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 چکیده
 انیم نیا است. در دهیگرد راتییسرعت تغ شیاطلاعات موجب افزا یو فناور تالیجیانقلاب د شرفتیظهور و پ

 هیرو شیا افزابتوانسته اند  نترنتیدر بستر ا یمکان و زمان با ارائه  خدمات بانک دیبانک ها با حذف دو ق
 جادیا یکیترونالک انیرا به نام مشتر انیاز مشتر یدینسل جد یکیالکترون یبانکدار جادیو ا نیتبادلات آنلا

نها و شرکت ها و بقا سازما یعوامل موثر بر سودآور نیاز مهمتر یکی انیمشتر یوفادار گری. از طرف دندینما
 نیباشد. در ا یم انیو ارتباط با مشتر یشرکتها در گرو حفظ، نگهدار تیحاضر، موفق یرقابت یایبوده و در دن

در  یکیالکترون یردر استفاده از بانکدا یمشتر یگذار بر وفادار تأثیر یمولفه ها تأثیرحاضر  قیراستا در تحق
 30188 قیتحق آماریقرار گرفته است. جامعه  یماکو مورد بررس یو صنعت یشعب بانک سپه منطقه آزاد تجار

ساده  یصادفتنفر از آنها به روش  380 باشد که تعداد یشعب بانک سپه منطقه آزاد ماکو م انینفر از مشتر
ستفاده شد. ا رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر رهایمتغ نیارتباط ب یبررس یانتخاب و مورد پرسش قرار گرفتند. برا

 یمات بانکدارخد تیفیک نیب یدار یداده نشان داد که رابطه مثبت و معن لیو تحل هیبدست آمده از تجز جینتا
 .دوجود دار انیمشتر یبا وفادار تیدر وبسا یکیالکترون
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 مقدمه

 تیشود بلکه دامنه فعال یدر ارائه خدمات پشت باجه خلاصه نم فقط یصنعت بانکدار در حال حاضر  

 ظهور (.1388 ان،یو موسو این یلانیاست)گ توسعه یافته یتیچند مل یشرکت ها تیآن در سطح فعال

که انسان نحوی به  شد راتییسرعت تغموجب افزایش اطلاعات  یو فناور تالیجیانقلاب د شرفتیو پ

 دیبانک ها با حذف دو ق انیم نی. در اهمراه نمایدنتوانسته خود را با آن  هم آورنده آن دیبه عنوان پد

بادلات ت رویه شیافزانسبت به  نترنتیو به کمک بستر ا یوانسته اند از خدمات بانکمکان و زمان ت

 یکیالکترون انیرا به نام مشتر انیاز مشتر یدینسل جد یکیالکترون یبانکدار جادیبا ا نیبه آنلا نیآنلا

الکترونیک،  بانکداری خدمات از مشتریان و وفاداری  رضایت (.1392و همکاران،  ندهی)جوایجاد نمایند

 قرار کشور بانکهای از بسیاری توجه مورد الکترونیک بانکداری حوزه در اخیرا که است موضوعی

گذار بر  تأثیر یمولفه ها تأثیر بررسی پژوهش، این از (. هدف 1393نوروزی، و مقدم(است گرفته

 خدمات این از استفاده مجدد تکرار عبارتی، یا به یکیالکترون یدر استفاده از بانکدار یمشتر یوفادار

 شبکه یک بستر بعنوان اینترنت سال های اخیر در. باشد می سپه منطقه آزاد ماکو بانک در شعب

 بانکها شود. می بانکداری الکترونیکی شناخته شبکه این از بخشی خدمات، توزیع با قابلیت  ارتباطی

 اختیار در اینترنت از طریق دائمی پذیری دسترس در برای را خود بانکی از سرویس های قسمتی

 از مردم استفاده میزان تا است، شده باعث کشور در اینترنت آوری داده اند توسعه فن قرار مشتریان

 موضوع این رابطه، یک در گسترش پیدا نماید. الکترونیکی بانکداری جمله از انلاین اینترنت خدمات

 این از مشتریان مجدد استفاده بر بانکها اینترنتی کیفیت خدمات تأثیرمیزان  شناخت مهم و اساسی

 همیشگی و رضایت کامل که شده است متمرکز این موضوع بر بانکها تلاش باشد. تمام می خدمات

 استفاده یا وفاداری همان مهمی که بسیار نتیجه به که به طبع آن  بدست آورند را خود مشتریان

 (.2011شود نائل گردند)شاه انکیت،  منجر بانک آن الکترونیکی خدمات از دائمی

 در بانکها مشتریان باشد که طوری بایستی الکترونیکی بانکداری بستر در شده ارائه خدمات

 خدمات ارائه ، سرعت خدمات ارائه مانند کیفیت رقابتی یک سری مزایای از خدمات، از این استفاده

-فروشنده توزیع شبکه رضایت مدل یک در ببرند. همچنین را لازم بهره ارائه خدمات سهولت و

 مداوم و مجدد استفاده مشتریان برای انگیزه افزایش در مهمی ساختار بعنوان رضایتمندی ، خریدار

 بانکداری گسترش عملیات به توجه با . است شده شناخته الکترونیکی بانکداری سیستم در آنها

 از های بانکی سپرده اطلاعات دریافت اینترنتی وجوه انتقال ، اینترنتی مانند خریدهای الکترونیکی

 موجود استانداردهای شدهبه وسیله ارائه خدمات از رضایتمندی میزان ، اندازه گیری اینترنت طریق

مشتریان وفادار (. 2012)ژنگوی،  باشد می ضروری امر یک خدمات این مشتریان خصوص وفاداری در

