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يدهچك
الكترونيك بانكداري ظهور بهيبا الكترونيكي خدمات كيفيت ،

تاثير و شده شناخته الكترونيكي بانكداري در رقابتي مزيت عنوان
بررسـي تحقيق، اين هدف دارد. مشتريان رضايتمندي بر مستقيم

رضـايتمندياينترنتـيبانكـداريخـدماتهـايويژگيتاثير بـر
تهرانمشتريان شهر در رفاه فرضيهبانك است. تحقيقهايبوده

پاسخبه تاثير اطلاعـاتبررسي امنيت دسـترسدهي، در بـودن،
و رضايتسيستم بر استفاده، بانـكسهولت ايـن مشتريان مندي

دراند.پرداخته رفاه بانك شعب مشتريان كليه آماري شـهرجامعه
بوده نمونـهتهران يـك در كـه پرسشـنامه400اسـت بـا نفـره

انجا،سوالي24استاندارد آنها از سنجي آزمـوننظر اسـت. شده م
افـزار نـرم بـا ساختاري معادلات روش با PLSSmartفرضيات

داده نشان نتايج است. شده ازكهاندانجام بعد سه بعدچهارتعداد
تحقيـق ايـن نظـر مـد اينترنتي بانكداري خدمت شـاملكيفيت ،

بانك مشتريان رضايت بر استفاده سهولت و دسترسي پاسخدهي،
درفاه مثبت متغير.انداشتهتاثير به مربوط تاثير سهولت"بيشترين

متغير"استفاده به مربوط تاثير كمترين اسـت"دسترسي"و بوده
بعد اطلاعات"و است."امنيت شده رد نيز

مقدمه
جامعـهمختلفهايبخشدراطلاعاتفناوريكاربردتوسعه

حاصـلنظامدرويژهبه اطلاعـاتفنـاوريهـايقابليـتبانكي،
نظـاماطلاعـاتفنـاوريكـاربردتوسعهعمدهدلايلازاست. در
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بانكـداريهـايسيسـتمازاستفادهسهولتبهتوانميبانكداري
هزينهويالكترونيك ماهيـتنمـود.اشارهخدماتدريافتكاهش

خـدماتسـهمافـزايشوسـويكازخدماتپيچيده دربخـش
ــزايشباعــثصــنايع، ــازاف ــهني ــايب ــتارتق درخــدماتكيفي
بهاستشدههاييشركت جـذبوماليعملكردبهبوددنبالكه

.]1[باشندميرقابتيبسيارمحيطدرمشتريان
مشتريان ديدگاه از خدمات كيفيت ابعاد كه معتقدند ،محققان

ارائه ديدگاه از است.متفاوت خدمات ازكنندگان مشـتريان انتظـار
عبارت خدمات سطاكيفيت از كيفيتست از ازحي مشـتريان كه

انتظاردارندارائه خدمات شده.]2[دهندگان ادراك خـدمتكيفيت
مشتري، ديد كهاز است عقايدي معني سطحيمشتريبه درباره

دار خدمات تحقق از بعد كيفيت ارائـهد.از ديـدگاه از كننـدگاناما
شدهخدمت، ادراك اسـتانداردها،اعبارتكيفيت با تطابق از ست

بالزاماتياهامشخصه ت. بـه شـدن نائل بـينراي كيفيـت طـابق
برنامه كيفيت شـدهسطح داده تحويل واقعي كيفيت و شده ريزي

را مهمـي نقـش سـازمان در خدمات كيفيت سيستم مشتريان، به
اينترنتـ.]3[كندميبازي بانكـداري خـدمات كيفيـت كـهابعاد ي

آورد، همراه به را خدمات اين از مشتريان رضايت توانـدميبتواند
جنبه و باشد.هايابعاد شائوهانمختلفي و عامل38]4[مينجون

اينترنتـي بانكداري زمينه در عوامل مهمترين عنوان سـهبه در را
سيستمدسته كيفيت مشتريان، به خدمات وهـايكيفيت آنلايـن

بانكي محصولات كردهكيفيت پاراسـوراماناند.معرفي و زيتهامل
مــالهوترا انــدازه]5[و بــراي خــدماتگيــرينيــز كيفيــت ابعــاد

بـايالكترونيك را الكترونيكي سروكوال مدل توسـعه، بعـد هفـت
.]6[اندداده

راستا، همين دواهميـتبـرمحققانوپردازاننظريهاكثردر
مشتريمفهوم راآنهـاودارنـدتوافـقخدماتكيفيتورضايت

