دوم بر ةمرتب زةاول در تشکيل سا ةمرتبهاي  بندي اثر شاخص رتبه. 4جدول

 ضریب معناداری آمارة تی  های مرتبة اول  شاخص رتبه

 35/3 219/0 3/ مرتریان ذهنی تصویر 5

 35/3 135/5 3/ ارتباطی و رفاهی، فیزی ی عوام  5

 35/3 231/0 3/ کارکنان 0

ان نتیجفه  تفو  بیان شفده اسفت، مفی    2هاي برازندگی که در ادول  تواه به شاخص با ،همچنین

به منظور بفرازش و بررسفی روابفط بفین     ، براي رضایت مرتريشده  گرفت مدل ساختاري طراحی

 .معتبر و قاب  قبول استها  سازه
 

 ن مازندراناندازه گيري رضایت مشتري در شعب بانک صادرات استا مدل برازندگیهاي  شاخص. 5 جدول

  شاخص
2

  
  NFI NNFI CFI GFI AGFI RMSEA 

 ≤5/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≤0 معیار پیرنهادشده

 310/3 93/3 95/3 95/3 93/3 95/3 159/5 شده مقدار گزارش

355

378
271

378

λ 
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 مازندران استان صادرات بانک رضایت مشتري شعب ةیافت برازش گيري هانداز مدل. 3 شکل

 

 تحقيق مدل ساختاری

برآورد مدل سفاختاري یفا آزمفون    ، گیري اندازههاي  پس از برآورد مدل، برآورد مدل ةدومین مرحل

شده یا ضریب تبیینی است که  شده در مدل تحقیق و واریانس ترریح داري ضرایب مسیر فرضامعن

خص روابط علیّ بین متغیرهفاي م نفون را مرف   ، مدل ساختاري. شود هر مسیر برآورد میة به وسیل

هفاي   اساس مدل بر، در این قسمت. دهد شده را شرح می  تبیین علیّ و میزان واریانسآثار و کند  می

نرفان  اداگانه  طور بهها  از سازه یکییدي که در بخش قب  براي هر أگیري یا تحلی  عاملی ت اندازه
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 یتمنديرضفا  یفزان و م ونی فی ال تر هفاي  یسفتم س سفازي  یادهپ بارةاصلی تحقیق در ةفرضی ،شد داده

نتفایج تحلیف  مسفیر در قالفب مفدل معفادلات       . آزمون شدبانک صادرات استان مازندران  یانمرتر

کننفدة   ، بیفان 1شف    شده در دضرایب مسیر استاندار. نمایش داده شده است 1ش   ساختاري در 

سفیر  مقدار ضریب م، اساس نتایج تحقیق بر. در مدل هستند وابستهقوت روابط بین متغیر مستق  و 

اسفت،   90/5 از بیرفتر  ، و آمارة تی3/ يمرتر یتو رضا یی ال ترونهاي  یستمس زةبراي دو سا

 یفابی بازار کفرد تفوان بیفان    مفی ، از ایفن رو . دار اسفت امعنترخیص یک درصد  در سطح در نتیجه،

 .گفذارد  مفی داري اان در شعب بانک صادرات استان مازنفدران اثفر معنف   یمرتر يمند بر وفادار رابطه

اسفت   طفوري مند  رابطه یابیثیر بازارأت ،بنابراین، استآنجا که مقدار این ضریب مثبت  از ،همچنین

 .شود یم یانمرتر يکه سبب وفادار

 
 تحقيق ةیافت مدل ساختاري برازش. 4شکل 

تفوان نتیجفه    مفی ، بیان شفده اسفت   0برازندگی که در ادول هاي  با تواه به شاخص ،همچنین

معتبفر و  هفا   بررسی روابط بین سفازه  برازش وبراي  1در ش   شده  راحیگرفت مدل ساختاري ط