فروش  و گسترش خرید تجارت وتحول . با می باشندن ها یک کانال تبلیغاتی را برای سازما در واقع
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شتریان از سوی رقبا و هزینة بالای جذب لحاظ جذب م، ماهیت پرمخاطرة اینترنت از یهای اینترنت

است. به  بسیار ضروری کردهمشتریان جدید، توجه به وفاداری الکترونیکی را برای بقای سازمان ها 

تجارت  توسعهمفهومی است که در کسب وکار امروزی و با  الکترونیکی، ایجاد وفاداری خاطرهمین 

بایستی مورد توجه و بیش از پیش  بشمار می رودسازمان  مؤلفة اصلی موفقیت بعنوان  الکترونیک

و بیشتر ابزار تبلیغاتی دهان به  داشتهبیشتری را برای سازمان  . مشتریان وفادار، سودآوریقرار گیرد

(. از این رو سودآوری بانک ها و 1391موسی خانی و تر کزاده، بشمار می آید) ندهان برای سازما

بانک سپه در جذب سهم بیشتری از مشتریان و به خصوص وفادار نمودن آنها نسبت به بانک است و 

لذا به همین سبب در این تحقیق عوامل مؤثر بر وفاداری الکترونیکی و میزان اهمیت هر کدام از این 

هدف دست یابی به سود و سهم بیشتر از بازار و بقا در بازار رقابتی مورد بررسی قرار گرفته  عوامل با

 است.

 در راستای این تحقیق یک فرضیه اصلی و پنج فرضیه فرعی را دنبال می کند: 

 

 فرضیه اصلي:

 معنی داری بر وفاداری مشتریان دارد. تأثیراستفاده از مولفه های خدمات بانکداری الکترونیک  -

 

 فرضیه هاي فرعي:

 بین کیفیت خدمات الکترونیکی در وب سایت ها و وفاداری مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. -

 بین ارزش دریافت شده در وب سایت ها و وفاداری مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. -

 مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. بین اعتماد در وب سایت ها و وفاداری -

 بین عادت در وب سایت ها و وفاداری مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. -

 بین شهرت )اعتبار( در وب سایت ها و وفاداری مشتریان رابطه معناداری وجود دارد. -

جام گرفته است وفاداری مشتری با استفاده از بانکداری الکترونیکی انمطالعات متعددی در زمینه 

 که به چند مورد اشاره می کنیم:

(. پژوهشی با عنوان عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان بانک رفاه انجام 1381)پور یحسنقل -

بانک رفاه کارگران با استفاده از مدل کانو  انیمشتر تیبه عوامل موثر بر رضا قیتحق نیدر ادادند 

 قتیاست. در حق یمدار یبانکها مشتر یبرا یاستراتژ نیسودمندترنتایج نشان داد که  بررسی شد 

 کیاست.  یمشتر یو اساس نظام بانک انیکرد و گفت که بن انیتوان ب یم تریقوی جمله را قدر نیا

وجود  نهییموظف است خود را در آ یاست. امروزه بانکدار ییدارا کی یدر بانک حداقل مساو یمشتر
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و  دیخود را درک نما انیمشتر لاتیها و تما خواسته پراز رقابت، طیکند در مح یو سع ندیب یمشتر

 کامل داشته باشد. تیاز سازمانش رضا یکند که مشتر یکار

از  انیمشتر تیکننده رضا نییعوامل تع یا سهیمقا یبررس(. تحقیقی با عنوان 1390کیماسی) -

 جینتا، انجام دادند کانو مدل ازشعب بانک ملت تهران با استفاده  یاعتبار انیو مشتر کارکنان منظر

 یاساس الزامات در بعد یاعتبار انیو مشتر یکارکنان بخش اعتبار یدگاههاید نینشان داد که ب

 در بعد یاعتبار انیو مشتر یکارکنان بخش اعتبار یددگاههاید نیوجود دارد. ب یتفاوت معنادار

و  یکارکنان بخش اعتبار یدگاههاید نیب همچنین وجود دارد یتفاوت معنادار یعملکرد الزامات

 .وجود دارد یتفاوت معنادار یزشیانگ الزامات در بعد یاعتبار انیمشتر

 هیبر رشد حاش کیالکترون یبانکدار تأثیرعنوان  پژوهشی با( در 1391و همکاران ) یمزروع -

 یمانند بانکدار کیالکترون یخدمات بانکدار تأثیر بررسیبه  ،سود شعب بانک ملت شهر مشهد 

خودپرداز و پول  یدستگاه ها ،یفروش نقطه ا یها تگاه، دسبانک  ، تلفنبانک همراه ،ینترنتیا

دهد هرچند استفاده  ینشان م قیتحق نتایجسود شعب بانک پرداخته اند.  هیبر رشد حاش کیالکترون

بطه معنادار مثبت دارد سود را هیخود پرداز با رشد حاش یو دستگاه ها ینترنتیا یازخدمات بانکدار

با  کیو پول الکترون یپوز فروشگاه یبانک، تلفن بانک، دستگاه ها لیاستفاده از خدمات موبا یول

 ندارد. یسود رابطه معنادار هیرشد حاش

 انهیخودپرداز، پا یدستگاهها یریبه کارگ تأثیربا عنوان  ی( در پژوهش1391)یانیاسد زاده و ک -

 یاطلاعات و ارتباطات را بر سودآور یفناور تأثیر ،رانیمنتخب ا یبانکها یفروش و شعب بر سودآور

اطلاعات و  یکه فناور نشان می دهندبه دست آمده  جی. نتاقرار داده اند یبررسمورد چند بانک 

