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  mousanajafi@yahoo. com ايران، خدابنده، گروه مديريت، واحد خدابنده،  مدرس دانشگاه پيام نور**

  
  25/05/1389: تاريخ دريافت
  18/04/1390: تاريخ پذيرش

  چكيده
،  فرد آن و حضور بانـك      ي منحصر به  ها  با توجه به گرايش استفاده از خدمات بانكداري الكترونيكي به دليل ويژگي           

ناپذير تجـارت الكترونيـك و داراي    به عنوان بخش تفكيك بانكداري الكترونيك را، انتقال منابع مالي جهت نقل و
 بـر  مشتري رضايت كه دهد  مينشان شده انجام نقش اساسي در اجراي آن نموده است و از طرف ديگر تحقيقات

بر اساس مرور . است ارذتأثيرگ رقابت عرصه  درها سازمانموفقيت  و آوري سود بر و در نتيجه مشتريان حفظ روي
ادبيات نظري تحقيق پنج بعد كيفيت براي بررسي كيفيت خدمات بانكداري اينترنتي؛ پنج بعد كيفيت براي بررسي                 

ي فـروش جهـت   هـا  ي خودپرداز و چهار بعد كيفيت براي بررسي كيفيت خدمات پايانـه ها  كيفيت خدمات دستگاه  
 رضايتمندي مشتريان از خدمات مذكور با اسـتفاده از روش تحقيـق توصـيفي از طريـق پرسـشنامه پـنج                    تعيين
 تحقيق مـورد ارزيـابي قـرار    هاي هاي فرضي  با استفاده از آزمون دو جمله     . اي ليكرت مورد بررسي قرار گرفت      گزينه

لكترونيـك و رضـايتمندي مـشتريان    گرفت و با استفاده از آزمون همبستگي رابطه ابعاد كيفيت خدمات بانكداي ا           
ترويج فرهنگ اسـتفاده از خـدمات بانكـداري         : ند از ا  كه اهم پيشنهادات عبارت   ،  تحليل قرار گرفت   مورد تجزيه و  

رفع مـشكلات و مـسائل مربـوط بـه زيـر            ،  اينترنتي با اطلاع رساني و تشويق مشتريان به استفاده از اين خدمات           
القـا مـسئوليت    ،  لكترونيكي جهت افزايش سرعت ارائه خدمات بدون اشـكال        ي ارائه خدمات بانكداري ا    ها  ساخت

تـسهيل دسترسـي مـشتريان اسـتفاده از خـدمات           ،  پذيري بانك در ارائه خدمت بانكداري اينترنتي به مشتريان        
  . ي فروش و جلب اعتماد مشتريان به خدمات بانكداري الكترونيكيها ي خود پرداز و خدمات پايانهها دستگاه

  نا ملموس، كيفيت خدمات، رضايت مشتري، بانكداري الكترونيكي :ي كليديها هواژ
  

  مقدمه
 رضـايت  مفهوم دو اهميت بر محققان و پردازان نظريه اكثر

 مفـاهيمي  را آنهـا  و دارند توافق خدمات كيفيت و مشتري

 به طـوري كـه كـاتلر    دانند  ميمديريت خدمات در بنيادي
ر محور امكانات توليدي كـه بـر        بازاريابي نه ب   دارد  مي اظهار

، 15،  كاتلر( اساس تامين رضايت مشتري استوار شده است      
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1383( . 
 و مشتري وفاداري حفظ براي كليدي، مشتري رضايت

 دنيـاي  در سـوي ديگـر   از، است شركت برتر عملكرد مالي

 كـه  است ييها زمينه از يكي خدمات كيفيت، امروز رقابتي

 دسـت  رقـابتي  مزيـت  به آن طريق از توانند  ميها سازمان

 قـضاوتي  يـا  نگـرش  عنـوان  بـه  خـدمات  كيفيـت . يابنـد 

 تعريـف  خـدمت  يك رجحان و برتري باره در شمول جهان

 ادراك و انتظـارات مـشتري   ميان مقايسه از كه است شده

 بيـشتر . شـود   مـي ناشـي  خـدمات  واقعـي  عملكـرد  از آنان

 را مفهـوم  دو ايـن  اهميـت  خـوبي  به شده انجام تحقيقات

كيفيـت   واينكـه . )2، 1385، شفيعي، عطافر(اند  هداد شانن
رضايت مشتري و ارزش سه عنصري هـستند كـه          ،  خدمات
ي خدماتي در ارائه خدمات به مـشتريان        ها  سازمانمديران  

، 1كاروآنا و همكاران   (خود بايد مورد توجه جدي قرار دهند      
2001 ،1338(. 

 حفظ بر مشتري رضايت شده انجام تحقيقاتبراساس 

 در موفقيـت شـركت   و آوري سـود  بر و در نتيجه مشتريان

بنابر اظهار استونر و ادوارد در ، است تأثيرگذار رقابت عرصه
 برابـر  5جذب يك مشتري جديـد     ي   هزينه ،كتاب مديريت 

هزينه نگهداري يك مشتري قديمي است و ديگر اينكه اگر          
به كارگيري  ،  از همان آغاز به نيازهاي مشتريان توجه نشود       

بزار بهبود كيفيت منجر بـه توليـد محـصولات و خـدماتي             ا
، اسـتونر و ادوارد ( خـرد   نمـي خواهد شد كه كـسي آنهـا را  

1382 ،371( .  
ري گيـري سـازمان مـشت      اساس شكل با توجه به اينكه     

تعيـين تـاثير كيفيـت      است، در اين تحقيق مـا بـه دنبـال           
و خدمات بانكداري الكترونيكي بـر رضـايتمندي مـشتريان          

ت عوامــل كيفــي مــوثر بــر رضــايتمندي مــشتريان شــناخ
 لازم جهـت    راهكـار ارائـه   و همچنين   بانكداري الكترونيكي   

  . ي هستيمارتقا وحفظ رضايتمندي مشتريان بانك
مـشتريان  : (به اين منظور از طريق يك فرضـيه اصـلي         

)  رضايت دارند  بانك از كيفيت خدمات بانكداري الكترونيك     
  .  مبادرت نموديمو سه فرضيه فرعي به اين امر

  
  ادبيات تحقيقمرور 

 كالاهـاي  و محـصولات  حـوزه  در كيفيت :كيفيت خدمات

 حـوزه  در امـا ، اسـت  برخـوردار  بـسياري  سابقه از فيزيكي

                                                                 
1. Caruana & et al 

 برخـوردار  چنـدان طـولاني   سابقه از كيفيت بحث خدمات

 كالاها از را آنها كه است هايي ويژگي داراي خدمات. نيست

ر ز؛هي ـ2002، ها از نظرآرشلي ويژگي اين. سازد  ميمتفاوت
، 3فساد پذيري،  بودن2 ناملموس:از ندا عبارت، 1999ورندر 

مصرف ،  همزمان بودن توليد  ،  درگيري ذهني بالاي مشتري   
  ).42، 2005، 5ارسلي و همكاران (4و همگني

 نتيجـه مقايـسه   6حوش مفهـوم  كيفيت خدمت حول و 
 خدمت  مشتريان بين انتظارات خود با درك آنها از عملكرد        

