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 چکیده 

 یاصل یدبه عنوان کل یانمشتر یکیالکترون یوفادار ینترنتی،ا یرقابت در عرصه بانکدار یشافزاامروزه با 

 یتبانک ها در جهت کسب مز یفوظا ینن و مشکلتریاز مهمتر یکیحسوب شده و م یبانکدار یتموفق

عوامل مؤثر بر وفاداری  یاست. پژوهش حاضر به بررس یکالکترون یبانکدار یو حفظ بقا در فضا یرقابت

پژوهش از نظر  ینپردازد. ا یو کاربران م یانمشتر یکالکترون یتبر اعتماد و رضا یالکترونیکی مبتن

 یبانکدار یانرا مشتر یاست . جامعه آمار یعل یفیداده ها توص ریو از نظر روش جمع آو یبردهدف،کار

 یتبار استفاده از وب سا یکدهند که حداقل سابقة  یم یلبانک رفاه کارگران شهر رشت تشک ینترنتیا

و  ینامه لتوسط ابزار پرسش یقتحق یبه صورت در دسترس و داده ها ییتا 483بانک را داشته اند،نمونه 

 یها یهشدند و فرض یجمع آور815/1 یاییپا یبو ضر یکرتل ییا ینهگز 2 یف( با ط5102همکاران )

بدست آمده از  یجقرار گرفته است. نتا یل(،مورد تحلSEM) یمعادلات ساختار یابیبه روش مدل  یقتحق

خدمات  یفیتک یکی،کتروناعتماد ال یرینشان داد که با بکارگ یق،تحق یرهایمتغ یراتروابط و تاث یلتحل

 است. یکیالکترون یبه وفادار یدر شکل ده یشتریب یرتاث ینسبت به ارزش درک شده دارا  کترونیکیال

 

 اعتماد الکترونیک،رضایت الکترونیک،کیفیت خدمات الکترونیک،وفاداری الکترونیک :واژگان کلیدی
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 مقدمه  
 

و  یجادو ا یتات، سرعت تغییرات را متحول کرده است. جلب اعتماد، رضاظهور و پیشرفت انقلاب دیجیتال و فناوری اطلاع

چراکه موضوع  شود؛ یمحسوب م یکیتجارت الکترون یکاز موضوعات استراتژ یمجاز های یطدر مح یانمشتر یحفظ وفادار

 یراخ یها است. در دههو ساخت مزیت رقابتی بوده  ریزی یهو اعتماد مشتریان همیشه یک موضوع اصلی در پا یتوفاداری ، رضا

 یاناند که حفظ مشتر خود واقف و متوجه شده یانمشتر یو وفادار یترضا یتها به اهم رقابت در بازارها، سازمان یشبا افزا

 یکاف ییتنها به یمشتر یتمندیرضا یامروز یها سازمان یاست. برا تر ینههز  کم یدجد یانمراتب از جذب مشتر سازمان به یفعل

 یروابط بلندمدت با مشتر یامر برقرار ینوفادار هم هستند. هدف از ا شان، یراض یانمطمئن باشند که مشتر یدبا ها آن یست،ن

نظارت داشته باشند و  یانبر تعاملات خود با مشتر یدها با منظور شرکت یناست. به هم مدت یمنظور کسب منافع در طولان به

مهم در حوزه  ین. ایندها را فراهم نما آن یتمندیموجبات رضا یازهایشاندرک درست ن یقها از طر آن یبرا ینیآفر باارزش

. باشد یبرخوردار م یمضاعف یتاز اهم B2C یکتجارت  الکترون ینهبودن درزم یشروپ یلبه دل یکالکترون یخدمات بانکدار

 یتبر مز یدش است تا با تککدر تلا یاست و هر سازمان یانرقابت در جر ،نوعیها  ها ازجمله بانک همه سازمان ینامروزه ب

را  با حذف دو قید  یاز بانکدار یدینوع جد یمشابه را نشان دهند. صنعت بانکدار یها خود به نسبت سازمان ی،برتریرقابت

 یبه آنلاین ،  تحت عنوان بانکدار ینمکان و زمان به کمک بستر اینترنت ، نسبت به افزایش سرعت رویکرد مبادلات از آفلا

محصولات و  یراحت فراهم آورده که به یانمشتر یامکان را برا ینا ینترنتیا ی، بانکدار دهد یارائه م یانبه مشتر ینترنتیا

 ی،بانک و در هر زمان و مکان یتسا را از طریق وب یکیالکترون یکنند، و انواع معاملات بانک یسهمختلف را مقا یها خدمات بانک

 بانک، اجرا کنند. یشعب سنت کمتر نسبت به ینهبا سرعت بالاتر و هز

  بیان مسأله

 یشها را افزا ها و سازمان شرکت یتسا وب یوفادار برا یانبه دست آوردن مشتر یکی،اهمیتظهور و گسترش خدمات الکترون

به  های ینهو کاهش هز یها از راه تعهد درازمدت مشتر سازمان یبرا یسوده یشسبب افزا یکوفادار الکترون یداده است.مشتر

درصد افزایش در حفظ  2که  دهد ینشان م ها یبررس .(Buttle and Burton, 2002) شود یم یدجد یاندست آوردن مشتر

درصد در صنایع مختلف  52تا  52منجر به افزایش سوددهی به میزان  تواند یمشتریان( م یتعداد مشتریان فعلی )وفادار ساز

 یلشرکت خوددارند، به دل غییروفادار کمتر علاقه به ت یانشده که مشتر شاهدهم ین،(.علاوه بر ا0451شود )تاجزاده و اعتمادی،

 یشنهادپ یانمشتر یرشرکت را به سا  یشفاه یابیبازار یقاز طر یانمشتر گونه ینا یندارد و همچن یامر در پ ینکه ا ای ینههز

هاست  آن یاز احساس وفادار یجعه کنند ناشسازمان مرا یک یتسا دوباره به وب یانمشتر شود یکه باعث م یزی. آن چکنند یم

 یران(.برای طراحان و مد0481یی،کردند )پور بابا یافتها در است که از  سازمان یاز خدمات خوب یناش یزاحساس ن ینکه ا

 یکروندر ارائه خدمات الکت یقمهم بوده و توف یارباشد، بس یانمشتر یازهایکه مطابق با ن یتیسا و توسعه وب یجادا ها، یتسا

ارزش  یراً،. اخ(Yang and Peterson, 2004) ضروری است یاربس یانمشتر یتبه رضا یابیها و دست از طرق آن یفیتباک

 یرقابت یتدر کسب مز ینقش مهم یرارا به خود جلب کرده است ز یاباناز محققان و بازار یاریشده مشتری، توجه بس ادراک

و  برد یکننده م عرضه توسطشده  که مشتری از ارزش ارائه یبه است: اول، منافعشده مشتری دارای دو جن دارد. ارزش ادراک