 داشته است. رانیا یمثبت بر عملکرد بانکها تأثیرارتباطات 

بر عملکرد  کیالکترون یبانکدار تأثیر یبررس با عنوان ی( در پژوهش1390و همکاران ) یطاهر آباد -

 یایها از جمله مزا نهیسرعت و دقت کار و کاهش هز شیکه افزا ، چنین نتیجه گرفتندبانک ملت

بانک ها داشته  یبر عملکرد مال یمثبت تأثیررود  یو انتظار م می باشد یفناور نیاستفاده از ا مهم

 نهیبا درآمدها و هزپوز و  خودپرداز یدهد که تراکنش ماهانه دستگاهها ینشان م قیتحق جی. نتاباشد

 داشته اند. میها ارتباط مستق

 یکیالکترون یبانکدار رشیعوامل پذ تأثیر یبررس(. پژوهشی با عنوان 1393توکل و همکاران) -

مطالعه: شعب د)مور انیمشتر یو وفادار تیرضا یگربر نقش واسطه دیدهان با تأکبهدهان غاتیبر تبل

ها نشان داد که داده لیو تحل هیتجز جینتا، به انجام رساندند (رازیشهرستان ش نیبانک اقتصاد نو

مناسب و آسان،  ی)دسترس یکیالکترون یبانکدار رشیعوامل موثر بر پذ نیب یدار یمعن یرابطه

 یادهان به دهان با توجه به نقش واسطه غاتیو محرمانه بودن، محتوا و طرح، سرعت( و تبل تیامن
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مناسب  نهیهز نیرا ب یدار یوجود رابطه معن قیتحق جیوجود دارد. اما نتا انیمشتر یو وفادار تیرضا

 نکرد. دییتأ تیو رضا

 یاجتماع یریپذ تیمسئول تأثیر یتحت عنوان بررس قی( در تحق1392و همکاران، ) یموجود -

که به موضوع  ییبدست آمده نشان داد که بانک ها جیپرداخته است. نتا انیمشتر یسازمان به وفادار

در نظر  کنندیمسائل مربوط به جامعه م تیتوجه نموده و خود را ملزم به رعا یاجتماع تیمسئول

آنها  انیکه مشتر شوندیو باعث م شوندیخدمات بالاتر ادراک م تیفیبا ک یبه بانک ها انیرمشت

که بانک موردنظر  کنندیاحساس م انیمشتر رایداشته باشند ز یشتریب یرو وفادا تیاحساس رضا

 .دهدیم تیاهم زیو به جامعه و رفاه جامعه ن کنندیتوجه نم یآنها تنها به مسائل مال

 دیدر تول یاثر مشارکت مشتر یبررس "تحت عنوان  ی( مطالعه ا1392) ینیحس ،ینیحس -

دهد که مشارکت  ینشان م قیتحق یها افتهیرا انجام داده است  "سامان  بانک انیمشتر یوفادار

 یاثر معنا دار یرفتار یاثر مثبت دارد اما بر وفادار انیمشتر ینگرشی بر وفادار دیدر تول یمشتر

 زین یعدالت تعامل ،یتعهد احساس ،یمهارت مشتر ،یارتباطات کارمند، مشتر نیندارد. همچن

 .دهدیم شیرا افزا دیدر تول انیمشارکت مشتر

 ندیاز شبکه بانک بر فرآ یذهن ریاثر تصو یبا عنوان بررس یقی(. تحق1391و همکاران) یمهران -

مازندران و گلستان  یاستان ها  نیدر شعب بانک کار آفر انیمشتر یوفادار -یتمندیرضا -تیفیک

خدمات  تیفیک ندیاز شبکه بانک بر فرآ یذهن ریتصو قیتحق نیا یها افتهیانجام داد. بر اساس 

مازندران  یاستان ها نیبانک کار آفر انیمشتر یوفادار جادیا یبرا انیمشتر یوفادار  -یتمندیضار

 دارد. میمستق تأثیروگلستان 

کارکنان بر  یاصول اخلاق حرفه ا تیرعا تأثیربا عنوان  یقی(. تحق1391و همکاران) یانصار -

رابطه  یبا اخلاق و رفتار حرفه ا یوفادار دهدینشان م جیبانکها به انجام رساندند نتا انیمشتر یوفادار

را با  یستگهمب نیشتریب یشده امانت دار ییعوامل شناسا نیدر ب نیدارد. همچن یمثبت و معنا دار

 دارد. یوفادار

 یبانکها انیرمشت یعوامل  مؤثر  بر وفادار  یبا عنوان بررس یقی( تحق1391)یجیو لاه مقدم -

اگرچه  قیتحق یها افتهیانجام دادند با توجه به  عیسر یپاسخگو یبراساس  مدل سازمانها یخصوص

 یمطلوب طیو سرعت ارائه خدمات در شرا نانیاطم تیخدمات، قابل تیفیاز لحاظ ک یخصوص یبانکها

خود موفق بوده اند، اما از ابعاد انعطاف  انیمناسب در دهن مشتر ریتصو جادیدر ا ادیو تا حد ز دهبو

از  عیسر یپاسخگو یسازمان ها یها یژگیو نیدر ارائه خدمات به عنوان مهم تر یو نوآور یریپذ

 باشند. یم یتر نییعوامل در سطح پا ریآنها نسبت به سا انینظر مشتر
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 تیخدمات، رضا تیفیک یها یژگیو نیروابط متقابل ب( پژوهشی با عنوان بررسی 2007هان) -