) 1982 (7نتيــنبــه طــوري كــه ل، چرخــد  مــيمــورد نظــر
، »8تعامـل «ديدگاهي سه بعدي از كيفيت خـدمات شـامل          

لدنن و همكاران   . ارائه نمودند » 10همدلي«و  » 9ملموسات«
كيفيت را از تركيـب درك مـشتريان از دو بعـد كيفيـت     او  
ــد« ــن  » نتيجــه «كيفيــتو» فرآين ــد كــه اي ــوان نمودن عن

) 1984 (11به مفهوم سـازي گرانـروز    مشاهدات بي شباهت    
كسي كه بر دو بعد اصلي كيفيت خدمت يعني بعد كيفيت           

كننـد و كيفيـت       مـي  آنچه كه مشتريان دريافـت    » 12فني«
در مـدل   ،  شـود   مي چگونگه يك خدمت ارائه   » 13عملياتي«

، 2000كاروآنـا و همكـاران،       (باشـد   نمـي  خود تاكيد نمـود   
1339(. 

 4Iلي خدمات كه به      ويژگي اص  1384ديگران   روستا و 
  :كنند  ميشهرت دارد را به شرح زير اظهار

تـوان    نمي خدمات ناملموسند يعني  : ناملموس بودن . 1
وظيفـه  . د يا حس نمود   لمس كر ،  آنها را پيش از خريد ديد     

اي خـدمات را قابـل       بازاريابي خدمات اين است كه به گونه      
نك بايد  با:يا نفع كاربر را نشان دهد؛ براي مثال  ،  لمس كند 

آسايش و امنيت مردم را در تهيه وجوه مورد نياز خـود در             

                                                                 
2. Intangibility 
3. perishability  
4. Homogeneity 
5. Arasli ,& et al 
6. Idea 
7. Lehtinen 
8. Interaction 
9. Physical 
10. Incorporate 
11. Gronroos 
12. Technical 
13. Functional 
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 . مناطق مختلف كشور تبليغ كند

كيفيت خدمات اغلـب    : 1نامشابه بودن و ناپيوستگي   . 2
خدمات وابسته به افـرادي اسـت       . متفاوت و ناپيوسته است   

 . كنند  ميكه آن را ارائه

 سومين عامل اختلاف بين خدمات    : تفكيك ناپذيري . 3
و محصولات كه با عامل دوم يعني ناپيوستگي نيـز ارتبـاط            

ــذيري خــدمات اســت ،دارد ــوارد .  تفكيــك ناپ در اغلــب م
» خـدمت «خواهند تا     مي توانند و نه    مي كنندگان نه  مصرف

كننده آن و وضـعيت و شـرايط دريافـت خـدمات             را از ارائه  
 . جدا سازند

ت ذخيره خدمات با محصولا   : 2بودن غير قابل ذخيره  . 4
در خدمات هزينه ذخيره يك خـدمت برابـر         . متفاوت است 

 بـه اضـافه     ،دهد  مي است با هزينه كسي كه خدمت را ارائه       
اگـر پزشـكي آمـاده      . وسيله مورد نياز او براي ارائه خـدمت       

، امـا كـسي از او وقـت نگرفتـه باشـد           ،  ديدن بيماران باشد  
هزينـه  ،  هزينه ثابت مربوط به حقوق ثابت بيكاري پزشـك        

، روستا وديگـران  (. دهد  مي  خدمت بالايي را تشكيل    ذخيره
1384 ،374( . 

 و تعريـف  بحـث  كـه اند  هشد باعث هاي خدمات ويژگي
 حوزه از كامل طور به خدمات حوزه در كيفيت گيري اندازه

 به را كيفيت معمولاً زمينه خدمات در. باشد متفاوت كالاها

 و كننـد مـي  تعريف »يمشتر نيازهاي با متناسب« صورت
 وجود خدمات كيفيت گيري اندازه براي مختلفي هاي روش

 بـراي  مشخـصي  و صـريح  تعريـف  خدمات بخش در. دارد

 ديـدگاههاي  از محققـين  و نـدارد  وجـود  خـدمات  كيفيت

  . اند هتعريف كرد را كيفيت مختلفي
 سـوي  از خـدمات  كيفيـت  از تعريـف  كامـل تـرين  

مات خـد  كيفيـت « است شده ارائه همكارانش و پاراسورامن
 اسـت  آن با معادل نه اما رضايت با مرتبط نگرش از شكلي

 عملكـرد  و خدمات از مشتري انتظارات ميان مقايسه از كه

  . )3، 1385، عطافر و شفيعي (»آيد  ميدست هب خدمات
  

 و مهـم  مباجـث  از يكي مشتري رضايت :رضايت مشتري
 يـا  شكـست  امروزه. است امروزي يها سازمان براي حياتي

                                                                 
1. Inconsistancy 
2. Inventory 

 محصولات از رضايت مشتريانش اساس بر ازمانس موفقيت

 باعـث  مـشتري  رضـايت . شود  ميتعيين شركت ياخدمات

 هزينه بيشتري، وفادار مشتريان و مشتري وفاداري افزايش

، نماينـد   مـي سـازمان  خـدمات  يـا  محـصولات  خريد صرف
 حاضـرند  كننـد و   ميتشويق سازمان از خريد به را ديگران

 پرداخـت  سـازمان  حـصولات م بـراي خريـد   بالاتري هزينه

 خريدهاي  رضايت مشتري موجب افزايش،درضمن. نمايند

. دهـد   مـي كـاهش  را مـشتريان  شـكايات  و شـده  مجـدد 
، دارنـد  كمتـري  حساسيت قيمت به نسبت راضي مشتريان

 رقبـا  توسـط  كمتر و كنند  ميخريداري جانبي محصولات

عطـافر و  ( هـستند  وفـادارتر  و گيرنـد   مـي قـرار  تأثير تحت
ــفي ــشتري ) 5، 1385، عيش ــه خواســت م ــيدن ب اورا ، رس

 مايه دلشادي مـشتري   ،  كند ولي گذشتن از آن      مي خشنود
  . )31، 1383، كاتلر(. گردد مي

ها بر پايه اينكه آنها قادر بـه         موفقيت يا شكست شركت   
.  مشتريان خود هستند بستگي دارد  ازنگهداري چند درصد    

ضـايتمندي  حفظ تعداد زياد مشتريان كه بر اساس سطح ر        
 خـود يـك موفقيـت محـسوب       ،  مشتريان امكان پذير است   

شود كه كمك بزرگي براي سنجش جامع كيفيت كالا و  مي
 خدمات از طريق اندازه گيري كيفيت رفتار واقعي مـشتري         

وجـود يـك شـركت      ،  دريك فضاي سنگين رقابتي   . كند مي
كه بـسياري    يطور  به ،نمايد  مي غير مشتري محور خطرناك   

 به توليـد كـالا      ها  سازمانخيلي رقابتي هستند و     ،  از بازارها 
وخدمات باكيفيت عالي كه رضـايت و وفـاداري مـشتري را        