 .قاب  قبول است
 برازندگی مدل ساختاري تحقيقهاي  شاخص. 6جدول 

  شاخص
2

  
  NFI NNFI CFI GFI AGFI RMSEA 

 ≤5/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≥9/3 ≤0 معیار پیرنهادشده

 315/3 95/3 95/3 93/3 95/3 93/3 953/5 شده مقدار گزارش

702
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رسد که براي این کار  فرعی پژوهش میهاي  نوبت به سنجش فرضیه، اصلی ةاز تأیید فرضی بعد

بفه   يمرفتر  یتزا و رضفا  بفرون هاي  به عنوان سازه یی ال ترون یستمس يساز یادهمدلی متر   از پ

آمده از اافراي ایفن    دست خروای به. اارا شد یزرلافزار ل زا ترسیم و توسط نر  درون ةعنوان ساز

 يشفده بفرا   مفدل اسفتخرا    در. قاب  مرفاهده اسفت   1ش   مدل حاوي ضرایب استانداردشده در 

( Karknan)کارکنان با نماد، (R mshtari) با نماد يمرتر یترضا، پژوهش یفرع هاي یهفرض یبررس

، (A Fiziki) بفا نمفاد   یو ارتبفاط  رففاهی ، یزی فی عوامف  ف  ،(T Z M) با نماد یانمرتر یذهن یرتصو

 عرضفة رونفد  ، (S Pasokh)با نماد  ییسرعت پاسخگو، (System E)با نماد  یی ال ترونهاي  یستمس

مرفخص شفده   ( K hazine)بفا نمفاد   ها   ینهکاهش هز و ،(R khadamat) با نماد یانمرتر بهخدمات 

 .است

 آزمون برازش مدل

تفوان گففت مفدل     مفی ، شفده اسفت  نرفان داده   1 هاي برازندگی که در ادول با تواه به شاخص

 .ها معتبر و قاب  قبول است برازش و بررسی روابط بین سازهبراي شده  ساختاري طراحی
 

 هاي برازندگی مدل ساختاري تحقيق شاخص. 7جدول 

  شاخص
2

  
  NFI NNFI CFI GFI AGFI RMSEA 

 ≥ 53/3 93/3 ≥ 93/3 ≥ 93/3 ≥ 93/3 ≥ 93/3 ≥ ≥0 معیار پیرنهادشده

 305/3 95/3 93/3 95/3 90/3 95/3 939/5 شده مقدار گزارش

این پژوهش بفا مفدل   هاي  داده، دهد نران می 1برازندگی در ادول هاي   طور که مرخصه همان

 .برازش مناسبی دارد، ساختاري و زیربناي نظري تحقیق

هفاي   فرضیه، ستادامه با تواه به این ه مدل معادلات ساختاري الگوي پژوهش تأیید شده ا در

 .شود میبررسی یک از ضرایب تأیید  مقادیر بحرانی و سطح معناداري هر، پژوهش با ضرایب تأیید

 یانمرفتر  یتو رضفا  ییبر اساس نتایج تحقیق مقدار ضریب مسیر براي دو متغیر سرعت پاسفخگو 

دار معنفاد  ترخیص یک درصفد  در سطح است، در نتیجه، 90/5از  بیرتر تی ، و آمارة130/3برابر با 
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اثفر   رفتریان م یتبفر رضفا   ییسرعت پاسفخگو  کند تحقیق که بیان می اول یفرع یةلذا فرض. است

دهد مقدار ضریب مسیر بفراي   ینتایج تحقیق نران م ،همچنین .شود پذیرفته میگذارد،  میداري امعن

 90/5از  ربیرت تی آمارة ، و193/3برابر با  يمرتر یانمرتر یتخدمات و رضا روند عرضةدو متغیر 

که بیفان  تحقیق  دو  یفرع یةلذا فرض. دار استامعن ترخیص یک درصددر سطح  است، در نتیجه،

پذیرفتفه  گفذارد،   مفی داري ااثفر معنف   يمرفتر  یتبفر رضفا   یانمرتر هخدمات بعرضة روند  کند می

و هفا   ینفه دهد مقدار ضریب مسیر براي دو متغیر کاهش هز ینتایج تحقیق نران م ،همچنین .شود می