به انجام رساند نتایج تحقیق نشان   خرد در بنگلادش یدر بخش بانکدار یمشتر یو وفادار یمشتر

 شده بانک مشتری و بطبع آن افزایش وفاداری به رضایت سطح ارتقای باعث خدمات، کیفیتداد که 

 .است داشته پی در ها بانک برای را سودآوری جمله از مثبتی اثرات امر موجب همین و

 یمشتر تیکننده رضا نییعوامل تع( تحقیق با عنوان بررسی 2014)موها عصری و همکاران -

ی، معادلات ساختار یبا استفاده از مدل ساز یتجرب لیتحل کی: وزلندیدر ن یخرده فروش یدر بانک ها

 قیرا از طر وزلندیخرد در ن یهابانک انیمشتر تیرضا کنندهنییمطالعه عوامل تع نیارا انجام دادند 

خدمات در  تیفیقرار داد. پنج بعد ک یها مورد بررسخدمات بانک تیفیادراک آنها در مورد ک یبررس

و  هیمورد تجز یمعادلات ساختار یمدل ساز کیبا استفاده از تکن یمشتر تیابتدا در رابطه با رضا

 تیرضا نییتع یبرا از سه بعد استفاده شد. سه عامل مشخص شده تیقرار گرفت اما در نها لیحلت

از  دیاست که بانک ها با نیمعنادار بودند. مفهوم ا یو آمار یخرد از نظر عمل یدر بانکدار یمشتر

تا  ندکن یخود را راض انیخدمات مراقبت کنند تا مشتر تیفیک یو ارتباط یهسته، جنبه توانمندساز

 آنها را حفظ کنند. یوفادار

 یاز بانکدار یمشتر تیرضا وامل موثر بربا عنوان ع(. تحقیقی 2013بالگون و همکاران) -

 و لیمی، اپیامک) تیفیدهد که خدمات با ک ینشان م، انجام دادند  نتایج هیجریدر ن یکیالکترون

طور قابل  به هستند که ی( و دستگاه باجه خودکار از عوامل اصلرهیحساب و غ یکیالکترون افتتاح

دهد  ینشان م نیمطالعه همچن نیگذارد. ا یم تأثیر هیجرین یدر بانک ها یمشتر تیبر رضا یتوجه

 یمثبت تأثیری ونیزیتلو یهوشمند و بانکدار یفروش، کارت ها یها انهیبانک، پا لیبانک؛ موبا تلفن که

خدمات را بهبود بخشد،  تیفیک دیبا کند یم هیتوص به مدیران بانکمقاله  نیدارد. ا یمشتر تیبر رضا

محافظت  دیمصرف کننده با یها داده دهد، محرمانه بودن شیخودپرداز را افزا یتعداد دستگاه ها

 شود.

 ستمیدر س یمشتر تیوامل موثر بر رضا( پژوهشی با عنوان ع2021محمد صالح و علیخان) -

نتایج بدست آمده بر اساس (، انجام دادند  یپژوهش دگاهید سهی)بررسی کیلکترون یبانکدار یها

 نان،یاطم تیخدمات، قابل تیفیعبارتند از ک یمشتر تیعوامل مؤثر بر رضا مجموعهمشخص شد که 

ارتباط  سرعت ،ارتباط یسهولت استفاده، راحت ت،یسا یشناس ییبایو محرمانه بودن، ز یخصوص میحر

عوامل در حال ظهور  ریسا و ، تلفنی تماس ی و یااجتماع یو رسانه ها لیمیا قیاز طر ییپاسخگوو 

 یدوم و سوم سهولت استفاده، ناوبر کردیرو. شود یم یاول ناش دیدگاه  عامل از نیمهمتر ندهیدر آ

 از عوامل موثر بر رضایتمندی می باشند.ارتباط  سرعت و تیدوستانه وب سا
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از  یلی: تحلیکیالکترون یبانکدار رشیعوامل مؤثر بر پذ( تحقیقی با عنوان 2012محمد و الصمدی) -

، به انجام رساندند. نتایج تحقیق نشان داد سهولت کاربرد و سودمندی بانک ها انیمشتر یها دگاهید

 مثبتی بر پذیرش بانکداری الکترونیکی در اردن دارد. تأثیردرک شده 

از استفاده از  انیمشتر یبا عنوان عوامل موثر بر وفادار یقی(. تحق2010)نیهارودیو فاز یینی -

 یتوجهقابل تأثیراعتماد، عادت و شهرت  ها،افتهیدادند.  بر اساس  انجام ،یدر مالز ینترنتیا یبانکدار

 نیب سهی. در مقاددارن یدر مالز یفرد ینترنتیا یبانکدار یها تینسبت به وب سا یمشتر یبر وفادار

 تیفینشان داد که ک جینتا  نیداشت  همچن یشتریب تأثیرسه عامل اعتماد، شهرت و عادت ، شهرت 

 ندارد. یمشتر یبا وفادار یدار یخدمات و ارزش درک شده ارتباط معن

به  انیمشتر یدر وفادار تینقش جنس یبا عنوان بررس یقی( تحق2011و همکاران) یقمد -

 یزنان مردان از بانکدار یوفادار زانینشان داد که م قیتحق یها افتهیانجام دادند.  ینترنتیا یبانکدار

 یبرامرد و زن با هم تفاوت دارد و  انیمشتر یبا هم تفاوت داشته است چرا که خواسته ها ینترنتیا

 را به کار برند.  یمختلف یاستراتژ دیمرد و زن با انیجذب مشتر

 یمشتر یمند تیو رضا ینترنتیا یبانکدار رشیبا عنوان پذ یقی( تحق2011و راماندان) مهیموس -