 شـماره   امروزه مطـابق شـكل    . در بر داشته باشد نياز دارند     
ايجاد ودستيابي بـه رضـايتمندي مـشتري بـه دليـل            ). 1(

وجود يك رابطه روشن و مستحكم بين كيفيت محـصول و           
از طـرف     از يك طـرف و سـود آوري        رضايتمندي مشتريان 

ي هـا    سـازمان  يـك هـدف اصـلي بـراي       ،  ديگر وجـود دارد   
  ).57، 2004، 3فسيكوا (ودش  ميبازرگاني محسوب

  
در ادبيـات بازاريـابي      :شكل گيـري رضـايت مـشتري      

و همچنـين   ) 1980،  5؛ اليور 1982،  4چرچيل و سرپريننت  (

                                                                 
3. Fecikova 
4. Churchill and Surprenant 
5. Oliver 
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، 1مكينــي و ديگــران(مطالعــات اخيــر سيــستم اطلاعــات  
و اسـاس اصـلي      2نظريه عدم تاييد به عنـوان پايـه       ،  )2002

، بر اساس اين نظريه   . الگوي رضايتمندي پديدار شده است    
دست آمده و    هرضايتمندي به وسيله مقايسه بين عملكرد ب      

ي تشخيص داده شـده بـه عنـوان انتظـارات و            ها  استاندارد
  . )2003، 3كاليفا و ليو(شود   مي تعيينها خواسته

داوري در باره    تواند به عنوان پيش     مي تريانتظارات مش 
. )2002، مكينــي و ديگــران(يــك محــصول تعريــف شــود 

نچـه  آهاي اوليه مصرف كنندگان در باره        برداشت،  انتظارات
  اتفاق بيافتد  5 يا مبادله  4كه بهتر است در طول انجام معامله      

به ،  دست آمده  هعملكرد ب . )1988،  6زيثمل و بري  (باشد   مي
ك مــشتري از چگــونگي عملكــرد محــصول در عنــوان ادرا

برطــرف كــردن نيــاز و خواســته آنهــا تعريــف شــده اســت 
كيفيـت درك شـده قـضاوت       . )1987،  7كادوت و ديگـران   (

مشتري در باره فوق العاده يا عالي بودن يـك عمـل اسـت              
عدم تاييد به عنوان نتيجه قضاوت ذهني       . )1988،  زيثمل(

ا و ادراك آنهـا از      مصرف كننـده از مقايـسه انتظـارات آنه ـ        
، مكيني و ديگران(تعريف شده است ، دست آمده  هعملكرد ب 

) 1980(اليـــور . )1996(، 8؛ اســـپرينگ و ديگـــران2002
هاي تقويت شده رضـايت در چـاچوب         فرآيندي كه قضاوت  

چگونگي ) 2(شكل. انتظار را توضيح داده است     -عدم تاييد   
 انتظار  –د  ارتباط قضاوت و رضايتمندي با رويكرد عدم تائي       

انتظارات خـود را    ،  خريداران قبل از خريد   . دهد  مي را نشان 
دهنـد و سـطح       مـي  از يك محصول يا خدمت خاص شكل      

ساها  (گيرد  مي كيفيت درك شده تحت تاثير انتظارات قرار      
  .)7، 2005، 9و زائو

  
يكـي ازموضـوعات    :مـشتري  رضايت و خدمات كيفيت

ت كه ارتبـاط  ي خدماتي رضايت مشتري اس  ها  سازمانمهم  
                                                                 
1. McKinney et al 
2. Foundation  
3. Khalifa and Liu 
4.Transaction 
5. Exchange 
6. Zethaml and Berry 
7. Cadotte et al 
8. Spreng et al 
9. Saha and Zhao 

كـه بهبـود     يطـور   به. كند  مي زيادي با كيفيت خدمات پيدا    
. دهد  مي كيفيت خدمات احتمالا رضايت مشتري را افزايش      

، ي ماننـد تعهـد    هـاي   افزايش رضايت مشتري منتج به رفتار     
 و ايجاد رابطه سودمند دو طرفه بين ارائه كننـده ، وفاداري

مـشتري از   افزايش سطح تحمل    ،  دريافت كننده از خدمات   
 10تبليغات مثبت دهان به دهـان  نواقص احتمالي خدمت و

 و ارسـلي و     بـري وپاراسـومن   (براي سـازمان خواهـد شـد        
  ) 43، 2005همكاران، 
 رضـايت  مفهـوم  دو ميـان  رابطه، همكارانش و دابولكر

 آنهـا . دادند قرار رسي بر مورد را خدمات كيفيت و مشتري

) مقـدم  وامـل ع و ميـانجي  مـدل ) (3(مطابق شكل شـماره  
 مـشتري  رضـايت  بر مقدم خدمات كه كيفيت دادند نشان

 بـراي  را ميـانجي  عوامل و پيامدها، مقدم عوامل آنها. است

 رضايت با آن و رابطه مات خد كيفيت از بهتري دركي ارائه

 دادند توسعه را مدلي آنها. دادند قرار بررسي مورد مشتري

 گـي ويژ چهـار  شـامل  خـدمات  كيفيـت  آن اسـاس  بـر  كه
 و راحتـي ، شخـصي  توجـه ، اعتمـاد  قابليـت  ( باشـد  مـي 

 بـه  منجـر  خـدمات  كيفيـت  مدل اين اساس بر، )ها ويژگي

 رفتـاري  نيـات  موجـب  مـشتري  رضايت و مشتري رضايت
  )9، 1385، عطافر و شفيعي( گردد مي

  
 يهـا   از قرار معلوم شاخص   : 11ابعاد كيفيت خدمت برخط   

لموسـات،  م (پارسـورامن و ديگـران     1991كيفيت خدمات   
  را )قابليت اطمينان، مسئوليت پذيري، تـضمين و همـدلي        

توان به طور مستقيم در خدمات الكترونيكـي بـه كـار             نمي
اما ابعاد اين دو مقوله شباهت بسيار نزديكـي بـه هـم             ؛  برد

با اين حال ممكن است لازم باشد براي دستيابي بـه           ،  دارند
ابعــاد تغييراتــي در ، 12ابعــاد كيفيــت خــدمات الكترونيكــي

  ).17، 2005ساها و زائو،  (سروكوال ايجاد گردد
  

                                                                 
10. Word-of-Mouth 
11. Online 
12. E-service quality 
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  رضايت و سودآوري،  وابستگي بين كيفيت:1 شكل شماره

  
   شكل گيري رضايتمندي:2 شماره شكل

    

  مقدم عوامل و ميانجي مدل: 3شكل شماره 
 )10، 1385، عطافر و شفيعي: (نبعم

 

       
كيفيــــت 

 خدمات

  نيات
 رفتاري

رضايت
 مشتري

 اطمينان قابليت
 توجه شخصي

 راحتي

 ها ويژگي

 سودآوري رضايتمندي مشتري خدمات/كيفيت كالا 

(Ingrid,2004,57( 

Source: Saha and Zhao,2005,7  

رضايتمندي

 انتظار

كيفيت درك 
  شده

عدم تطبيق
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گيـري كيفيـت     هبراي انـداز  ) 2000(،  زيثمال و ديگران  
. انـد   هسروكوال الكترونيكي را ارائه داد    ،  خدمات الكترونيكي 