 ارزش  ی.وقت(Chang et al, 2009) گردد یارزش متقبل م ینکه مشتری در قبال ا یپول یرو غ یپول های ینهدوم، هز
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وفاداری  یجهو درنت کند یم کج یگرارزش راه خود را به سمت رقبای د ینا یشباشد، مشتری جهت افزا ینشده پائ ادراک

 یزداشته باشند ن یترضا یتسا که از وب یانیمشتر ی. حت(Parasuraman and Grewal, 2000) یابد یکاهش م یانمشتر

 یوستهپ یانرقبا مراجعه کنند چراکه مشتر های یتسا ارزش بهتر به وب یافتدر یزممکن است برای استفاده از خدمات مشابه و ن

 , Anderson and Srinivasan, 2003; Kanji , 2002; Chang) ارزش در تلاش هستند ینبرای کسب بهتر

2006b) .ةبه گفت chang(2012) ندارد،  یبستگ کنند یبه آن مراجعه م بار یککه تنها  یانیوکار به مشتر هر کسب یتموفق

 یکیاند با ارائه خدمات الکترون ا در تلاشه طور منظم با آن در ارتباط هستند. سازمان است که به یانیبلکه وابسته به مشتر

 یلدائم تبد یانموقت به مشتر یانها را از مشتر تا آن یندرا حاصل نما یانمشتر یترضا یشتررقبا هرچه ب سایراز  تر یفیتباک

ج خار یتسا موش نما از وب یککل یکبا  تواند یکه مشتری م یک. در تجارت الکترون(Almazari and Siam, 2008)کنند 

 یاربس ینترنتیا های یتسا از وب یانشده مشتر و ارزش ادراک یکیخدمات الکترون یفیتک یابیشود و توسط رقبا جذب گردد، ارز

و  یابد یآگاه یشانشده به ا ارزش ارائه یزو ن یکخدمات الکترون یفیتک یزاناز م تواند یم یاقدام ینضروری است. سازمان با چن

موضوع که  یناز ا یآگاه بامطالب ذکرشده  یت. اهمیدها تلاش نما امر، در جهت جبران آن یندر ا یدر صورت وجود کاست

  .گردد یتر م افزون باشد یهمراه م یزن یادیز های یسکبا ر یانمشتر یداز د یکیمبادلات الکترون

است و اینکه آیا  یکالکترون یتبر اعتماد و رضا یمبتن یکالکترون یبر وفادار یرگذارعوامل تکث یحاضر به دنبال بررس پژوهش

 یانیمشتر یندر ب یکالکترون یو ارزش درک شده را محرک و باعث عوامل مؤثر بر وفادار یکخدمات الکترون یفیتک توان یم

 دانست. یتسا وب ینترنتیا

 اهمیت موضوع

در تعامل خود با  یکت الکترونبا استفاده از تجار یرقابت یتمز یجاددر ا یها سع ،بانک یکتجارت الکترون یعهمراه با رشد سر

را در  یشتریوفادار زمان ب یانمشتر یرابرخوردار است،ز ییبالا یتها از اهم بانک یتدر موفق یاندارند. بازگشت مشتر یانمشتر

 یبرا یشتریب کنند؛انگیزه یم یافتخدمات در یشتربه تعداد ب کنند؛ یاز خدمات و محصولات صرف م یبردار بهره یبانک برا یک

ها  آن یلهوس به یسکالا با سرو یکمثبت  یغو تبل یجترند و احتمال ترو  رقبا مقاوم یغاتاطلاعات دارند، در برابر تبل یستجوج

 یراز باشد، یها کمتر م به آن یزن یسسرو ائهار ینههز (Rolph and Srini, 2003; Romulo, 2007). است یشترب

. (Shankar et al, 2011)ت اس یتر یریتر و خطرپذ گران یاستراتژ ،یدجد یانموجود با مشتر یانکردن مشتر یگزینجا

 یاناند تا مشتر ها درصدد برآمده و انجام معامله با آن یدجد یانجذب مشتر یبرا هایی یاستراتژ ینها علاوه بر تدو امروز بانک

 یازنظر اقتصاد یانمشتر یاه حفظ و نگهدارتلاش درر ینها به وجود آوردند.بنابرا با آن یحفظ کنند و رابطه دائم یزرا ن  یکنون

 کشور قرارگرفته است. یها صرفه بوده و موردتوجه بانک به مقرون

 اهداف پژوهش

 یکالکترون یبانک و ارزش درک شده  بر وفادار یکیخدمات الکترون یفیتک یرتاث ییناست به تع ینهدف آن ا یقتحق ینا

هر کدام مشخص  یرگذاریتاث یزانو م یرهامتغ ینروابط ب ینشود و هچن پرداخته یکالکترون یتبر اعتماد و رضا یمبتن

بمانند و از آن  یدارپا یرقابت یطخود را حفظ نموده و در مح یانتا مشتر دتواند به بانک ها کمک کن یم یقتحق ینا یجگردد.نتا

 کنند. یدادست پ یرقابت یتمز یبه سودآور  یقطر
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 پژوهش و پیشینهنظری  یاتادب

 :یممقوله داشته باش ینبر مباحث مطروحه در ا یکیتئور یو شناخت بهتر موضوع، لازم است که ابتدا مرور ییظورآشنابمن

 یکیالکترون یوفادار

، و  (Ozcelik, 2009) است یدیمفهوم نسبتاً جد شود، یم یرتعب یکیالکترون یعنوان وفادار که به ینترنتدر ا یوفادار مفهوم

درواقع، مفهوم  (Al-Agaga and Nor, 2011). گردد یمطرح م یککه در حوزه تجارت الکترون یداراز مفهوم وفا یا شاخه

. اگرچه دهد یو نشان تجاری را به سمت رفتار وفاداری آنلاین سوق م ام، مفهوم وفاداری سنتی به ن یکیالکترون یوفادار

اما بازاریابی اینترنت محور و خرید آنلاین، برخی وفاداری سنتی و وفاداری الکترونیک زیربنای تئوریک مشترکی دارند، 

 یوفادار Anderson and Srinivasan (2003). (Shankar et al, 2001)باشند یخاص خود را نیز دارا م یها جنبه

د مجد یددانسته که منجر به رفتار خر یکیوکار الکترون کسب یکنسبت به  یمثبت/مساعد مشتر یدگاهعنوان د را به یکیالکترون

 یکیالکترون یبانکدار یتسا نگرش مثبت و مطلوب کاربران نسبت به وب» عنوان  به یکیالکترون یوفادار ینبنابرا .گردد یم یو

و  یکه شامل هر دو بعد نگرش گردد یم یفتعر «گردد یم یتسا استفاده مجدد کاربران از وب یامجدد  یدکه منجر به بازد

 است. یرفتار

 یکیالکترون یعوامل مؤثر بر وفادار 

الکترونیکی به معنای ترجیح کالا یا خدمات یک بنگاه الکترونیکی نسبت به رقبا , هنگام خرید  رضایترضایت الکترونیکی: 

که تکثیرپذیر از عواملی همچون میزان رضایت مشتری از طراحی سایت، اطلاعات یا  Casaló et .(al, 2008)باشد یم

میزان رضایت مشتری از پشتیبانی برای دریافت  یانگرو ب (Oliver, 1999)خرید بوده  محتویات سایت، راحتی خرید و امنیت

 یت،سا سرعت وب یت،سا و ارسال سفارشات کالا یا خدمات، خدمات پس از فروش برای کالا یا خدمات، کیفیت مطالب وب

با  لتعام. (Chia, 2004) باشد یخصی مامنیت مالی و حفظ اسرار ش یت،سا سهولت استفاده از وب یت،سا قابلیت اعتماد به وب

 باشند یم یمشتر یتو ارزش درک شده از عوامل مؤثر در جلب رضا یتسا درک شده از خدمات وب یفیت،ک یتسا وب

(Mukhrejee and (Nath,2007.   