و  تیخلاق دیبا انیمشتر یتمندیاخذ رضا یپژوهش نشان داد که بانک ها برا یها افتهیانجام دادند 

 کنند. تیتقو یابیبازار یهایو استراتژ دیخدمات جد ایمحصولات  جادیخود را در ا ینوآور

در  کیالکترون یدر بانکدار یمشتر یو وفادار یتمندیبا عنوان رضا یقی( تحق2011و راس) کتویت

و به هرگونه  باشندیمحافظه کار م اریبس انینشان دادند که مشتر یها افتهیانجام دادند که  یتوانیل

 ارکنانک یاتیعمل یو خطاها یخدمات به صورت اجبار نهیهز شیافزا نیندارند همچن لیتما رییتغ

 دارد. یمنف تأثیر انیمشتر یبه شدت بر وفادار

 کیالکترون یدر بانکدار انیمشتر یبر وفادار عنوان عوامل مؤثر ای یقی( تحق2010)یل سئوک -

 تینشان داد که علاوه بر ارزش درک شده و رضا یها افتهیبا استفاده از تلفن همراه به انجام رساندند 

 یم ارا دار یشتریب تیاهم یخدمات بانک تیفیمؤثر است ک اریبس انیمشتر یکه در وفادار یمشتر

 باشد.

 تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیاثرات ک یبا عنوان بررس یقی(، تحق2022و همکاران) ییماتا -

ها نشان نشان داد افته یها افتهی( به انجام رساندند که ای)مورد مطالعه زامبنیآنلا یبانکدار یمشتر

 میحر ت،یساوب یژگیو ت،یقابل اجرا است و امن ایزامب نهیتحت وب در زم یکه مدل بانکدار دهدیم

مرتبط  یکیخدمات الکترون تیفیدر واقع به ک نانیاطم تیتحقق و قابل ،ییکارا ،ییپاسخگو ،یخصوص

( ٪71.5) همبستگی و( ٪51.1) نییچندگانه تع بی. ضراگذاردیم تأثیر یمشتر تیاست و بر رضا

 ایدر زامب نیآنلا یبانکدار نهیتحت وب را در زم یمدل بانکدار نای. است بزرگ اثر اندازه دهنده نشان
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 یامدهایدهد. پ یکرونا گسترش م یها تیدر طول محدود قیدر حال توسعه تحت تحقدر کشور 

 ،ییکارا ،یخصوص میحر ت،یساوب یهایژگیو ت،یاست که بهبود امن نیو عملکرد ا یمشخط

 نیاز امکانات آنلا شتریو استفاده ب یمشتر تیمنجر به رضا نانیاطم تیتحقق و قابل ،ییگوپاسخ

تعداد شهرها  شیمحدود بود، افزا ن،یترهرچند بزرگ ا،یکه مطالعه به دو شهر زامب یی. از آنجاشودیم

 .بخشدیرا بهبود م یریپذمیشده، تعم یریگنمونه یو کشورها

 

 . روش تحقیق3

روش تحقیق چهارچوب عملیات یا روش جستجو علمی است که تحقق هدف پژوهش را فراهم می 

 پیمایشی بوده و به لحاظ هدف، کاربردی می باشد. -توصیفیآورد. این تحقیق از لحاظ روش  
شعب بانک سپه منطقه نفر از مشتریان)دارندگان حساب(  30188جامعه آماری این پژوهش شامل 

که حداقل یک بار از خدمات بانکداری الکترونیک استفاده نموده  می باشد ماکو یو صنعت یآزاد تجار

مشتریان )دارندگان حساب( با استفاده از فرمول کوکران به عنوان  نفر از 380که از میان آنها  اند،

 نمونه به صورت تصادفی ساده انتخاب شدند. 

در این تحقیق با توجه به ماهیت تحقیق، از پرسشنامه)استاندارد( به عنوان ابزار گردآوری اطلاعات 

جمعیت شناختی و  استفاده شده است. پرسشنامه دارای دو بخش یکی برای جمع آوری اطلاعات

 -عادت -اعتماد -دیگری برای سنجش متغیرهای تعریف شده کیفیت خدمات ارزش دریافت شده

والات طیف پنج نقطه سوفاداری مشتریان طراحی شده است و همچنین مقیاس اندازه گیری  -اعتبار

 ای لیکرت می باشد.

مورد تجزیه و تحلیل قرار   SPSSداده های بدست آمده از پرسشنامه با استفاده از نرم افزار 

گرفتند. تجزیه و تحلیل داده در دو بخش توصیفی و استباطی مورد بررسی قرار گرفتند در بخش 

آمار توصیفی داده های جمع آوری شده را با استفاده از شاخص های آمار توصیفی خلاصه و طبقه 

 .ردیدندبندی شدند، ونتایج توسط جداول و نمودارهای توزیع فراوانی بیان گ

در بخش آمار استنباطی با استفاده از آزمون های مناسب آماری داده مورد آزمون قرار گرفتند در 

اسمیرنوف استفاده گردید و -این بخش در ابتدا برای آزمون نرمال بودن داده ها از آزمون کلموگروف

ب همبستگی پس از آن که نرمال بودن داده ها مشخص گردید از آزمون های پارامتریک و ضری

پیرسون برای بررسی فرضیات تحقیق استفاده گردید، همچنین دربخش  جمعیت شناختی تحقیق از 

 آزمون های تحلیل واریانس و آزمون میانگین دو جامعه استفاده  شده است. 
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 . تجزیه و تحلیل داده ها و یافته هاي پژوهش4