هفت بعد كيفيت خدمت بر ،  1از طريق مصاحبه گروه كانون    
، 4اجـرا ،  3قابليت اطمينان ،  2كارايي: خط شناخته شده است   

آنها . 8 تماس و 7غرامت،  6پذيري مسئوليت،  5حريم خصوصي 
را و حريم خـصوصي     اج،  قابليت اطمينان ،  چهار بعد كارايي  

را به عنوان شاخص مركـزي سـروكوال الكترونيكـي بـراي            
اندازه گيري ادراكات مشتري از كيفيت خدمت ارائـه شـده         

  .  مشخص كردندتوسط خرده فروشان بر خط
ارتباط بين متغيرهاي   ،  بر پايه ادبيات نظري مرور شده     

ــايتمندي    ــي و رض ــداري الكترونيك ــدمت بانك ــت خ كيفي
پنج بعـد   . نشان داد ) 4(ان درشكل شماره    تو  مي مشتري را 

ــال  ــات زيثم ــدمت از مطالع ــت خ و ) 2000-2002( كيفي
اين ابعاد توسط محققان ديگر     . ديگران استخراج شده است   

؛يانگ 2001،  9جان و كاي  (نيز مورد تاييد قرار گرفته است       
، 12 و ليـو و ارنـت      2002،  11؛ يانگ و جـان    2004،  10و فانگ 
به عنـوان   ،  ن مطالعات اين ابعاد   به علت اينكه دراي   . )2000

 اين ابعـاد در     ،ابعاد كيفيت خدمت برخط تعيين شده است      
  ).26، 2005، 13آيبيد (ه ملاك قرار گرفته استعاين مطال

  
يكــي از ابزارهــاي   :ايش بانكــداري الكترونيكــيپيــد

وجـود  ،  ضروري براي تحقق و گسترش تجارت الكترونيـك       
ــه ه    ــت ك ــك اس ــداري الكتروني ــستم بانك ــا  سي ــام ب مگ

هاي مربوط   هاي جهاني مالي و پولي عمل و فعاليت         سيستم
تـوان    در حقيقت مـي   . به تجارت الكترونيك را تسهيل كند     

نيازمنـد تحقـق    ،  گفت كه پياده سازي تجارت الكترونيـك      
اسـتفاده از  ، بـه همـين دليـل   . بانكداري الكترونيـك اسـت    

ي الكترونيك در موسسات مالي و اعتباري جهان        ها  سيستم
به سرعت رو به گسترش بوده و تعداد استفاده كنندگان از           
                                                                 
1. Focus group 
2. Efficiency 
3. Reliability 
4. Fulfillment 
5. Privacy 
6. Responsiveness 
7. Compensation  
8. Contact 
9. Jun & Cai 
10. Yang & Fang  
11. Yang and Jun 
12. Liu & Arnett 
13. Ibid 

خدمات بانكداري الكترونيك روز بـه روز در حـال افـزايش            
  . هستند

در چند دهه اخير تحولات شگرفي در نظـام بانكـداري           
تـوام    مـي   اين تحولات را به چهار دوره      ؛به وجود آمده است   

ار و در هـر دوره تـا حـدي رايانـه و نـرم افـز                تقسيم نمـود  
 فنـاوري   ،به عبارت ديگر   .اند  هها و كاغذ شد    جايگزين انسان 
  شدن بانكداري به آنهـا ايـن امكـان را          كيجديد و الكتروني  

هزينه و تنـوع خـدمات      ،  دقت،  كيفيت،  دهد كه سرعت   مي
در ادامه چهار دوره تحـول در نظـام         . خود را افزايش دهند   

، 1387،  نيـا   صالح وصنايعي  ( بانكداري تشريح خواهند شد   
3(:   

  ؛ 14اتوماسيون پشت باجه :دوره اول. 1

  ؛ 15اتوماسيون جلوي باجه :دوره دوم. 2
   ؛متصل كردن مشتريان به حسابهايشان: دوره سوم. 3
 و مـرتبط    هـا   يكپارچه سـازي سيـستم     : دوره چهارم  .4

  . كردن مشتري با تمامي عمليات بانكي
  

  ها  و تجزيه و تحليل دادهروش تحقيق
اي    كتابخانـه  هـاي   روشلاوه بر اسـتفاده از      در اين تحقيق ع   

كـه خـصوصاً    ) مجلات و اينترنـت   ،  شامل استفاده از كتب   (
ــتفاده    ــا اس ــق از آنه ــات تحقي ــراي ادبي ــت،ب ــده اس  از ش

ه آوري اطلاعـات اسـتفاده شـد    پرسشنامه نيز جهـت جمـع   
اين پرسشنامه حـاوي اطلاعـات جمعيـت شـناختي          . است

و ) نـوع مـشتري  نوع خـدمت و  ، تحصيلات،  سن،  جنسيت(
 باشد كـه     سوال مي  63سوالات اصلي اين پرسشنامه حاوي      

، كيفيـت بانكـداري اينترنتـي      سوال مربوط به سنجش      24
،  سوال مربوط به كيفيت خدمات دستگاههاي خودپرداز 21
 6ي فـروش و  هـا   سوال مربوط به كيفيت خدمات پايانه 12

سوال مربوط به سنجش رضايتمندي مشتريان از خـدمات         
ها در اين پرسـشنامه از       براي بخش نگرش  . باشد  مي ورمذك

  ليكرت استفاده شده است پنج گزينه ايطيف 

                                                                 
14. Back Office Automation 
15. Front Office Automation 
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مـشتريان خـدمات    جامعه آماري ايـن تحقيـق شـامل         
استفاده كنندگان ، بانكداري اينترنتي( بانكداري الكترونيكي

 شـهر   هاي  انكب) ي فروش ها  دستگاههاي خودپرداز و پايانه   
  تعـداد   بـا توجـه بـه نامـشخص بـودن          كـه ،  باشد  مي تهران

  از فرمول نمونه گيري جامعه آماري بزرگ       مشتريان مذكور 
  . زير استفاده شده است

2
)1(2)2/(



PPZa
n


  

2)07/0(

)5/0)(5/0(2)96/1( 
n  

  
آماره توزيع اسـتاندارد در سـطح اطمينـان     Z كه در آن  

 جامعـه آمـاري      اعضاي ا فرض ب،  باشد   مي 96/1و برابر   % 95
وجـود همبـستگي بـين دو       ( نـسبت موفقيـت      P ،  نامحدود

 5/0 بيانگر عدم موفقيـت و هـر كـدام برابـر             P-1و   )متغير
 بيانگر ميزان خطـاي مجـاز اسـت كـه بـا             فرض شده و    

.  مفـروض شـد    07/0استفاده از تحقيقات مـشابه برابـر بـا          

بـا   و   برآورد گرديـد  مشتري   196ا  حجم نمونه حاضر تقريب   
 جهـت   پرسش نامه  410پيش بيني ريزش احتمالي، تعداد      