است  یافته یا گسترده یتمقبول یک،تجارت الکترون یتموفق یربنایعنوان ز مسکله اعتماد مشتری به ی:یکالکترون اعتماد

 Lee.) گردد یم یمعرف یکعنوان از موانع عمده عدم توسعه تجارت الکترون به اعتمادی یگوناگون، ب یقاتدر تحق که یطور به

and Turban, 2004) ها دریافتند که  . آنکنند یاز اعتماد آنلاین قلمداد م یرا انعکاس یکیهرینگتون و ویون  اعتماد الکترون

و  .(Herington and Weaven, 2007ایجاد شود ) یکیبدون اعتماد الکترون تواند ینم یکیکترونال یارتباطات تعامل

انتظار که سازمان به  ینان به انجام مبادلات برخط با ایمشتر یلرا به تما یک( اعتماد الکترون5112) یوسفزایی ینهمچن

و  یان یم)رح کند یم یفوءاستفاده نخواهد کرد تعرخود س یو کنترل ینظارت های ییتعهدات خود عمل خواهد کرد و از توانا

ها  تعدادی از آن هاند ک پرداخته یکیمتفاوت بر اعتماد الکترون یرگذارعوامل تکث یمتعددی به معرف یقات(.تحق0451همکاران،

در  یدو خر یتلدهان و داشتن تجربه فعا به دهان یغاتنام و شهرت برند، اطلاعات، تبل ی،خصوص یمحر یت،امن یرهایشامل متغ

 وجود دارد  یمشده در سایت و اعتماد مشتریان، ارتباط مستق مشاهده یتامن ین(. بHa,2004)باشد یم ینترنتا
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 (Kim et al, 2009اعتماد مشتریان تحت تکث .)باشد،  یشترب یت. هرچه این امنکنند یاست که مشتریان درک م یتیامن یر

 اعتماد مشتریان بالاتر خواهد رفت.

که خدمات  یزانیم": نمایند یم یفتعر گونه ینبر وب را ا یخدمات مبتن یفیتو همکارانش، ک یل یکی:خدمات الکترون یفیتک

 ,Li et al) "نمایند یم یلمحصولات/ خدمات را تسه یلو تحو یدخر ین،بر تکنولوژیهای تحت وب، ارتباطات آنلا یمبتن

نظر،  صاحب ینا یدگاهاست. از د Zeithaml (2008)مربوط به  یکیرونخدمات الکت یفیتتعرف ک ینتر یجهان ی( ول2002

 یکیالکترون یطمح یقکاربران از طر یکه در آن امکان ارائه خدمات کارآمد و مؤثر برا یستا گستره یکخدمات الکترون یفیتک

 ینمتمرکز بود. در ا یتسا وب تیفیتعامل کاربر باک یفیتک یمعمولاً بر رو ینهزم ین.مطالعات صورت گرفته در اشود یفراهم م

خدمات را  یفیتنظران ک در دسترس نبود و صاحب یکخدمات الکترون یفیتک یابیجهت ارز ای یشرفتهپ های یاسدوره مق

 یفتعر گردد یم یکیو ارائه خدمت الکترون یدوفروشخر یلطور مؤثر و کارا باعث تسه به یتسا وب یککه  یزانیعنوان م به

 یتسا وب یکخدمت در  یک یفیتاز ک یمشتر یابیقضاوت و ارز داشت،همان بر یکیخدمات الکترون یفیت. کنمودند یم

به  یلکه از حد انتظارشان بالاتر باشد، ما کنند یرا تجربه م یتسا وب یکخدمات در  یبالا یفیتکه ک یانی. مشترباشد یم

 یحرا ترج یگرد های یتسا وب یفیت،ک یینا سطح پادر صورت مواجهه ب که یهستند؛ درحال یتمجدد از آن سا یدو خر یدبازد

 (.                          Mouakket and Al hawari, 2012خواهند داد )

کننده از  مصرف یکل یابیارزش درک شده ارز": کند یم یفصورت تعر ینارزش درک شده را به ا زیتهامل ارزش درک شده:

 یف(. تعرChen and Hu, 2010)به نقل از  "دارد ها یو پرداخت یافتیاز در است که یمحصول بنابر ادراکات یک یتمطلوب

 یفبر اساس تعر یاریاست. محققان بس یاتدر ادب ممفهو یناز ا یفتعر ترین شده یرفتهپذ ی( در سطح جهان0558) یتهاملز

 یایکننده از مزا مصرف یکل یابیاند: ارزش درک شده به ارز کرده یفتعر گونه ین( از ارزش درک شده، آن را ا0558)یتهاملز

 خدمت )کالا( براساس ادراکشان از آنچه دریافت کرده اند و آنچه برای گرفتن آن خدمت داده اند، اطلاق می شود
(Jankingthong and Gonejanart, 2012; Lee et al, 2007; Meng et al, 2011; Rigatti-Luchini and Mason, 

 ان گفت ارزش درک شده همان تبادل بین مزایای دریافتی و هزینه های پرداختی استبه عبارت دیگر می تو (. 2010
. (Jankingthong and Gonejanart, 2012) 

رقبای تجاری  یرارزش به سا یشمنظور افزا به یشانکاسته شده و ا یانمشتر یتباشد از رضا یینشده پا ارزش ادراک که وقتی

 نمایند یکه م ای ینهاندازه هز که به ینداحساس نما یان. اگر مشتریابد یبه سازمان کاهش م وفاداری نسبت ینبنابرا آورند یروی م

و اعتماد  یترابطه رضا ین. رابطه بیندگشته تا ارزش بهتری را کسب نما یگرکنندگان د عرضه البه دنب کنند ینم یافتارزش در

 یدارائه نما یگررا نسبت به رقبای د یشتریارزش ب یکنون ییککننده الکترون که عرضه شود یم یشترب یو وفاداری مشتری زمان

(Parasuraman and Grewal, 2000.) 