 

 بررسي نرمال بودن متغیرها -

استفاده از آزمونهای آماری بایستی وضعیت توزیع فراوانی داده های جمع در تحقیقات علمی جهت 

آوری شده بررسی گردد تا معین گردد که دارای توزیع نرمال هستند یا خیر، در ادامه  اگر توزیع 

فراوانی متغیرها نرمال بود از آزمونهای پارامتریک استفاده می شود در صورت نرمال نبودن از روشهای 

ارامتریک استفاده می گردد. بنابراین قبل از انجام هر آزمونی بایستی بررسی نرمالیته توزیع آماری ناپ

داده ها بررسی گردد. برای این منظور از آزمون کولموگراف و اسمیرنوف استفاده گردید و نتایج آزمون 

د سطح ( اورده شده است. همانطور که ملاحظه می گرد1برای هر متغیر محاسبه شد که در جدول)

می باشد که بیانگر این است که متغیر ها دارای  05/0معناداری  تمام متغیرهای تحقیق بالاتر از 

توزیع نرمال می باشند لذا می توان از آزمون های پارامتریک و ضریب همبستگی پیرسون برای بررسی 

 رابطه بین متغیرها استفاده کرد.

 

 (: نتایج آزمون نرمال بودن توزیع متغیرها1جدول)

 تحقیق نتایج منبع:
  

 

 

 متغیر

 اسمیرنوف –کولموگراف 

درجه 

 آزادي
 سطح معناداري آماره

 083/0 234/0 380 کیفیت خدمات

ارزش های دریافت 

 شده
380 298/0 103/0 

 521/0 176/0 380 اعتماد

 089/0 289/0 380 عادت

 209/0 302/0 380 اعتبار

 401/0 354/0 380 وفاداری مشتری
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 آزمون فرضیات تحقیق -

 

 آزمون فرضیه اصلي -

فرضیه اصلی تحقیق بیانگر این است که  بین دو متغیر اصلی تحقیق یعنی خدمات بانکداری 

 . وجود دارد یرابطه معنادار انیمشتر یو وفادار سایت ها الکترونیک در وب

برای آزمون رابطه بین دو متغیر نیز همانند مولفه های فرعی  از آزمون همبستگی پیرسون استفاده 

( آمده است. همچنانکه که مشاهده می شود در این مورد نیز سطح 2شد که نتایج آن در جدول)

 ریمتغکمتر است و این نشان می دهد که رابطه بین دو  01/0معنی داری آزمون از سطح خطای 

از لحاظ آماری در سطح  انیمشتر یدر وب و وفادار کیالکترون یخدمات بانکدار یعنی قیتحق یاصل

درصد معنی دار می باشد. همچنین با توجه به اینکه علامت ضریب مثبت می باشد  99اطمینان 

 بر وفاداری مشتریان مثبت می باشد. در وب کیالکترون یخدمات بانکدار تأثیرنتیجه می گیریم که 

 

و وفاداري  کیالکترون يخدمات بانکدار(:  آزمون همبستگي بین متغیرهاي 2ول)جد

 مشتریان

 متغیرها
تعداد 

 نمونه

ضریب 

 پیرسون

سطح معنی 

 داری

 0006/0 698/0 380 انیمشتر یوفادار - کیالکترون یخدمات بانکدار

 تحقیق نتایج منبع: 

 

 فرضیه فرعي اول -

سایت ها و وفاداری مشتریان  الکترونیکی در وب خدمات کیفیتاین فرضیه بیان می دارد که بین 

 رابطه معناداری وجود دارد.

برای آزمون رابطه بین دو متغیر از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد که نتایج آن در 

 01/0( آمده است. همچنانکه که مشاهده می شود سطح معنی داری آزمون از سطح خطای 3جدول)

سایت ها  الکترونیکی در وب خدمات نشان می دهد که رابطه بین دو متغیر کیفیت کمتر است و این

درصد معنی دار می باشد. همچنین با توجه  99و وفاداری مشتریان از لحاظ آماری در سطح اطمینان 

کیفیت خدمات الکترونیک بر  تأثیربه اینکه علامت ضریب مثبت می باشد نتیجه می گیریم که 

 ن مثبت می باشد.وفاداری مشتریا
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 الکترونیکي و وفاداري مشتریان خدمات (:  آزمون همبستگي بین متغیرهاي کیفیت3جدول)

 متغیرها
تعداد 

 نمونه

ضریب 

 پیرسون

سطح معني 

 داري

 یوفادار - یکیخدمات الکترون تیفیک

 انیمشتر
380 354/0 0002/0 

 تحقیق نتایج منبع: 

 

 فرضیه فرعي دوم-

ارزش دریافت شده در وب سایت ها و وفاداری مشتریان رابطه این فرضیه بیان می دارد که بین 

 .معناداری وجود دارد

برای آزمون رابطه بین دو متغیر از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد که نتایج آن در 

 01/0طای ( آمده است. همچنانکه که مشاهده می شود سطح معنی داری آزمون از سطح خ4جدول)

ارزش دریافت شده در وب سایت ها و وفاداری کمتر است و این نشان می دهد که رابطه بین دو متغیر 

درصد معنی دار می باشد. همچنین با توجه به اینکه  99از لحاظ آماری در سطح اطمینان مشتریان 

اری مشتریان ارزش دریافت شده بر وفاد تأثیرعلامت ضریب مثبت می باشد نتیجه می گیریم که 

 مثبت می باشد.