ها استفاده گرديد كـه در نهايـت از تعـداد             جمع آوري داده  
هـا   دادهتجزيه و تحليـل   تكميل شده براي     پرسشنامه 370

  . شد استفاده
در اين تحقيق از روش نمونـه گيـري خوشـه اي چنـد        

سطح اول انتخـاب    ه همين منظور،    مرحله استفاده شده و ب    
شعبه  41 كه بود   شعب بانك شهر تهران   مربوط به انتخاب    

 در  در مرحله نخست به صورت تـصادفي انتخـاب شـدند و           
 بــه صــورت  پرســشنامه10مرحلــه بعــدي در هــر شــعبه 

ترونيكي توزيع   بين مشتريان خدمات بانكداري الك     تصادفي
تريان توزيع  امه در بين مش    پرسشن 410گرديد، در مجموع    

 گانـه  22باتوجه بـه اينكـه ايـن شـعب در منـاطق             . گرديد
، شهرداري تهران با تركيب جمعيتي متنوع از جهت قوميت 

تـوان نتيجـه      مي مشغول فعاليت هستند  . . . نژاد و ،  فرهنگ
  . تحقيق را به كل كشور تعميم داد

در اين تحقيق از پرسشنامه براي سـنجش متغيرهـاي          
پرسشنامه مربوط به سنجش    . ده است مورد نظر استفاده ش   

  مدل ابعاد كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكي: 4 شماره شكل
Source: Saha and Zhao,2005,27  

  ابعاد كيفيت

   بر خط

قابليت
  اطمينان

سئوليتم رضايتمندي مشتري
  پذيري

 اجرا

حريم
  خصوصي

 كارايي
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كيفيت بانكـداري اينترنتـي از پايـان نامـه سـاها پاريماتـا              
مربـوط بـه كيفيـت خـدمات      استخراج شـده و پرسـشنامه   

دســتگاههاي خــودپرداز از تحقيــق داور ونــوس اســتخراج  
ي هـا   پرسشنامه مربوط به كيفيت خـدمات پايانـه       ،  گرديده

تهيـه شـده و بـراي       فروش با اقتباس از تحقيق داور ونوس        
سنجش رضايت مشتريان با استفاده از نظر خبرگان از چند 

ايـن پرسـشنامه بـا      . پرسش مستقيم استفاده گرديده است    
توجه به اسناد و مـدارك مـذكور دربـاره بررسـي كيفيـت              

  مشتريان و بـا    مندي  رضايتخدمات بانكداري الكترونيك و     
 اهـل فـن      و خبرگان  نظران  صاحباستفاده از نظرات ارزنده     

طراحي گرديده و روايي آن مورد تاييـد آنـان قـرار گرفتـه              
 . است

در ايـن پـژوهش بـراي تعيـين پايـايي ابـزار             همچنين  
سنجش از آلفاي كرونبـاخ اسـتفاده شـد و ضـريب آلفـاي              

 . شدبا  مي%95محاسبه شده آن تقريبا 

  
 ابعــاد كيفيــت خــدمات بانكــداري بررســي

  الكترونيكي
  آزمون دوجمله اي) الف

بررسـي  : 1 ابعاد كيفيت خدمات بانكـداري اينترنتـي       -1
 نشان دهنده آن است كه اكثر پاسخ دهنـدگان        ) 1(جدول  

ابعاد كيفيت كارايي، اعتماد، اجرا و قابليت تامين خـدمات          
بانكداري اينترنتي به جز مسئوليت پـذيري را مـورد تاييـد         

  . اند قرار داده
  نترنتيابعاد كيفيت خدمات بانكداري اي: )1(جدول 

درصد   فراواني  وضعيت  بعد
  فراواني

  83. 0 150  تاييد  كارايي  17. 0 30  عدم تاييد
  76. 0 130  تاييد  اعتماد  24. 0 40  عدم تاييد
مسئوليت   59. 0 100  عدم تاييد

  41. 0 70  تاييد  پذيري
  31. 0 50  عدم تاييد  اجرا

                                                                 
1. IN. B  

درصد   فراواني  وضعيت  بعد
  فراواني

  069 110  تاييد
  53. 0 90  تاييد  قابليت تامين  47. 0 80  عدم تاييد

  

ــودپرداز  -2 ــتگاههاي خ ــدمات دس ــت خ  :2 ابعادكيفي
نــشان دهنــده آن اســت اكثــر پاســخ ) 2(بررســي جــدول 

ابعاد كيفيت آگاهي مشتريان، مطلوبيت مكاني و        دهندگان
هاي خودپرداز را به جز       يكپارچگي سيستم خدمات دستگاه   

سهولت دسترسـي و قابليـت اعتمـاد را مـورد تاييـد قـرار               
  . ندا داده

  دستگاههاي خودپردازابعاد كيفيت خدمات  :)2(جدول 

درصد   فراواني  وضعيت  بعد
  فراواني

سهولت   56. 0 200  عدم تاييد
  44. 0 160  تاييد  دسترسي

آگاهي   28. 0 100  عدم تاييد
  72. 0 260  تاييد  مشتريان

  39. 0 140  تاييد  قابليت اعتماد  61. 0 220  عدم تاييد
مطلوبيت   39. 0 110  عدم تاييد

  69. 0 250  تاييد  مكاني
يكپارچگي   22. 0 80  عدم تاييد

  78. 0 280  تاييد  سيستم
  
بررسـي   :3ي فـروش  هـا    ابعاد كيفيت خدمات پايانـه     -3

  اكثر پاسخ دهنـدگان     كه نشان دهنده آن است   ) 3(جدول  
ابعاد كيفيت آگاهي مشتريان و يكپارچگي سيستم خدمات        

 جز سـهولت دسترسـي مـورد تاييـد      هاي فروش را به     پايانه
هاي فـروش     اند و بعد كيفيت قابليت اعتماد پايانه        قرار داده 

نه تاييد شده ونه رد؛ به عبارت ديگر، نظر پاسخ دهنـدگان            
  . به اين كيفيت باهم برابر بوده است

  

  
                                                                 
2. A. T. M 
3. P. O. S 
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ابعاد كيفيت خدمات بانكداري آزمون دوجمله اي ):3(جدول 
  اينترنتي

د درص  فراواني  وضعيت  بعد
  فراواني

سهولت   57. 0  130  عدم تاييد
  43. 0 100  تاييد  دسترسي

آگاهي   41. 0 90  عدم تاييد
  59. 0 130  تاييد  مشتريان

  50. 0 110  تاييد  قابليت اعتماد  50. 0 110  عدم تاييد
يكپارچگي   36. 0 80  عدم تاييد

  64. 0 140  تاييد  سيستم
  
  :آزمون همبستگي پيرسون) ب
 ه به نتايج حاصل از آزمون ضريب همبـستگي در         با توج . 1

نـشانگر آن   ) 4( جـدول     مطـابق  )=05/0 (يسطح خطا 
 ابعـاد اعتمـاد و اجـراي      ي ميـان    معنـادار است كه ارتبـاط     

 و از   دارد  وجـود  رضايتمندي مشتريان  بانكداري اينترنتي با  
 طرف ديگر بين بعد كـارايي، مـسئوليت پـذيري و قابليـت            