با مرور پیشینة پژوهش، مهمترین و نزدیکترین پژوهشهای خارجی و داخلی انجام شدة پیشین در ارتباط با موضوع پژوهش 

 شناسایی شدند که خلاصه ای از آنها در ادامه آمده است. 

به یکدر تجارت الکترون یکالکترون یوفادار یجادا یچگونگ یخود تحت عنوان بررس یق( در تحق5104سون  )هانسن و جان  
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و اعتماد  یترضا یکخدمات الکترون یفیتپرداختند که سه عامل ک یکالکترون یبر وفادار یرگذارعوامل تکث یابیو ارز ییشناسا

 یکدر تجارت الکترون یکالکترون یوفادار یعنصر اصل یکالکترون یترضا  وهشحاصل از پژ یجشدند نتا ییشناسا یکالکترون

خدمات  یفیتابعاد ک یندارد. و همچن یکالکترون یو وفادار یکالکترون یتبر رضا یمعنادار یرتکث یکیاست و اعتماد الکترون

و  یت،رضا یبر وفادار یر متفاوتی( تکثینانو اطم یسفارش ساز یی،پاسخگو یت،سا وب ی)سهولت استفاده، طراح یکالکترون

 .دارد یکیاعتماد الکترون

در  ینترنتدهندگان خدمات ا به ارائه یسابقه وفادار ی( در پژوهش خود تحت عنوان بررس5105) و همکاران تیاچون

 یها یافتهارائه نمودند. ینترنتیدهندگان خدمات ا به ارائه یانمشتر یدرباره وفادار ی،مدل یمدل مفهوم یک:توسعه یلندتا

خدمات  یفیتو ارزش بر ک یتاطلاعات،امن یان،پشتیبانیمشتر ،خدماتشبکه یفیتک یرهایها نشان داد که متغ پژوهش آن

 یسه عامل بر وفادار ینکه ا پذیرند یم یرخدمات تکث یفیتاز ک یانو تعهد مشتر یتاعتماد،رضا ین. همچنگذارند یم یرتکث

 هستند. یرگذارتکث یانمشتر

کاربران به  یمنظور وفادار ساز خطوط هواپیمایی نتیجه گرفتند که به یتسا ( با انجام پژوهش بر وب5100)و همکاران  فورگاس

ها است.  ها ایجاد شود که این موضوع مشروط به جلب اعتماد الکترونیکی آن یک شرکت، ابتدا بایستی وفاداری احساسی در آن

محصول و رضایت  ی شده ارزش ادراک یرصورت مستقیم تحت تکث کی بهاعتماد الکترونی ههمچنین، محققان فوق بیان داشتند ک

 کیفیت الکترونیکی است. یرصورت غیرمستقیم تحت تکث الکترونیکی و به

پرداختند.  یراندر ا یکالکترون یبه بانکدار یتحت عنوان عوامل مؤثر بر اعتماد عموم ی( به پژوهش0453و همکاران ) یمرتضو

 یتو امن یکبه خدمات الکترون یدسترس ینترنت،شبکه، سرعت ا یداریاست  که پا یناز ا یکحاصل از پژوهش حا یجنتا

با آن دارند،  یمرا دارا بوده و رابطه مثبت و مستق یکبه بانکداری الکترون ومیاعتماد عم بینی یشپ یتقابل یک،خدمات الکترون

رابطه معناداری  یکبه بانکداری الکترون یعموم و اعتماد یلاتسن و تحص یت،شامل جنس یشناخت یتعوامل جمع یناما ب

شبکه  یداریو پا یکالکترون اتبه خدم یدسترس ینترنت،سرعت ا یک،خدمات الکترون یتامن یببه ترت ینوجود ندارد. همچن

 .اند یکاعتماد به بانکداری الکترون بینی یشقدرت پ یشتریندارای ب یزن

کاربران سازمان اسناد و  یکیالکترون یبر وفادار یرگذارتکث یها شاخص ییناسابا عنوان ش یقی( در تحق0454و روشن ) یریحر

شامل  یکیالکترون یست که سه عامل مؤثر بر وفادار یناز ا یحاک یقتحق یجپرداختند. نتا یرانا یاسلام یجمهور یکتابخانه مل

و  ییمؤثر بر هر سه عامل شناسا یها اخصش ینو همچن باشد یم یکیالکترون یفیتو ک نیکیالکترو یکی،اعتمادالکترون یترضا

خدمات و  یفیتک یها از شاخص یده اطلاعات، شاخص پاسخ یفیتمؤلفه ک یها شاخص یانشدند.شاخص دقت از م یدتائ

 یکیالکترون یفیترا بر ک بتمث یرتکث یجهو درنت یبار عامل یشترینب یستمس یفیتمؤلفه ک یها از شاخص یشاخص راهبرد

داشته است که  یکیالکترون یوابسته وفادار یربر متغ یکینسبت به عامل اعتماد الکترون یشتریاثر ب یکیکترونال یتداشتند. رضا

شده  یکیالکترون یوابسته وفادار یربر متغ یستمس یفیتخدمات و ک یفیتاطلاعات،ک یفیتک یها اثر مؤلفه یشباعث افزا ینا

 است.

 یرخدمات، ارزش درک شده و تصو یفیتاثر ک یمنظور بررس به یارائه مدل تحت عنوان ی( به پژوهش0455) یو باقر یان یمرح

 پرداختند. به  ییجابجا ینههز یگر یلمشتری و نقش تعد یترضا یانجیبا در نظر گرفتن نقش م یشرکت بر وفاداری مشتر
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 یقاتحاصل از تحق یج. نتاپردازد یم یانعوامل مؤثر بر وفاداری مشتر یابیجهت ارز یمنظور در پژوهش خود به ارائه مدل ینهم

مشتری در  یتعلاوه رضا دارند و به یرشرکت و ارزش درک شده بر وفاداری مشتری تکث یرخدمات، تصو یفیتنشان داد که ک

 یندر رابطه ب ییجابجا ینهذکر کرد که هز توان یم یندارد. همچن یانجینقش م ریبا وفاداری مشت یرهامتغ ینا یانرابطه م

 .کند یم یفاا یگر یلشرکت با وفاداری مشتری نقش تعد یرت، ارزش درک شده و تصوخدما یفیتک

 ی دهنده ارائه یها ( در مقاله تحت عنوان  ارزیابی عوامل مؤثر بر وفاداری الکترونیکی در سازمان0450و همکاران ) محمدی

شاره دارد که  افزایش وفاداری مشتریان بر نکته ا یندر پژوهش خود به ا یفاز AHPخدمات الکترونیک با استفاده از تکنیک 

عوامل ایجاد وفاداری  یمنافع بلندمدت خود را تضمین کنند .به بررس توانند یم ریزی رنامهها با ب اثر گذاشته، سازمان یسودده

 گیری یمتصم یندها با استفاده از روش فرآ خدمات الکترونیک، توجه نمودند.آن ی دهنده ارائه یها الکترونیکی برای سازمان