 

 (:  آزمون همبستگي بین متغیرهاي ارزش دریافت شده و وفاداري مشتریان4جدول)

 متغیرها
تعداد 

 نمونه

ضریب 

 پیرسون

سطح معني 

 داري

 0004/0 614/0 380 انیمشتر یوفادار - ارزش دریافت شده

 تحقیق   نتایجمنبع: 

 

 فرضیه فرعي سوم-

وجود  یرابطه معنادار انیمشتر یها و وفادار تیاعتماد در وب سااین فرضیه بیان می دارد که بین 

  دارد

برای آزمون رابطه بین دو متغیر از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد که نتایج آن در 

 01/0( آمده است. همچنانکه که مشاهده می شود سطح معنی داری آزمون از سطح خطای 5جدول)

 انیمشتر یها و وفادار تیاعتماد در وب ساکمتر است و این نشان می دهد که رابطه بین دو متغیر 
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درصد معنی دار می باشد. همچنین با توجه به اینکه علامت  99از لحاظ آماری در سطح اطمینان 

ثبت بر وفاداری مشتریان مها  تیاعتماد در وب سا تأثیرضریب مثبت می باشد نتیجه می گیریم که 

 می باشد.

 

 و وفاداري مشتریانها  تیاعتماد در وب سا(:  آزمون همبستگي بین متغیرهاي 5جدول)

 متغیرها
تعداد 

 نمونه

ضریب 

 پیرسون

سطح معني 

 داري

 0001/0 578/0 380 انیمشتر یوفادار -ها  تیاعتماد در وب سا

 تحقیق   نتایجمنبع: 

 

 فرضیه فرعي چهارم -

 که عادت در وب سایت ها و وفاداری مشتریان رابطه معناداری وجود دارد این فرضیه بیان می دارد

( 6برای آزمون رابطه بین دو متغیر از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد که نتایج آن در جدول)

کمتر است  01/0آمده است. همچنانکه که مشاهده می شود سطح معنی داری آزمون از سطح خطای 

از لحاظ  انیمشتر یو وفادارو این نشان می دهد که رابطه بین دو متغیر عادت در وب سایت ها 

درصد معنی دار می باشد. همچنین با توجه به اینکه علامت ضریب  99ماری در سطح اطمینان آ

عادت در وب سایت ها بر وفاداری مشتریان مثبت می  تأثیرمثبت می باشد نتیجه می گیریم که 

 باشد.

 

 (:  آزمون همبستگي بین متغیرهاي عادت در وب سایت ها و وفاداري مشتریان6جدول)

 متغیرها
اد تعد

 نمونه

ضریب 

 پیرسون

سطح معني 

 داري

 0005/0 598/0 380 انیمشتر یوفادار -ها  تیعادت در وب سا

 تحقیق   نتایجمنبع: 

 

 فرضیه فرعي پنجم -

 یرابطه معنادار انیمشتر یها و وفادار تیشهرت )اعتبار( در وب سااین فرضیه بیان می دارد که 

برای آزمون رابطه بین دو متغیر از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد که نتایج آن در  وجود دارد

 01/0( آمده است. همچنانکه که مشاهده می شود سطح معنی داری آزمون از سطح خطای 7جدول)
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 یو وفادارها  تیشهرت )اعتبار( در وب ساکمتر است و این نشان می دهد که رابطه بین دو متغیر 

درصد معنی دار می باشد. همچنین با توجه به اینکه  99از لحاظ آماری در سطح اطمینان  انیمشتر

بر وفاداری ها  تیشهرت )اعتبار( در وب سا تأثیرعلامت ضریب مثبت می باشد نتیجه می گیریم که 

 مشتریان مثبت می باشد.

 

 وها  تیشهرت )اعتبار( در وب سا(:  آزمون همبستگي بین متغیرهاي 7جدول)

 وفاداري مشتریان

 متغیرها
تعداد 

 نمونه

ضریب 

 پیرسون

سطح معني 

 داري

 یوفادار -ها  تیشهرت )اعتبار(  در وب سا

 انیمشتر
380 589/0 0007/0 

 تحقیق   نتایجمنبع: 

 

 . بحث و نتیجه گیري5
 

 فرضیه اصلي تحقیق:

 الکترونیکی در وبپس از مشخص شدن نرمال بودن توزیع فراوانی متغیر کیفیت خدمات بانکداری 

خدمات  تیفیکاز آزمون ضریب همبستگی پیرسون برای بررسی رابطه بین دو متغیر  سایت ها

و وفاداری استفاده گردید و مشاهده شد که در سطح معنی داری  ها تیدر وبسا یکیالکترون یبانکدار

تحقیقات . این نتیجه با نتایج درصد رابطه بین متغیر معنی دار و مثبت بوده است 01/0

( در 2021محمد صالح و علیخان)و  (2010)یسئوک ل (،1401(. سیف الهی انار)2014شهریاری)

 (، 2014)(، موها عصری و همکاران2022ماتایی و همکاران)یک راستا می باشد. همچنین با تحقیقات 

 ( همخوانی1388( و حمیدی زاده و غمخواری)1391، مقدم و لاهیجی)(2013بالگون و همکاران)

 دارد.