تامين بانكداري اينترنتي با رضايتمندي مـشتريان ارتبـاط         
  . معني داري وجود ندارد

  

ابعاد كيفيت خدمات زمون همبستگي پيرسون  آ:)4(جدول
  بانكداري اينترنتي و رضايتمند ي مشتريان

ضريب   بعد كيفيت
  همبستگي

 اعدد معن
  نتيجه آزمون  داري

عدم وجود ارتباط   053. 0  112. 0  كارايي
  ريداامعن

وجود ارتباط   016. 0  141. 0  اعتماد
 داريامعن

مسئوليت 
عدم وجود ارتباط   053. 0  114. 0  پذيري

 داريامعن

وجود ارتباط   000. 0  254. 0  اجرا
 داريامعن

قابليت 
عدم وجود ارتباط   267. 0  -068. 0  تامين

  داريامعن
  
  

با توجه به نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي         . 2
نشانگر آن  ) =05/0 (ي سطح خطا   در )5(جدول   مطابق

، سـهولت دسترسـي   ابعـاد   ي ميان   معناداراست كه ارتباط    
ــشتريان ــاهي م ــاد، آگ ــت اعتم ــاني، قابلي ــت مك  و مطلوبي
رضـايتمندي   هاي خودپرداز بـا     دستگاه يكپارچگي سيستم 

  . دارد  وجودمشتريان

ابعاد كيفيت   آزمون همبستگي پيرسون مربوط :)5(جدول 
   و رضايتمند ي مشتريان هاي خود پرداز دستگاهخدمات 

ضريب   بعد كيفيت
  همبستگي

عدد معني 
  نتيجه آزمون  داري

سهولت 
وجود ارتباط   000. 0  471. 0  دسترسي

  داريامعن
آگاهي 
وجود ارتباط   008. 0  141. 0  مشتريان

 داريامعن

وجود ارتباط   000. 0  480. 0  قابليت اعتماد
 اريدامعن

مطلوبيت 
وجود ارتباط   000. 0  303. 0  مكاني

 داريامعن
يكپارچگي 
وجود ارتباط   000. 0  338. 0  سيستم

  داريامعن
  
با توجه به نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي         . 3
نشانگر آن  ) =05/0 (ي سطح خطا   در )6(جدول   مطابق

، سـهولت دسترسـي   ابعـاد   ي ميان   معناداراست كه ارتباط    
ــشتريان ــاهي م ــاد، آگ ــت اعتم ــاني، قابلي ــت مك  و مطلوبي

ــهخــدمات  يكپــارچگي سيــستم ــاهــاي فــروش  پايان  ب
  . دارد  وجودرضايتمندي مشتريان

ابعاد كيفيت  آزمون همبستگي پيرسون مربوط  :)6(جدول 
  و رضايتمند ي مشتريان هاي فروش  پايانهخدمات 

ضريب   بعد كيفيت
  همبستگي

عدد معني 
  نتيجه آزمون  داري

سهولت 
وجود ارتباط   000. 0  414. 0  دسترسي

  داريامعن
آگاهي 
وجود ارتباط   000. 0  395. 0  مشتريان

 داريامعن

وجود ارتباط   000. 0  0431  قابليت اعتماد
 داريامعن

يكپارچگي 
وجود ارتباط   000. 0  589. 0  سيستم

  داريامعن
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  هافرضآزمون 
 وجود يـا عـدم وجـود هـر        به منظور بررسي  در اين تحقيق    

  . شداي استفاده  هاي تحقيق از آزمون دو جمله يك از مولفه
  

  ايآزمون دو جمله
 وجـود مولفـه مـورد        عدم مبني بر  H0در اين آزمون فرض     

21  اگر ،شود  نظر تاييد مي   PP  فرض . باشد  H1    مبني بر
21اگر   ،شود  تاييد مي   نظر وجود مولفه مورد   PP   باشـد .
21كـه   شـود      زمـاني رد مـي     H0 همچنين فـرض   PP   و

21 شود كه زماني رد مي  H1فرض  PP باشد .  
  

  :فرضيه اهم
خـدمات بانكـداري الكترونيـك       كيفيـت   مشتريان بانك از  

  . دارند رضايت
رت توان بـه صـو      را مي  H1 و   H0هاي    بنابراين، فرضيه 

  :زير تنظيم نمود
21 PP  H0: خدمات بانكـداري    كيفيت از مشتريان

  . دارند نالكترونيك بانك رضايت
21 PP  H1: خــدمات  كيفيــت مــشتريان بانــك از

  . دارند بانكداري الكترونيك رضايت

  اصلياي فرضيه  بررسي آزمون دو جمله )7(جدول 

 

وه گر
فراواني  بندي

نسبت 
مشاهده 

  شده

نسبت 
 آزمون

عدد 
 يمعنادار

گروه 
اول 

  )خير(
فرضيه   03/0  10

  اصلي

گروه 
دوم 

 )بلي(
330  97/0  

5/0  000/0  

  
 عـدد   ،گـردد   مـي  طور كه در جدول فوق مشاهده      همان
باشـد كـه از       مـي  ي محاسبه شده تقريباً برابر صـفر      معنادار

 فرض صفر ،بنابراين؛ باشد  ميكمتر) =05/0(سطح خطا 

. گيـرد   نمـي هـا مـورد پـذيرش قـرار      مبني بر برابري نسبت   
 و بـراي    03/0نسبت مشاهده شـده بـراي گـروه اول برابـر            

 از  ، بنـابراين  ؛ محاسبه گرديـده اسـت     97/0گروه دوم برابر    
آنجا كه نسبت مشاهده شده گروه دوم بيشتر از گـروه اول            

 به سـمت    ها  ه سوگيري پاسخ  شود ك   مي است نتيجه گرفته  
 مشتريان خدمات   توان گفت كه    مي  لذا .باشد بلي مي گزينه  

بانكداري الكترونيـك بانـك از كيفيـت خـدمات بانكـداري            
 . الكترونيكي رضايت دارند

 
  فرعي  هاي هفرضي

  ):1(فرضيه شماره 
 ي خـودپرداز  هـا    دسـتگاه  مشتريان بانك از كيفيت خدمات    

 . رضايت دارند

توان بـه صـورت       را مي  H1 و   H0هاي    رضيهبنابراين، ف 
  :زير تنظيم نمود

21 PP :H0  ــدمات ــت خ ــك از كيفي ــشتريان بان  م
  . دارندنرضايت  ي خودپردازها دستگاه

21 PP  H1: ــك از كيفيــت خــدمات ــشتريان بان   م
  . رضايت دارند خودپرداز يها دستگاه

 )1( شماره فرعياي فرضيه  ملهبررسي آزمون دو ج )8(جدول 

گروه 
فراواني  بندي

نسبت 
مشاهده 

  شده

نسبت 
 آزمون

عدد 
 يمعنادار

گروه 
 اول

  )بلي(
290  83/0  

فرضيه 
شماره 

)1(  
گروه 
دوم 

)خير(
60  17/0  

5/0  000/0  

  
 عـدد   ،گـردد   مـي  طور كه در جدول فوق مشاهده      همان
 كـه از    باشـد   مـي  ي محاسبه شده تقريباً برابر صـفر      معنادار