بر  یرگذارجز عوامل تکث یتسا یاتو خصوص یترضایس،اعتماد،سرو یفیتنشان دادند که چهار عامل ک یفاز یسلسله مراتب

 .روند یبه شمار م یکیدهنده خدمات الکترون ارائه یها در سازمان یکیالکترون یوفادار

 یانمشتر یوفادار یریگ شکل یندعوامل مؤثر بر فرآ ییشناسا ی( در پژوهش خود تحت عنوان الگو0451) یباو شک ینقو سید

وفاداری الکترونیکی مشتریان  یریگ به ارائه مدلی کاربردی در جهت شناسایی عوامل تکثیرگذار بر فرآیند شکل یکیالکترون

عمل تقسیم  الگو فرآیند وفاداری الکترونیکی به سه فاز شناخت، اثرگذاری و ینالکترونیکی پرداختند که در ا یها فروشگاه

عنوان  الکترونیکی به یها عوامل رضایت الکترونیکی، اعتماد الکترونیکی و کیفیت فروشگاه یقحاصل از تحق یجکردند.نتا

 شدند. ییتکثیرگذار بر وفاداری الکترونیکی شناسا یها شاخص

 

 های پژوهش فرضیه

 دارد. یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یبر وفادار یکالکترون یت(رضا0

 دارد. یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یبر وفادار یک( اعتماد الکترون5

 دارد. یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یتبر رضا یک( اعتماد الکترون4

 دارد. یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکونبر اعتماد الکتر یکخدمات الکترون یفیت( ک3

 دارد. یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یتبر رضا یکخدمات الکترون یفیت( ک2

 دارد. یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یک( ارزش درک شده بر اعتماد الکترون6

 دارد. یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یترک شده بر رضا( ارزش د1

 

 :یشودارائه م 0پژوهش مطابق شکل  یمدل مفهوم یپژوهش یاتبا توجه به مرور ادب پژوهش: یمفهوم مدل
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 پژوهش ی. مدل مفهوم1شکل 

(Honglei Li et al, 2015) 

 

 روش تحقیق 

 تواند یآن م وتحلیل یهو تجز یقتحق ینا های یافته ینکها یلاست، به دل یکاربرد یقاتنظر هدف از نوع تحق پژوهش حاضر از

را  یکدیگربر  یقتحق یرهایمتغ یرتوان تاث یم یآمار یو پس از انجام آزمون ها یردمورداستفاده قرار گ ییحل مسائل اجرا یبرا

 یاست.از نظر روش جمع اور یعل یقاتیتحق یکردو رو یتپژوهش از نظر ماه ینا ین.همچنادقرار د یدر بانک رفاه مورد بررس

 .است یمعادلات ساختار یابیبر مدل  یمبتن یو از نوع همبستگ یفیاطلاعات توص

بار تجربه استفاده از  یکبانک رفاه شهر رشت که حداقل  یانمشتر یعبارت است از: تمام یمورد بررس ةپژوهش، جامع یندر ا

درصد با فرض نامحدود بودن جامعه  52 ینانحجم نمونه در سطح اطم یینتع یداشته اند. برا ینترنتیا ینکدارخدمات  با

که بانک رفاه  ییاز آنجا یانانتخاب مشتر یبه دست آمد. برا 483برابر با  رانحجم نمونه  با استفاده از فرمول کوک یآمار

در  یریاز روش نمونه گ یان،مشتر ینپرسشنامه ب یعتوز یرو، برا یناز ا محقق قرار ندادند یارخود را در اخت یانفهرست مشتر

 دسترس استفاده شد.

 ابزار سنجش یاییو پا ییروا

 یرهایزا و متغ مکنون برون یربه عنوان متغ یکیخدمات الکترون یفیتارزش درک شده و ک یرهایمتغ یقتحق یلیدر مدل تحل

خدمات  یفیتک یرهایمتغ توان یم یگرد یزا هستند و از جهت مکنون درون ییرهامتغ یانمشتر یو وفادار یتاعتماد، رضا

و  یانجیم یرهایبه عنوان متغ یانمشتر یتاعتماد و رضا یرهایو متغ مستقل یرو ارزش درک شده  را به عنوان متغ یکالکترون

 پرسشنامه است.  یقتحق ینلاعات در ااط یگردآور یوابسته در نظر گرفته شده است. ابزار اصل یربه عنوان متغ یوفادار یرمتغ
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پژوهش  یشینهو پ ینظر یو مطالعه مبان یاستفاده شده است. با بررس (5102لی و همکاران ) داده ها از پرسشنامه یآور جمع

 شد. یمپژوهش تنظ یها یرسنجش متغ یبرا استفاده پرسشنامه مورد

 یکنآن ها ثابت شده است؛ ل ییاعتبار و روا ینبنابرا ید،استخراج گرد یالملل ینمعتبر ب مقالهسوالات پرسشنامه، از  ییآنجا از

 ینراهنما و مشاور، و همچن یداز نظرات اسات یری(پرسشنامه، بنا بهره گی)محتوا و صور ییکامل از روا ینانحصول اطم یبرا

 آن انجام شد.  یحات لازم بر رومجدد قرار گرفت و اصلا یبخش بانک، پرسشنامه مود بازنگر یراناز کارشناسان و مد چهار

به دست آمده از  یها آزمون شد و سپس با استفاده از داده یشپرسشنامه پ 41شامل  یهنمونه اول یک یانیمنظور سنجش پا به

 کرونباخ محاسبه شد. یاعتماد با روش آلفا یبضر یزانپرسشنامه، م
 

 یقتحق یرهایکرونباخ متغ یآلفا یب: ضرا1جدول 

 مقدار آلفای کرونباخ تعداد سوالات د بررسیمتغیرهای مور

 1,153  3 وفاداری الکترونیکی

 1,180  3 رضایت الکترونیکی

 1,833  3 اعتماد الکترونیکی

  1,805 3 طراحی سایت 

  1,801 3 امنیت/محرمانگی

  1,814 3 قابلیت اطمینان

  1,158 3 سرویس و پشتیبانی مشتری

 1,850   کیفیت خدمات الکترونیکی

 1,851  3 رزش درک شدها

 1,815  45 سوالات کل پرسشنامه

 

 

 یافته ها
 تجزیه و تحلیل داده ها:

 یلات،سن، تحص یت،جنس یرهایمتغ یثاز ح یآمار یعتوز یچگونگ یبه بررس یآمار یلدر بخش اول از تحل آمار توصیفی:

 ارائه شده است. یرپرداخته شده است که در جدول ز ییکبودن بانک و تجربه استفاده از خدمات الکترون یمشتر یزانم

 یلرا زنان تشک ی% ( جامعه آمار41,5نفر )  036%( مرد 65,8) یا 536شود که تعداد  یمشاهده م یرجدول ز یجتوجه به نتا با

 یلاتحصت ی% از ان ها دارا58,6سال قرار دارند.  32تا  42 ینب ی%( در گروه سن41پاسخ دهندگان) یشتردهند. ب یم