 فرضیه فرعي اول: -

 سایت ها پس از مشخص شدن نرمال بودن توزیع فراوانی متغیر کیفیت خدمات الکترونیکی در وب 

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون برای بررسی رابطه بین دو متغیر خدمات الکترونیکی و وفاداری 

بین متغیر معنی دار و  درصد رابطه 01/0استفاده گردید و مشاهده شد که در سطح معنی داری 

( 1401سیف الهی انار) (1393. این نتیجه با نتایج تحقیقات صادقی مقدم و همکاران)مثبت بوده است

موها عصری و ( در یک راستا می باشد. همچنین با تحقیقات 2021محمد صالح و علیخان)و 
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زاده و  ( و حمیدی1391، مقدم و لاهیجی)(2013بالگون و همکاران) (، 2014)همکاران

 ( همخوانی دارد.1388غمخواری)

 :فرضیه فرعي دوم -

از آزمون  سایت ها در وب ارزش دریافت شدهپس از مشخص شدن نرمال بودن توزیع فراوانی متغیر 

و وفاداری استفاده شده  افتیارزش درضریب همبستگی پیرسون برای بررسی رابطه بین دو متغیر 

درصد رابطه بین متغیر معنی دار و مثبت بوده  01/0داری گردید و مشاهده شد که در سطح معنی 

( بالگون و 2014و همکاران) یموها عصر، (2010. این نتیجه با نتایج تحقیقات سئوک لی)است

در یک راستا می باشد. اما در این رابطه نتیجه  (2021)خانی( محمد صالح و عل2013همکاران)

عوامل موثر بر وفاداری مشتریان از استفاده از بانکداری با عنوان  (2010)نیهارودیو فاز یینتحقیق ی

اینترنتی در مالزی نشان داده بود که رابطه معنی داری بین ارزش درک شده و وفاداری وجود ندارد 

که این مورد با توجه به بررسی های صورت گرفته که در اکثر تحقیقات ارتباط معنی داری بین ارزش 

اری مشتری را نشان می دهد به شرایط تحقیق یادشده برمی گردد. بعبارتی نتیجه درک شده و وفارد

 تحقیق حاضر با نتیجه تحقیقات محققین در یک راستا می باشد.

 فرضیه فرعي سوم: -

از آزمون ضریب  سایت ها در وب اعتمادپس از مشخص شدن نرمال بودن توزیع فراوانی متغیر 

طه بین دو متغیر اعتماد و وفاداری استفاده گردید و مشاهده شد همبستگی پیرسون برای بررسی راب

. این نتیجه با درصد رابطه بین متغیر معنی دار و مثبت بوده است 01/0که در سطح معنی داری 

( در یک 2021محمد صالح و علیخان)( و 1401(. سیف الهی انار)2014نتایج تحقیقات شهریاری)

 (، 2014)(، موها عصری و همکاران2022ماتایی و همکاران)ات راستا می باشد. همچنین با تحقیق

( همخوانی 1388( و حمیدی زاده و غمخواری)1391، مقدم و لاهیجی)(2013بالگون و همکاران)

 دارد.

 فرضیه فرعي چهارم: -

از آزمون ضریب  سایت ها در وب عادتپس از مشخص شدن نرمال بودن توزیع فراوانی متغیر  

برای بررسی رابطه بین دو متغیر عادت و وفاداری استفاده گردید و مشاهده شد  همبستگی پیرسون

. این نتیجه با درصد رابطه بین متغیر معنی دار و مثبت بوده است 01/0که در سطح معنی داری 

( در یک 2021محمد صالح و علیخان)( و 1401(، سیف الهی انار)2014)یاریشهرنتایج تحقیقات 

، (2013بالگون و همکاران) (، 2014)موها عصری و همکارانراستا می باشد. همچنین با تحقیقات 

 همخوانی دارد. (2010)نیهارودیو فاز یین( و ی1391مقدم و لاهیجی)
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 فرضیه فرعي پنجم: -

از آزمون ضریب  ایت هاس در وب عادتپس از مشخص شدن نرمال بودن توزیع فراوانی متغیر  

همبستگی پیرسون برای بررسی رابطه بین دو متغیر اعتبار و وفاداری استفاده گردید و مشاهده شد 

. این نتیجه با درصد رابطه بین متغیر معنی دار و مثبت بوده است 01/0که در سطح معنی داری 

( 1401سیف الهی انار) (1393همکاران)(، صادقی مقدم و 2010نتایج تحقیقات ینیی و فازیهارودین)

و  یموها عصر قاتیبا تحق نیهمچن( در یک راستا می باشد. 2021محمد صالح و علیخان)و 

 دارد. یهمخوان (2013همکاران)و (،  بالگون 2014همکاران)

 

 پیشنهادات کاربردي -

پیشنهاد کاربردی برای در این  با توجه به نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده های تحقیق چند 

 استفاده مسئولان و برنامه ریزان حوزه بانکداری ارائه می گردد.

  آن بر وفاداری مشتریان پیشنهاد  تأثیربا توجه به اهمیت اعتماد سازی در فضای الکترونیکی و

 می گردد مدیران و برنامه ریزان برای جلب اعتماد مشتریان تمهیدات لازم را فراهم نمایند.

 ارائه خدمات بانکی در سطح وب تقویت گردد بطوری که مشتریان به راحتی بتوانند  کیفیت

 از خدمات بانکی ارائه شده بهره ببرند.

  پیشنهاد می گردد اقدامات لازم درخصوص حفظ حریم خصوصی و حفظ اطلاعات مشتریان

 در وبسایت بانک انجام پذیرد.

 اداری مشتریان، به معرفی وبسایت بانک از با توجه به اهمیت شهرت و اعتبار وب سایت بر وف

 طریق تبلیغات اقدام نمایند.

 .پیشنهاد می شود نسبت به ارائه انواع خدمات بانکی در سطح فضای وب اقدام گردد 

  طراحی فضای وب بنحوی باشد که کاربران از هر طریقی مانند کامپیوتر، لب تاپ، تبلت و

 ایند.گوشی بتوانند از امکانات ان استفاده نم
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