 فرض صفر ،بنابراين؛ باشد  ميكمتر) =05/0(سطح خطا 
. گيـرد   نمـي هـا مـورد پـذيرش قـرار      مبني بر برابري نسبت   

 و بـراي    83/0نسبت مشاهده شـده بـراي گـروه اول برابـر            
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 از  ، بنـابراين  . محاسبه گرديـده اسـت     17/0گروه دوم برابر    
 دوم بيشتر از گـروه      اولآنجا كه نسبت مشاهده شده گروه       

 به سـمت    ها  شود كه سوگيري پاسخ     مي نتيجه گرفته ،  است
مـشتريان   تـوان گفـت كـه       مـي  لـذا . باشـد  بلي مـي  گزينه  
بانـك از كيفيـت خـدمات مـذكور          ي خـودپرداز  ها  دستگاه

 . رضايت دارند
  

  ):2(فرضيه شماره 
رضـايت    پايانـه فـروش    مشتريان بانك از كيفيـت خـدمات      

  . دارند
توان بـه صـورت       را مي  H1 و   H0هاي    ن، فرضيه بنابراي

  :زير تنظيم نمود
21 PP :H0    پايانه  از كيفيت خدمات  مشتريان بانك 
  . دارندن رضايت فروش
21 PP  H1:  مــشتريان بانــك از كيفيــت خــدمات 

  . رضايت دارند پايانه فروش

 )2(شماره فرعي ه اي فرضي بررسي آزمون دو جمله )9(جدول 

گروه 
فراواني  بندي

نسبت 
مشاهده 

  شده

نسبت 
 آزمون

عدد 
 يمعنادار

گروه 
 اول

  )بلي(
190 90/0  

فرضيه 
شماره 

)2(  
گروه 
دوم 

)خير(
20  10/0  

5/0  000/0  

  

 درصـد چـون سـطح معنـاداري         95در سطح اطمينان    
 پذيرفتـه  H1رد و  H0لـذا  ، تر از ميـزان خطـا اسـت        كوچك

  پايانـه فـروش    ريان بانك از كيفيـت خـدمات      مشت. شود  مي
  . رضايت دارند

 عـدد   ،گـردد   مـي  طور كه در جدول فوق مشاهده      همان
باشـد كـه از       مـي  ي محاسبه شده تقريباً برابر صـفر      معنادار

 فرض صفر ،بنابراين؛ باشد  ميكمتر) =05/0(سطح خطا 
. گيـرد   نمـي هـا مـورد پـذيرش قـرار      مبني بر برابري نسبت   

 و بـراي    90/0نسبت مشاهده شـده بـراي گـروه اول برابـر            

 از  ،بنـابراين .  محاسبه گرديـده اسـت     10/0گروه دوم برابر    
 دوم بيشتر از گـروه      اولآنجا كه نسبت مشاهده شده گروه       

 به سـمت    ها  شود كه سوگيري پاسخ     مي نتيجه گرفته ،  است
 بانك از   مشتريان توان گفت كه    مي لذا. باشد بلي مي گزينه  

  .  رضايت دارند پايانه فروشكيفيت خدمات
  

  ):3(فرضيه شماره 
 بانكــداري اينترنتــي مــشتريان بانــك از كيفيــت خــدمات

  . رضايت دارند
توان بـه صـورت       را مي  H1 و   H0هاي    بنابراين، فرضيه 

  :زير تنظيم نمود
21 PP :H0   ــدمات ــت خ ــك از كيفي ــشتريان بان  م

  . دارندنرنتي رضايت اينت بانكداري
21 PP  H1: مــشتريان بانــك از كيفيــت خــدمات  

  . اينترنتي رضايت دارند بانكداري
  

  )3( شماره فرعيفرضيه اي  بررسي آزمون دو جمله )10(جدول 

گروه 
فراواني  بندي

نسبت 
مشاهده 

  شده

نسبت 
 آزمون

عدد 
 يمعنادار

گروه 
 اول

  )بلي(
170 94/0  

فرضيه 
شماره 

)3(  
گروه 
دوم 

)خير(
10  06/0  

5/0  000/0  

 
 عـدد   ،گـردد   مـي  طور كه در جدول فوق مشاهده      همان
باشـد كـه از       مـي  ي محاسبه شده تقريباً برابر صـفر      معنادار

 فرض صفر ،بنابراين؛ باشد  ميكمتر) =05/0(سطح خطا 
نسبت . يردگ  نمي مبني بر برابري نسبتها مورد پذيرش قرار      

 و بـراي گـروه دوم       94/0مشاهده شده براي گروه اول برابر       
 از آنجـا كـه      ،بنـابراين .  محاسبه گرديـده اسـت     06/0برابر  

،  اسـت  دوم بيـشتر از گـروه       اولنسبت مشاهده شده گروه     
 به سمت گزينه    ها  شود كه سوگيري پاسخ     مي نتيجه گرفته 

از  بانـك مـشتريان    تـوان گفـت كـه       مـي  لـذا . باشد بلي مي 
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  . اينترنتي رضايت دارند بانكداري كيفيت خدمات
  

   و پيشنهاداتنتيجه گيري
  رضايتمندي مشتريان) الف

 كيفيـت خـدمات بانكـداري        رابطـه   اصلي فرضيهبر اساس   
مـورد بررسـي    الكترونيكي با رضايتمندي مـشتريان بانـك        

بـا   سـوال پرسـشنامه      63 ازگرفته بدين منظور در مجموع      
، كيفيت بانكدار اينترنتـي    نجشجهت س سوال   24 تركيب

ي هــا  كيفيــت خــدمات دســتگاهبــراي بررســيســوال  21
 كيفيـت خـدمات     به منظـور سـنجش     سوال   12،  خودپرداز

 سـنجش   جهـت  سـوال    6  در نهايـت از    ي فروش و  ها  پايانه
 بـه شـرح ذيـل       رضايتمندي مـشتريان از خـدمات مـذكور       

  در سـطح دوجمله ايبا استفاده از آزمون  و  استفاده گرديد 
ــه علــت اينكــه درصــد 95معنــاداري   ســطح معنــاداري ب

بـه  . ايـن فرضـيه تاييـد شـد       ،  تر از ميزان خطا بـود      كوچك
عبارت ديگر، مشتريان خدمات بانكداري الكترونيكي از اين        

  . خدمات رضايت دارند
 از كيفيـت خـدمات    بانـك   مشتريان  :  اول فرعيفرضيه  

  .  رضايت دارندي خودپردازها دستگاه
ي هــا  دســتگاه كيفيــت خــدماتابطــه ايــن فرضــيه ر

. بررسـي قـرار داد    رضايت مشتريان آن را مورد       با خودپرداز
 از  ي خـودپرداز  هـا   دسـتگاه  كيفيـت    جهت سنجش متغيـر   

 و ارزيـابي رضـايت مـشتريان از خـدمت           46  تا 25 سوالات
در نتيجــه اســتفاده از .  اســتفاده شــد59مــذكور از ســوال 