ترخیص یک در سطح است، در نتیجه،  90/5 آمارة تی بیرتر از ، و155/3برابر با  یانمرتر یترضا

 یتو رضفا هفا   ینفه کفاهش هز  کنفد  مفی تحقیق که بیفان   سو  یفرع یةلذا فرض. است درصد معنادار

 .شود پذیرفته میگذارد،  معنادار میاثر  یانمرتر

 
 يدر حالت معنادار یفرعهاي  فرضيه براي بررسی Lisrelافزار  خروجی نرم .4شکل 

  يجهبحث و نت

بفه   .شود محسوب میرضایت مرتري  ةکنند انتظارات و ترایحات مرتریان از عوام  تعیین، ادراك

از تففاوت بفین انتظفارات و ادراك مرفتري از واقعیفت شف          نارضفایتی رضایتمندي یفا  ، عبارتی

در مرفتریان بایفد عفلاوه بفر حفذ  دلایف        منفدي   ایجاد رضفایت  برايها  امروزه شرکت. گیرد یم

محصولاتی با کیفیت عالی و اذاب باشند تفا موابفات    کنندة عرضه، و ش ایت مواودها  تینارضای

هفاي   یسفتم نران داده شد در صورت تواه بفه س ، این پژوهش در .کنندشادمانی مرتریان را فراهم 
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ثیر أاصلی که تف  ةیید فرضیأافزون بر ت، در این پژوهش یابد افزایش می يمرتر یترضای، ی ال ترون

فرعفی پفژوهش    هفاي  یهفرضف ، را نرفان داد  یانمرتر یتبر رضا یی ال ترونهاي  یستمس يساز یادهپ

 یتبفر رضفا  هفا   ینفه و کفاهش هز  یانمرتر هخدمات ب عرضةروند ، ییثیر سرعت پاسخگوأت شام 

 یتبفر رضفا   ی فی ال ترون هاي یستماصلی، مرخص شد س ةپذیرش فرضی با .یید شدأتنیز  یانمرتر

و  یخدمات، درست يمحتوا) مستق  یراثر پنج متغ (5095)هم اران اودزاده و . نداثرگذار یانمرتر

بررسفی   یانمرتر یتبر رضا را( در زمان ییاو و صرفه کارگیري به در یدقت، ش   و ظاهر، راحت

 یفن در ا .داده اسفت را نران  يمرتر یتبر رضا غیرمعنادار پنج مت یرن تأثیورگرس ی که تحل اند کرده

ایفن   نتفایج  .مراهده شده است یانمرتر یتمستق  و رضا یرهايمتغ ینب ییبالا یهمبستگ یزمقاله ن

و  ییسفرعت پاسفخگو   ینبف  یعنفی . شفود  تأیید میاول تحقیق  ةتحقیق حاکی از آن است که فرضی

بفه  . وافود دارد  داريامثبفت و معنف   ةهاي صادرات استان مازندران رابط در بانک یانمرتر یترضا

هفا وعفده    خدمتی بفه مرفتریان خفود، بفه آن     عرضة هاي صادرات در عبارت دیگر، وقتی که بانک

تحقق ایفن وعفده از سفوي بانفک در نفزد      دهند،  یطور صحیح و دقیق انجا  م دهند که آن را به یم

 یفن ا یجنتفا  .کنفد  یمرتریان احساس اطمینان و او مبتنی بر اعتماد را بین بانک و مرتریان ایجاد م

همسو ( 5033)هم اران زاده و  حسنبرادران و ( 5095)و هم اران  اودزاده یج تحقیقبا نتا یقتحق

بفه  خدمات  عرضة) روند فروش یزانم ینیعنی ب .استدو  تحقیق نیز تایید  ةفرضیاست، بنابراین، 

گرففت کفه   نتیجفه   انتفو  یلذا مف . اري واود داردادمثبت و معن ةرابط یانمرتر یتو رضا( یانمرتر

بفه کیفیفت خفدمات     موقع به مرتري و پاسخگوبودن و حساسفیت بانفک نسفبت    خدمت به عرضة