بنيادي كاتلركهطوريبهدانند؛ميخدماتمديريتدرمفاهيمي
بـركـهتوليـدي،امكاناتمحوربرنهبازاريابيداردمياظهار]7[

تعريـف.]8[اسـتشـدهاسـتوارمشـتريرضـايتتاميناساس
صاحب از بسياري قبول مورد مشتري ايـنرضايت گونـهنظـران،

نتيجه مشتري رضايت خريدااياست: از پيش مقايسه از كه ست
عملكر از ومشتري شـده ادراك واقعـي عملكـرد با انتظار مورد د

پرداخت ميشده،هزينه دست اساس،]9[آيدبه همين بر كيفيت.
رضايت،خدمات با نزديكي سازمانرابطه در مشتريان هـايمندي

سازمان همه و دارد ارائهخدماتي كه واقفند خوبي به خدماتي هاي
مشتريان به كيفيت با درخدمات موفقيـت ضـروربـراي يبـازار

رضايتاست افزايش مانند. رفتاري نتايج به منتج مشتريان مندي
ماندن به ميـان(ميل دوسـويه پيونـد ايجـاد مشـتري)، نگهداري

بـهدهندهارائه نسـبت مشـتري تعهـد افزايش مشتري، و خدمت
تب و خــدمات ارائــه در مثبــتاشــكالات دهــان بــه دهــان ليغــات

رضايت]10[گرددمي عبارتي به عامـل. يـك عنوان به مشتريان
شكل در مـيگيريكليدي شمار به مشتريان آتي خريد رودتمايل

راضي مشتريان تجربه،و از خودشـااحتمالا ديگـرانهـاي نـزد ن
نمود خواهند .]11[صحبت

بايـد بانك، هر الكترونيكي بانكداري خدمات كيفيت سنجش
گ قرار بررسي مورد بانك همان مشتريان ديدگاه ميـزاناز تـا يرد

خـاص طـور بـه بانك، همان خدمات كيفيت از مشتريان رضايت
هدف با پژوهش اين بنابراين گيرد. قرار شناسايي بررسي"مورد

سيستم مشـتريانهايتاثير رضـايتمندي بر بانكي بانـكآنلاين
تهران شهر در محققان"رفاه و است گرفته برابعادشكل تكيه با

خد بانكداريكيفيت ادبياتمات در كهاينترنتي رضايتمي، تواند
بانــك ايــن پــژوهشمشــتريان بــه باشــد، داشــته همــراه بــه را

رشـداند.پرداخته نرخ به توجه با كه است آن بررسي اين ضرورت
انتظـارات رفـتن بـالا و كشـور در الكترونيكـي بانكداري فعاليت

راهبرد خدمات، اين از بانكها،تمامدراصليومدتبلندمشتريان
در قراروكسبمركزبايد درمشـترياندادنكار و تـلاشباشـد

خودافزايشبراي بـانكيآنبـانكي،خـدماتبـازاركلازسهم
بودموفقتر بـهبـانكيخدماتكيفيتبهبودراهكاربهكهخواهد
راهبردعنوان يـكتوجـهيك خـدمات كيفيـت همچنـين كنـد.

و بانكهاســت بــراي ســود كيفيــتگــذارســرمايهاســتراتژي در ي
مي بانك سودآوري به منجر خـدماتخدمات كيفيت بهبود گردد.

مـي قـادر را بانك و شده جديد مشتريان جذب به تـامنجر سـازد
] نمايد حفظ را اش كنوني به]12مشتريان تا است لازم بنابراين .

مـديران توسط خدمات كيفيت از مشتريان رضايت ميزان بررسي
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رفاه بـالاترينپربانك ايجـاد بر موثر ابعاد مهمترين و شود داخته
گردد. شناسايي بانك، اين اينترنتي خدمات در كيفيت از حد

نظري1 ادبيات .
الكترونيكي.1-1 محيط در خدمت كيفيت

سازمان در فناوري ورود سـاختنبا متحـول و خـدماتي هـاي
مـدلروش چـه اگـر مشتريان، به خدمات ارائه قبلـيهاي هـاي

خـدمات كيفيـت سـروپورفسنجش يـا سـروكوال مـدل ماننـد
بـهمي توجـه بـا بايـد اما باشند، اهميت حائز زمينه اين در توانند

جديـدي ابعاد آنها، ارائه در فناوري تاثير و خدمات اينگونه ماهيت
و معرفي خدمات اين در خدمات كيفيت همـيناز در گردد. تبيين

مد ارائه به مختلفي محققان بـرايلراستا جديـد ابعـاد بـا هـايي
پرداخته اينترنتي بانكداري خدمات كيفيت اند.سنجش