 یکرا حداقل  ینترنتیا ی%( تجربه استفاده از بانکدار31،8بانک بودند و) مشتریماه  6تا  4%( 41،6) یتبودند.اکثر یکارشناس

 دو بار داشته اند. یا
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 پاسخ دهندگان یشناخت یتجمع یها یژگیو یف: توص2جدول

 

 جنسیت

 درصد فراوانی تعداد شناختی جمعیت های ویژگی

 %65,8 536 مرد

 %41,5 036 زن

 

 سن

 

 %54,4 55 سال 52زیر 

 %53 53 سال 42تا  52

 %41 008 سال 32تا  42

 %55,1 85 سال 32بالای 

 

 

 سطح تحصیلات

 %03 22 زیر دیپلم

 %02 25 دیپلم

 %54 51 کاردانی

 %58,6 005 کارشناسی

 %05,3 16 کارشناسی ارشد و دکترا

 

 سابقه فعالیت با بانک

 %51,3 81 ماه 4

 %41,6 051 ماه 6تا  4

 %51,0 016 تا یکسال 6

 %50,5 86 بالای یک سال

 

 خدمات از تجربه استفاده

 بانک اینترنتی

 %31,8 061 مرتبه 5تا  0

 %40,6 053 مرتبه 3تا 4

 %06,4 63 مرتبه 6تا  2

 %00,4 33 مرتبه 6بالای 

 

 

 یمدل ساختار یابیارز

در حالت تخمین استاندارد و در شکل  مدل پژوهش 5ل ساختاری پژوهش مورد بررسی قرار گرفته و در شکلدر این بخش مد

 گزارش شده است. 4حالت معناداری قابل مشاهده است.شاخص های برازش مدل نیز در جدول  4

 

 

 

 

 

 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

 

 

 

 
 مدل تحقیق در حالت اعداد استاندارد .2 شکل

 

پژوهش بر هم را نشان می دهد که بیشترین میزان تاثیر مربوط به کیفیت خدمات  میزان تکثیر گذاری متغیرهای 5شکل 

 % می باشد.18الکترونیکی بر رضایت الکترونیک به میزان 
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 معناداری اعداد حالت در تحقیق مدل .3شکل

 

سطح  ، باقرار داشت -56/0تا  56/0اعداد معناداری خارج از دامنه  فرضیه های کهمشاهده میشود  4در شکل همان طور 

 قرار داشت، -56/0تا  56/0در داخل دامنه  آن ها  اعداد معناداری فرضیه های کهو  شدنددرصد فرضیه ها تایید  52 اطمینان

  رد شدند.درصد  52با سطح اطمینان 
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 مدل یبرازندگ یها شاخص .3جدول

 AGFI GFI CFI NNFI NFI χ2/df RMSEA RMR شاخص

 1,154 1,120  5,01 1,58 1,55 1,51 1,55 1,51  آمده دست به مقدار

 1,12 > 1,18 > 4 > 1,5 < 1,5 < 1,5 < 1,5 < 1,5 < مقدار مجاز

 

به درجه  دو یکا یناست. چرا که نسبت ب یمدل مناسب یر،مس یلکه مدل تحل شود ی؛ مشخص م 4جدول یها بر اساس شاخص

باشند.  یم یمطلوب یردرصد است و مقاد 51بالاتر از  یهمگ GFI ،CFI ،NFIشاخص  مدل، ینقبول است. در ا قابل  یمقدار

مناسب مدل  یاعتبار و برازندگ یانگراست که در محدوده مجاز قرار دارد و مطلوب است که ب 1,120 یزن RMSEAمقدار 

شده و  5,01 یدو به درجه آزاد یبوده و در محدوده استاندارد قرار دارد. نسبت کا 1,154 یزن RMRشود. مقدار  یم ییدتا

 یقتحق یرهایمتغ یریگ اندازه یمناسب برا یمدل را مدل ینتوان ا یمدل است که م یبالا یمطلوب است که نشان از برازندگ

 دانست.

 آزمون فرضیه ها

 ده است:یب مسیر و معناداری را نشان می دهد به صورت زیر آورده شکه ضرا 4و  5آزمون فرضیه ها با توجه به شکل 

 .دارد یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یبر وفادار یکالکترون یترضا اول: یهفرض

رابطه مطلوب  ینا دهد یاست که نشان م 1,52برابر با  یکیالکترون یبر وفادار یکیالکترون یتاثر استاندارد مربوط به رضا ضریب

درصد معنادار است؛  52 یناناطم شده در سطح اثر مشاهده  دهد یآمده است که نشان م دست به 5,55 یزن t است. مقدار آماره

به  ینوجود دارد؛ که ا یدار یاثر مثبت و معن یکیالکترون یو وفادار یکیالکترون یترضا ینب هگرفت ک یجهنت توان یم ینبنابرا

 اول است.  یهفرض ییدتا یمعن

 .دارد یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یاداربر وف یکاعتماد الکترون دوم: فرضیه

رابطه مطلوب  ینا دهد یاست که نشان م 1,13برابر با  یکیالکترون یبر وفادار یکیاثر استاندارد مربوط به اعتماد الکترون ضریب

درصد معنادار است؛  52 ینانشده در سطح اطم  اثر مشاهده دهد یآمده است که نشان م دست به 2,10 یزن t است. مقدار آماره

به  ینوجود دارد؛ که ا یدار یاثر مثبت و معن یکیالکترون یو وفادار یکیاعتماد الکترون ینب کهگرفت  یجهنت توان یم ینبنابرا

 دوم است.  یهفرض ییدتا یمعن

 .دارد یمثبت و معنادار یرتکث یینترنتا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یتبر رضا یکاعتماد الکترون سوم: فرضیه

رابطه مطلوب  ینا دهد یاست که نشان م 1,08برابر با  یکیالکترون یتبر رضا یکیاثر استاندارد مربوط به اعتماد الکترون ضریب

درصد معنادار  52 ینانشده در سطح اطم اثر مشاهده  دهد یآمده است که نشان م دست به 0,18 یزن t . مقدار آمارهیستن

وجود ندارد؛ که  یدار یاثر مثبت و معن یکیالکترون یتو رضا یکیاعتماد الکترون ینب کهگرفت  یجهنت توان یم ینبنابرا ؛یستن

 سوم است.  یهرد فرض یبه معن ینا

 .دارد یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکبر اعتماد الکترون یکخدمات الکترون یفیتک چهارم: فرضیه

رابطه  ینا دهد یاست که نشان م 1,26برابر با  یکیبر اعتماد الکترون یکیخدمات الکترون یفیتثر استاندارد مربوط به کا ضریب

 درصد معنادار  52 ینانشده در سطح اطم اثر مشاهده  دهد یآمده است که نشان م دست به 3,14 یزن t مطلوب است. مقدار آماره
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وجود  یدار یاثر مثبت و معن یکیبر اعتماد الکترون یکیخدمات الکترون یفیتک ینکه ب ترفگ یجهنت توان یم یناست؛ بنابرا