ییفد  أسو  تحقیق نیفز ت  ةفرضیبنابراین، . مرتریان را راضی نگه دارد تواند یشده به مرتریان م عرضه

. دارد داري واودامثبت و معن ةرابط یانرترم یتو رضاها  ینهکاهش هز ینکه ب ابه این معن .شود یم

 اريبان فد  ةتنهفا بفر مزایفاي اولیف     نفعان از مزایفاي بان فداري ال ترونی فی، نفه     ذي کردن آگاه براي

بل فه بایفد بفر منفافع      تأکید شفود، ضروري  از آن اویی در زمان، هزینه و صرفه مانندال ترونی ی 

سفوخت، کفاهش    کاهش مصفر   مانندخدمات بان داري ال ترونی ی  کارگیري بهعمومی ناشی از 

 .شفود کیفد  أنیز ت از آن چاپ اس ناس و هاي ینهترافیک، کاهش آلودگی محیط زیست، کاهش هز
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هم فاران  و  یقفی حق. هفایی دارد  تفاوت یقاتتحق یرسا عوام با آمده در این تحقیق  دست عوام  به

سه عام   یقرا از طر یاز خدمات بان  یانمرتر مندي یترضا توانند یها م نران دادند بانک( 5039)

مرخص شفد   یزپژوهش ن یندهند، در ا یشو صحت و دقت افزا کارگیري بهمحتوا، سهولت  یاصل

که  یابد یم یشافزا یانمرتر مندي یرد، رضایتگ انجا بهتر  یانمرتر هخدمات ب عرضةهر چه روند 

  انتظفار  نران دادند سه عام( 5031) یغماو  یانلگز. دهد یپژوهش را نران م ینا یجهمسوبودن نتا

ز یف پژوهش ن ین، در ا ثرندؤخدمات م کارگیري به بهااتماعی بر تمای   آثارعمل رد، انتظار تلاش و 

 یانمرفتر  يمنفد  یترضا باشد،خدمات بهتر  یفیتک و عرضه خدمات نران داده شد هر چه سرعت

دنفد درك  نران دا( 5332)  اری سون و هم اران. است یقتحق ینا یجنتا و باکه همس شود بیرتر می

ایفن خفدمات    کفارگیري  بفه ترین عاملی است کفه بفر    سودمندبودن خدمات بان داري اینترنتی مهم

 طور غیرمسفتقیم و از طریفق درك سفودمندي بفر     خدمات به کارگیري بهگذار است و سهولت یرتأث

 تفرین  يبفه عنفوان قفو    یفز خدمات نعرضة روند  یزن یقتحق یندر ا .اثرگذار است کارگیري به عام 

 قیفق تح یفن ا یجنتفا  با شد که همسو ییشناسا یی ال ترونهاي  یستمس يساز یادهخص مرتبط با پشا

و بان داري اینترنتی ابعاد  یوفاداري ال ترونی ة زچه بسیاري از محققان در حو گر ،همچنین .است

، سفهولت دسترسفی  ، زیبایی پایگفاه اینترنتفی  ، مختل  کیفیت خدمات برخط از قبی  اطمینان خاطر

 کفرد بایفد اذعفان   ، داننفد  ثر مفی ؤدر ایجاد رضایت برخط م موقع را سازي و پاسخگویی به ارشیسف

اول در سطح مطلفوبی از   ةمختل  باید در وهلهاي  شده توسط بانک عرضهامروزه خدمات اینترنتی 

تفداو   یادشفده  آنفان را از خفدمات    دةکیفیت قرار داشته باشد تا بتواند مرتریان را اذب و اسفتفا 

کفه در حفال حاضفر توسفط      ی فی بسفیاري از خفدمات بان فداري ال ترون   ، از سوي دیگر. رندبخ

با ی دیگر شفباهت داشفته و هفی      مختل از اهات ، شود یمعرضه مختل  به مرتریان هاي  بانک

 تفوان  یزمفانی مف   فقفط بفه همفین دلیف     . دکرتوان مزیتی رقابتی در برابر رقبا محسوب  یک را نمی