مثال طور شائوهانبه و عنوان38)2001(مينجون به عامل
اينترنتـي بانكـداري زمينـه در عوامل دسـتهمهمترين سـه در را

سيستم كيفيت مشتريان، به خدمات كيفيتهايكيفيت و آنلاين
بانكي كردهمعرفمحصولات ازاند.ي عبارتند عوامل اين از :برخي

صحيح و درست دخدمات سـايت، وب بـه وب،سترسي جـذابيت
مهم،سايت اطلاعات از مشتريان به دادن و،آگاهي دقيـق ثبـت

تـراكنش،صحيح وضـعيت بـه مـوردهـا،دسترسي در اطلاعـات
ــن آنلاي ــدمات خ و ــاملات،محصــولات تع ــودن ب خطــر ــدون ب

دسترسياطلاعات تـراكنشو، در و.آنلايـنهـايدقت زيتامـل
ــر ــدازه1996(بيتن ان ــراي ب ــز ني ــري) خــدماتگي ــت كيفي ــاد ابع

دادهيالكترونيك توسـعه را الكترونيكـي سروكوال مدل ايـنانـد.،
كــاراابـزار بعــد هفــت حــريميداراي اجــرا، اطمينــان، قابليــت ي،

مسئوليت بـودهپذيريخصوصي، تمـاس و غرامت وانـد، (عطـافر
همچنين1385:9شفيعي، فانـگو). و لـينانگ در]13[و نيـز

كه رسيدند نتيجه اين به خود خـدماتچهارتحقيقات مهـم بعـد
اينترنتي الكترونيكيبانكداري اطمينان،ميو قابليت كارايي، تواند

وپذيريوليتئمس سريع اجراي و خصوصي حريم حفظ در اعتماد ،
باشد. صحيح

ج كومارهمچنين و بـا)2014(]14[ورج خـود تحقيق در نيز
دسته و شناسايي به عاملي تحليل از كيفيـتبنـدياستفاده ابعـاد

ــل عوام ــت نهاي در و ــد پرداختن ــي اينترنت ــداري بانك ــدمات خ
سايژگيو وب كارايي،تيهاي اجرا، پاسخدهي، اطمينان، قابليت ،

كـاربران، شخصي حريم اطلاعـاتحفظ امنيـت بـهو عنـوانرا
كيفيت عوامل اينترنتيمهمترين بانكداري خدمات برشمردندزاي

كومار، و همكـاران).2014:6(جورج و زواره بهشـتي همچنـين
اي2012( مقيـاس بـر تكيـه با تحقيقي در نيز ]15[سـركوال-)

اجـراي نحـوه خـدمت، اعتماد قابليت و كارايي چون مهمي ابعاد
خدمت، به اطمينان و امنيت پاسـخگوييخدمت، وبسايت، زيبايي

بانكـداري خدمات از استفاده سهولت و خدمت تماس اطلاعات و
برشمرده خدمات اين كيفيت مهم ابعاد عنوان به را اند.اينترنتي

الكترونيكي.2-1 محيط در مشتري رضايت
محسـوبهاسازمانداخلياقداماتجملهازمشتريرضايت

كهمي هـايخواستهارضايسمتبههاآنگيريجهتنمودشود
ومشتري راخـدماتومحصـولاتكيفيـتيارتقـاجهتاست

رضايتمينشان كنـدمـياحساسكهاستحالتيمشتريدهد.
نيـزاوسـت.انتظاراتبرمنطبقمحصولهايويژگي نارضـايتي
نـاراحتي،موجبمحصولمعايبونواقصآندركهاستحالتي

مشتريرضايتتعريف،يكدر.شودميمشتريانتقادوشكايت
ومصرفكهاستواكنشيوحالت يـامصـرفازمشتريكننده
.]16[كندميابرازمحصولخريد

راستا، همين خدماتمشتريانرضايتدر رضايتمعنيبهاز
صـورتباشـدميسازمانخدماتارائهوبرخوردنحوهازآنان در ،

رضايت، اين عمـلموفـقايشانحفظوجذبدرسازمانكسب
مبلـغوزمـانكـهاندازههربهراضي،مشترياناين.استنموده

دربـالاكيفيـتانتظـارنماينـد،صـرفسازمانبرايرابيشتري
.]17[داشتخواهندراخدماتدريافت

كــه روســت آن از مشــتري رضــايت رمــزمشــتري،اهميــت
اقتصـادي-تجـاريفعاليـتگونـههـروسـازمانهـرموفقيت