 چهارم است.  یهفرض ییدتا یبه معن یندارد؛ که ا
 .دارد یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یتبر رضا یکخدمات الکترون یفیتک پنجم: رضیهف

رابطه  ینا دهد یاست که نشان م 1,18برابر با  یکیالکترون یتبر رضا یکیخدمات الکترون یفیتبه کاثر استاندارد مربوط  ضریب

درصد معنادار  52 ینانشده در سطح اطم اثر مشاهده  دهد یآمده است که نشان م دست به 2,05 یزن t مطلوب است. مقدار آماره

وجود  یدار یاثر مثبت و معن یکیالکترون یتبر رضا یکیترونخدمات الک یفیتک ینکه ب فتگر یجهنت توان یم یناست؛ بنابرا

 پنجم است.  یهفرض ییدتا یبه معن یندارد؛ که ا

 .دارد یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکارزش درک شده بر اعتماد الکترونششم:  فرضیه

رابطه مطلوب  ینا دهد یاست که نشان م 1,06برابر با  ییکاثر استاندارد مربوط به ارزش درک شده بر اعتماد الکترون ضریب

درصد معنادار  52 ینانشده در سطح اطم اثر مشاهده  دهد یآمده است که نشان م دست به 0,60 یزن t . مقدار آمارهیستن

 یند ندارد؛ که اوجو یدار یاثر مثبت و معن یکیارزش درک شده و اعتماد الکترون ینگرفت که ب یجهنت توان یم ینبنابرا یست؛ن

 ششم است.  یهرد فرض یبه معن

 .دارد یمثبت و معنادار یرتکث ینترنتیا یبانکدار یانمشتر یکالکترون یتارزش درک شده بر رضا هفتم: فرضیه

رابطه مطلوب  ینا دهد یاست که نشان م -1,05برابر با  یکیالکترون یتاثر استاندارد مربوط به ارزش درک شده بر رضا ضریب

درصد معنادار  52 ینانشده در سطح اطم اثر مشاهده  دهد یآمده است که نشان م دست به -0,60 یزن t. مقدار آماره یستن

وجود ندارد؛ که  یدار یاثر مثبت و معن یکیالکترون یتارزش درک شده و رضا بینگرفت که  یجهنت توان یم ینبنابرا یست؛ن

 هفتم است.  یهرد فرض یبه معن ینا

 

  گیری هبحث و نتیج
 یفیتک یکی،الکترون یبا وفادار یکیاعتماد الکترون یکی،الکترون یبا وفادار یکیالکترون یترضا یناز آن است که ب یحاک یجنتا

وجود دارد؛  یمثبت و معنادار یرتاث یکیالکترون یتبا رضا یکیخدمات الکترون یفیتک یکی،با اعتماد الکترون یکیخدمات الکترون

در این پژوهش با نتایج هانسن و جانسون   ها  لعات دیگر محققین؛ نتایج به دست آمده از آزمون فرضیهمقایسه با مطاو با 

مطابقت  (0451) یباو شک ینقو ید(، س0454و روشن ) یری(، حر5102و همکاران ) ی(، ل5105و همکاران  ) یاچون(، ت5104)

 یتارزش درک شده بر رضا یکی،درک شده با اعتماد الکترون ارزش یکی،الکترون یترضا با یکیاعتماد الکترون یناما ب.ددار

و با مقایسه با مطالعات دیگر محققین؛ نتایج به دست رد شدند؛  یاتفرض ینا ینوجود ندارد؛ بنابرا یمعنادار یرتاث یکیالکترون

( فورگاس و همکاران 0451) یباو شک ینقو ید(، س0454و روشن ) یریحر آمده از آزمون فرضیه ها  در این پژوهش با نتایج

که  یرمتغ ینتوان در سنجش هم زمان چند یرد شده را م یهفرض ینکهعلت ا.( مطابقت ندارد0455) یو باقر یان یم( رح5100)

 یجو بدون توجه مشارکت کنندگان شده است را دانست که بر نتا یسرسر یافراد و جوابها یمنجر به از سر باز زدن برخ

از خدمات  یانمشتر یابیخود ارز یبا استفاده از پرسشنامه بر مبنا یقتحق یندر ا یجنتا یلتحل ینکهعلت ابه  باشد یم یرگذارتاث

 بار از  5تا  0حداقل حداقل  یدبا یجامعه مورد بررس یبرا یطافراد واجد شرا ینهم یبانک رفاه شهر رشت بود، برا یکالکترون
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باشد. با  یم یکیالکترون یو امکانات خدمات بانکدار یطبا توجه به شرا یجنتا یلبانک رفاه استفاده کرده باشند و تحل اینترنتی

نسبت به ارزش درک شده دارد؛ به  یشتریسهم و وزن ب یدارا یکیخدمات الکترون یفیتک یرمتغ یکی،اعتماد الکترون یریبکارگ

ارزش درک شده،  یبرا یرتاث یناست که ا درصد 26 یکی،بر اعتماد الکترون یکیالکترون دماتخ یفیتک یرتاث یزانکه م یطور

 یدارا یکیخدمات الکترون یفیتک یکی،اعتماد الکترون یریاست که با بکارگ ینبحث، ا یناز ا یریتیمد یجهدرصد است. نت 06

خدمات  یفیتک یرمتغ یکی،الکترون یترضا رگیریخواهد داشت. با بکا یکیالکترون یبه وفادار یدر شکل ده یشتریب یرتاث

بر  یکیخدمات الکترون یفیتک یرتاث یزانکه م ینسبت به ارزش درک شده دارد؛ به طور یشتریسهم و وزن ب یدارا یکیترونالک

 ینبحث، ا یناز ا یریتیمد یجهدرصد است. نت 05ارزش درک شده،  یبرا یرتاث یندرصد است که ا 18 یکی،الکترون یترضا

 یبه وفادار یدر شکل ده یشتریب یرتاث یدارا یکیدمات الکترونخ یفیتک یکی،الکترون یترضا یریاست که با بکارگ

 خواهد داشت. یکیالکترون

 

 محدویت ها و پیشنهادات کاربردی

 یکاربران بانکدار یکیالکترون یوفادار یتداده ها، و به منظور تقو یلو تحل یهحاصل از تجز یجبا توجه به نتا ینجا،در ا

بخش، به بانک ها در جهت راه  ینا یشنهاداتگردد: پ یارائه م یکبه تفک یل،ذ اتیشنهاددر شعب بانک رفاه پ یکالکترون

 :کاربران کمک خواهد کرد یکیالکترون فاداریو یبرنامه ها یانداز

تعهد  یجادوعده داده شده و ا ینترنتیخدمات ا یهکل یق. ارائه دقگردد: یارائه م یرز یشنهاداتپ یکیاعتماد الکترونجهت بهبود 