 درصـد چـون     95 در سـطح معنـاداري       دوجمله اي آزمون  
ايـن فرضـيه    ،  تر از ميزان خطا بـود      سطح معناداري كوچك  

  . نيز تاييد شد
 از كيفيـت خـدمات    بانـك   شتريان   م : دوم  فرعي فرضيه

 .  رضايت دارندپايانه فروش

 بـا    پايانـه فـروش     كيفيـت خـدمات    اين فرضيه رابطـه   
در جهـت   . را مـورد بررسـي قـرار داد       رضايت مشتريان آن    

 46 از سـوالات    پايانه فروش  تكيفيت خدما سنجش متغير   
و ارزيابي رضايتمندي مشتريان از خدمت مورد نظـر          58تا  

در نتيجــه اســتفاده از آزمــون . اســتفاده شــد 60از ســوال 
چـون سـطح    ،   درصـد  95در سطح معنـاداري      دوجمله اي 
لذا اين فرضـيه نيـز      ،   از ميزان خطا بود    تر  كوچكمعناداري  

  . تاييد شد
 از كيفيـت خـدمات    بانك   ن مشتريا : سوم فرعيفرضيه  

  رضايت دارند بانكداري اينترنتي
بانكــداري اينترنتــي بــا  كيفيــت خــدماتايــن فرضــيه 

در جهــت . را مــورد بررســي قــراردادرضــايت مــشتريان آنــ
از بانكــداري اينترنتــي   كيفيــت خــدماتســنجش متغيــر

ارزيابي رضايت مشتريان از خدمت فوق       و   25 تا   1سوالات  
در نتيجه استفاده از آزمون     . فاده شد است 58الذكر از سوال    

چـون سـطح    ،   درصـد  95همبستگي در سـطح معنـاداري       
لذا اين فرضـيه نيـز      ،   از ميزان خطا بود    تر  كوچكمعناداري  
  . تاييد شد

  
  ابعاد كيفيت) ب

 كيفيـت خـدمات     از ابعـاد    يـك  براي بررسـي اينكـه كـدام      
 مــورد نظــر توســط جامعــه آمــاري بانكــداري الكترونيكــي

از ايـن آزمـون     ،  تاييـد و يـا رد شـده اسـت         بانك  مشتريان  
، كيفيت كارايي طبق اين آزمون    ،  براين اساس . استفاده شد 

اجرا و قابليت تامين خدمات بانكداري اينترنتي بـه         ،  اعتماد
جز مسئوليت پذيري را مورد تاييد قرار گرفـت و از طـرف             

مطلوبيـت مكـاني و     ،   ابعاد كيفيت آگـاهي مـشتريان      ،ديگر
ي خودپرداز نيـز بـه      ها  سيستم خدمات دستگاه  يكپارچگي  

جز سهولت دسترسي و قابليـت اعتمـاد مـورد تاييـد قـرار              
 براساس آزمون فوق الذكر ابعاد كيفيـت    ،گرفت و در نهايت   

ي هـا  آگاهي مشتريان و يكپارچگي سيستم خـدمات پايانـه    
فروش به جز سهولت دسترسي مورد تاييـد قـرار گرفـت و             

ي فروش نه تاييـد شـده       ها  د پايانه بعد كيفيت قابليت اعتما   
 نظر پاسخ دهندگان به اين كيفيت       ، به عبارت ديگر   .ونه رد 

  . باهم برابر بوده است
  
  :هاپيشنهاد)ج

تـوان بـر اسـاس نتـايج ايـن             مي  كه هايياهم پيشنهاد 
  :تحقيق ارائه نمود به شرح زير است

ترويج فرهنگ استفاده از خدمات بانكـدار اينترنتـي         . 1
رسـاني و تـشويق مـشتريان بـه اسـتفاده از ايـن              با اطـلاع    
  . خدمات

، تسهيل استفاده از اين خدمات علاوه بر انتقال وجه        . 2
، ارائـه خـدمات بيمـه   ، از طريق ارائه خـدمات پرداخـت وام      
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  . هاي بانكي ضمانت
ي هـا   رفع مشكلات و مسائل مربوط به زيـر سـاخت         . 3

عت ارائه خدمات بانكداري الكترونيكي جهـت افـزايش سـر         
  . ارائه خدمات بدون اشكال

ــدمت   . 4 ــه خ ــك در ارائ ــذيري بان ــسوليت پ ــاي م الق
  : از طريق، بانكداري اينترنتي

مشتريان بـا برقـراري برقـراري تمـاس تلفنـي خـط             ـ  
 ؛ مستقيم

ارائه اطلاعـات مناسـب بـراي       ،  درصورت بروز مشكل  ـ  
 ؛ رفع آن به مشتريان

 . مدهآتسريع در رفع مسائل احتمالي پيش ـ 

تــسهيل دسترســي مــشتريان اســتفاده از خــدمات  . 5
 :ي خود پرداز از طريقها دستگاه

 سعي در ارائه خـدمات دسـتگاهاي خـودپرداز بـدون          ـ  
موقتـاً كـار    ATM دسـتگاه ، بـا عـرض معـذرت   «عبـارت  

 ؛ »كند نمي

 سعي در ارائه خـدمات دسـتگاهاي خـودپرداز بـدون          ـ  
 فـت پاسخي از بانك صادركننده كـارت شـما دريا  «عبارت 

 ؛ »نگرديد

ــشتريان . 6 ــاد در م ــاد اعتم ــدمات   ايج ــتفاده از خ اس
 : از طريقي خود پردازها دستگاه

 ؛ سخنگو بودن دستگاههاي خودپردازـ 

هـايي كـه    ي خود پرداز در موقعيتها  استقرار دستگاه ـ  
افراد رهگذر و يا افراد منتظر استفاده از خدمت مـذكور بـر             

 ؛  نداشته باشنددستگاه و فرد استفاده كننده اشراف

تدابيري جهت عدم نگراني مشتري از بلعيـده شـدن          ـ  
 . ي خود پردازها كارت خود توسط دستگاه

تــسهيل دسترســي مــشتريان اســتفاده از خــدمات  . 7
 :ي فروش از طريقها پايانه

ي فـروش بـا     هـا   اطمينان از برقرار بودن ارتباط پايانه     ـ  
ختي و  مـسائل و مـشكلات زيـر سـا        . بانك با برطرف كردن   

 . ي فروشها آموزش به كاربران از پايانه

ــاد. 8 ــشتريان ايج ــاد در م ــدمات    اعتم ــتفاده از خ اس
 : از طريقي فروشها پايانه

 ي فـروش    ها  ايجاد بستر مناسب به كارگيري از پايانه      ـ  
 ؛ بدون قطعي شبكه

،  ي فروش در ارائـه خـدمات       ها  آموزش كاربران پايانه  ـ  
 ؛ ن به دليل وجود ديگرانبدون ايجاد نگراني در مشتريا

،  ي فروش در ارائـه خـدمات       ها  آموزش كاربران پايانه  ـ  
نگران لو رفتن اطلاعـت كـارت خـود          بدون اينكه مشتريان  
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