که در مقایسه با خدمات مرفابه رقبفا ارزش    مزیت رقابتی در نظر گرفتنوعی خدمات باکیفیت را 

به علاوه تواه به ابعاد کیفی خدمات برخط باید ی ی . ایجاد کندمرتریان  راياي چرمگیر ب هافزود

زیفرا همزمفان بفا اففزایش آگفاهی       .شفود گیري رضایت بفرخط قلمفداد    از عوام  اساسی در ش  

و مؤسسات خدمات مالی و بالارفتن اسفتانداردهاي  ها  توسط بانک عرضهمرتریان از خدمات قاب  
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نتیجه گرففت ادراك   توان یم، با تواه به این موارد. یابد می فزایشانتظارات مرتریان نیز ا،  خدماتی

 خفدمات  این به نسبت مرتري برخط رضایت تعبیري به یا –مرتري از خدمات بان داري اینترنتی 

 کفردن  عمف   میزان بارةدر وي قضاوت نتیجه در و خدمات کارگیري این به ةجربت از او ذهنیت بر –

وکارهفاي بفرخط تفا     بقاي کسب،  دیگر آن ه با گسترش اینترنت .مؤثر استخود  تعهدات به بانک

وکارهفا   ها به پایگاه اینترنتی این کسفب  حدود زیادي به شمار کاربران اینترنتی و بازگرت مجدد آن

نرفان   یتجفارت ال ترونی ف   ةگرفته در حوز انجا  با این همه نتایج تحقیقات. تبستگی خواهد داش

نه نگرانفی  ،  اینترنتیهاي  مجدد به پایگاه ةمرتریان برخط در مرااع ةاز عوام  بازدارند  یی دهد یم

اعتمادي آنان نسبت به حفظ اطلاعفات شخصفی و محرمانفه     عملیاتی بل ه بیهاي  رویهبارة آنان در

توافه بفه حففظ حفریم     ، افزایش اطمینان مرفتریان  ماننداعتمادساز هاي  اتخاذ رویه ،براینبنا. است

، عملیفاتی  ةپیچیفد هفاي   سازي و ااتناب از رویفه  شفا ، اینترنتیهاي  امنیت پایگاه، خصوصی افراد

مطلفوب از املفه مفواردي     ةشده به مرتریان در رفع نیازهاي آنان بفه شفیو   دادههاي  تعهد به وعده

 بیفزایفد  تفی با تقویت حس اعتماد در کاربران بر نرخ حفظ مرتریان کنفونی اینترن  تواند یکه ماست 

(Cheskin Research, 2000 .)و مؤسسات مالی بایفد  ها  آنچه که بانک یعنی ،به نتایج تحقیق با تواه

این است که مرتریان در صفورت داشفتن نگرشفی مثبفت نسفبت بفه بان فداري        ، کنندبه آن دقت 

لفذا بسترسفازي فرهنگفی و    . کار خواهنفد گرففت   را بهخدمات بان داري ال ترونی ی ، ونی یال تر

ابزارهاي بان فداري   کارگیري به ةنحو کردن آموزش و آسان،  مرد  با فواید این ت نولوژي کردنآشنا

در  توانفد  یکیفیفت ارتبفاط اینترنتفی مف     يو ارتقاها  افزایش امنیت سیستم، ال ترونی ی براي همگان

. روزاففزون آن مفؤثر باشفد   کفارگیري   بفه اهانی و  ویننظا  بان ی کرور با بان داري نکردن  همگا 

، ویژههاي  اعطاي تخفی  ، مانندخدمات بان داري ال ترونی ی کاربرانمختل  به هاي  تعیین مروق

الانه ماهانفه و سف  ، مالی روزانههاي  گردش ةبندي تبادلات مالی و ارائ دسته، پرداخت رایگان قبوض

 یترضفا  بفه  و ی شفده، ی ف ال ترون ياز خفدمات بان فدار   یانمرفتر  ةفاداست یشباعث افزا تواند یم

 .شودمنجر  یانمرتر
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