 یقآنان از طر یکاربران و تراکنش ها یگیریو پ یریرهگ ییتوانا یجاددر تمام سطوح بانک ، ا ینترنتیه مناسب خدمات ابه ارائ

 .تراکنش ها و کاهش احتمال بروز خطا یانجام پردازش آن یتقابل ایش، افز یجامع بانک یها یستمس

خدمات  یفیتخدمات مشتری به عنوان سازه های ک و یت/امنیمحرمانگ ینان،اطم یتقابل یت،وب سا یطراح یق،تحق ینا در

 :گردد یارائه م یرز یشنهاداتپ یکخدمات الکترون یفیتک یجهت بهبود سازها ینمفهوم سازی شد بنابرا یکالکترون

توسط  یتوب سا بارگذاریسنجش مداوم سرعت : شود یارائه م یرز یشنهاداتپ یتوب سا یطراحو بهبود  یشافزا جهت

 ینکاز صحت ل ینانجهت اطم یتمداوم وب سا یجهت رفع مشکلات مربوط به آن. بررس یگیریو پ ی،رسنل فنکارشناسان و پ

 ینترنتی،ا یبانکدار یستمکار با س یبرا یانبه مشتر یهاول یمعتبر، ارائه آموزش ها یرغ یها ینکها، رفع اشکالات آن و حذف ل

 .یستمکار با س یکاربران برا یشترب ییجهت آشنا یت،ع در وب ساجام یکمک یساده و آسان و منوها یها لارائه دستورالعم

در  یشنهاداتو پ یاتشکا یستمس یک یجادا: شود یارائه م یرز یشنهاداتپ یمشتر یبانیو پشت یسسروو بهبود  یشافزا جهت

وب  یقاز طر مربوطه ینبه مسئول یانمشتر یاتو شکا یشنهاداتسوالات و درخواست ها، پ یمجهت ارسال مستق یت،وب سا

با توجه  یت،مستمر بخش سوالات متداول وب سا یو به موقع به سوالات، بروز رسان یعسر ییو پاسخگو تمرمس یگیری. پیتسا

 یراز .یتوب سا یقبطور موثر از طرکاربران  یاتبه مشکلات، مسائل وشکا یدگیکاربران. رس یبه سوالات مطرح شده از سو

 ینسبت به تجربه تعامل شخص ینآنلا یانرسد مشتر یکردند، به نظر م یشنهاد( پ5101)و همکارانش  ینسیهمانطور که آک

 یناناطم یدبا یرانمد یندهد. بنابرا یمسئله رخ م یامشکل  یککه  یهنگام یهستند؛ حت یلم یبا کارکنان خدمات ب یممستق

 ینا .خواهد شد یدگیرس یتوب سا قیبطور موثر از طر یانشان،مشتر کایاتش یاحاصل کنند که همه مسائل ،مشکلات و 

  رسد که یم . بنابراین، به نظرنقصان خدمت است یابعد از شکست  یمشتر ینانبازگشت اطم ینکته در تلاش برا ینمهمتر
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ارتباط  یقشود؛ نه از طر یدگیرس ینترنتا یقدهند که به مشکلات آنها از طر یم یحترج یکیالکترون یکاربران خدمات بانکدار

به  یعسر ییپاسخگو یبرا یتدر وب سا ینساعته آنلا 53 یبانیتم مشاوره و پشتیسس یجادبا پرسنل بانک. ا یممستق یشخص

 .آمده و تلاش در جهت رفع آنها یشمشکلات و مسائل پ

و اجرا  یراه انداز یشود که:به درست یطراح یوب گاه بانک رفاه گونه ا یشود،م یشنهادپ یناناطم یتقابل یتبهبود و تقو برای

 .صفحات وب گاه پس از ورود اطلاعات مربوط به سفارش مسدود )قطع( نشود  یافتد،شود،هنگام انجام معاملات از کار ن

توسعه دهنده  یگردد: آموزش مداوم پرسنل فن یارائه م یرز یشنهاداتپ یتوب سا یشخص یم/حفظ حریتامنارتقاء  جهت

کاربران  یدر مورد حفاظت از اطلاعات شخص ییها یو خط مش ینقوان ینتدو یستم،س یشترهر چه ب یساز یمنا یبرا  یستمس

و حق انتخاب کاربران در  یاراستفاده، اخت ی،کاربران بر جمع آور کنترلامکان نظارت و  یفراهم ساز یان،خاط یقانون یگردو پ

 ینتام یبرا ییها یزممکان یو فراهم ساز یجادا یگر،د یها ینهآنها در زم یو استفاده از اطلاعات شخص یمورد به اشتراک گذار

 یبوردتراکنش ها مانند: )استفاده از ک نیتام یشافزا یکاربران در مورد راهکارها یو آگاه ساز یتراکنش ها، اطلاع رسان یتامن

و بروز  یتیامن یها یستمس ینو ...(، استفاده از بهتر یشخص یوترهایکامپ یترمز عبور، امن یصفحه، حفظ و نگهدار یرو یها

م ها به یستس یساز یکپارچهدر کشور و  یشبکه اختصاص ی، راه انداز یتجهت ارتقا امن یالملل ینب یتیامن ینرم افزارها ینتر

 .آن انجام نشود یستمیبدون پوشش س یبانک یندفرآ یچکه ه یبه نحو ی،وارادت یرو غ یصورت بوم

خواسته ها و  یازها،مطابق با ن یفیتیو با ک یعشود: ارائه  خدمات سر یارائه م یرز یشنهاداتپ یکیالکترون یترضا جهت بهبود

 .در وب گاه بانک یازمندیهان یجست وجو یلدر وب گاه ، تسه یمایشجست وجو و پ یتقابل یتانتظارات کاربران ، تقو

به  یستیبا یت،ساوب  یقخدمات ارائه شده توسط سازمان از طرشود: یارائه م یرز یشنهاداتپ ارزش درک شده جهت بهبود

 ینهدر برابر هز یدمشتری با یگربه عبارت د ید،نما یجادرقبا ا یردر قبال سا شتریارزش را برای م ینگونه ای باشد که بالاتر

کند منافع و ارزش قابل ملاحظه ای  یسازمان و در جهت استفاده از خدمات آن صرف م یتو انرژی که در وب سا یزمان ی،مال

 .بدست آورد

و  یکهمراه بوده است؛ استقبال رو به رشد استفاده از خدمات الکترون ییها یتبا محدود یقات،تحق یگرهمانند د یزن یقحقت این

 کند، و امکان  یاستفاده م یو سراسر یکپارچه یستمدرگاه بانک رفاه از س ینافراد جامعه و همچن ینشدن آن در ب یرنه همه گ

پرسشنامه و  یعمسئله محقق را در امر توز ین. که ایستن یرشهر رشت امکان پذ یانمشتر یبرا ینکپرسشنامه و ل یبارگذار

 مواجه ساخت. ییها یتداده ها با محدود یجمع آور
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