آنمـدتبلنـدروابـطپايهبر،قموفسازمانيكاعتبار.باشدمي
كسـبعامـلتـرينكليدي.استگرديدهبنامشتريانباسازمان
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سـازمانيت.اسمناسبخدماتارائهمشتريان،وفاداريورضايت
پايـهبـرمناسـبخـدماتارائـهراخودعملياهدافازيكيكه

بـاتوانـدمـيباشد،نمودهريزيطرحمشترينيازهايوانتظارات
خـدماتارائـه.باشدموفقيسازمانتجارت،اصولسايربرتكيه

وامكانـات،هـاعلاقمنـدينيازهـا،شـناختپايـهبرجزمناسب
ايـنازاطلاعاتيگردآوري.نيستپذيرامكانمشتريانانتظارات

مناسب،خدماتارائهجهتدرراسازمانيكپارچه،صورتبهقبيل
.]18[رساندميياريمشتريانانتظاراتونيازهابامطابق

الكترونيك.3-1 بانكداري در خدمت رضايتيكيفيت و
مشتري

خــدمت كيفيــت و مشــتريان رضــايت بــين رابطــه زمينــه در
پرداختـه بررسـي و پـژوهش بـه متعددي وانـد.محققان غفـاري

يافتـه]19[همكاران دست نتيجه اين به خود تحقيق كـهانـددر
مشتر كانيادراكات الكترونتيفياز بـريمثبتـريتـاثيكيخدمات

سـنتحيترجزانيم خدمات به طرفـينسبت از و ادراكـاتيدارد
كانيمشتر الكترونتيفياز بـهيشـتريبريتاثيكيخدمات نسـبت

مشتر كانيادراك سنتتيفياز رضايخدمات داراانيمشـترتيبر
زرنديباشد.مي پور محمد نجفـيهمچنين پايـه]20[و بـر نيـز

داده پيشنهاد خود تحقيق ازكهاندنتايج اسـتفاده فرهنـگ ترويج
بـه مشتريان تشويق و رساني اطلاع با اينترنتي بانكداري خدمات

زيـردهاستفا بـه مربـوط مسـائل و مشكلات رفع خدمات، اين از
افـزايشهايساخت جهـت الكترونيكـي بانكـداري خدمات ارائه

ارا مسئوليتئهسرعت القا اشكال، بدون درخدمات بانـك پـذيري
دسترسـي تسـهيل مشـتريان، بـه اينترنتي بانكداري خدمت ارائه

دستگاه خدمات از استفاده خـدماتهـايمشتريان و پـرداز خـود
بانكـداريهايپايانه خـدمات بـه مشتريان اعتماد جلب و فروش

گردد.ميالكترونيكي
) كومار و ت2014جورج در دريافتـه) خـود درانـدحقيـق كـه

الكترونيكـي بانكداري تيـقابلت،يسـاوبهـاييژگـيو،خدمات
حراجراپاسخ،نان،ياطم حفظ تيرضـابـرتيـامنويخصوصمي،

شدهمشتر شناخته موثر گرواند.ي نيز]21[ويتيلينگاموكريشنان
مثـلانددريافته بـانكي نـوين خـدمات از گسـترده اسـتفاده كـه

رضـايت،خودپرداز جلب منظور به خانگي بانكداري و بانك تلفن
ايـن از مشـتريان رضايت افزايش بر مهمي تاثير بانكها، مشتريان

است. داشته خدمات
كيفيـت زمينـه در مختلفـي ابعاد مختلف تحقيقات در اگرچه
گرفته قرار سنجش مورد مشتريان رضايت بر الكترونيكي خدمات

تحقيــق ايــن در امــا يعنــيچهــاراســت، خــدمت كيفيــت بعــد
توجه با اطلاعات امنيت و سهولت بودن، دسترس در پاسخگويي،
كيفـي ابعـاد عنـوان بـه زمينـه اين در مختلف تحقيقات نتايج به

آنلاين بانكداري مشتريان رضايت بر موثر موردبانكخدمت رفاه
گرفته قرار اينبررسي ادامه در مختصـرصـورتبـهبعدچهاراند.

مي شوند.تشريح

پاسخگويي)(پاسخدهي.1-3-1
معناي به پاسخدهي كه معتقدند درهـابانكييتوانامحققان

خواسـتهعيسرپاسخارائه شـكاياتهـابـه قالـبمشـتريـا در ي
الكترونيكـ بانكـداري يـامـييخدمات رضـايت موجبـات توانـد

كومـار و جـورج نمايـد. تامين را خدمات اين از مشتري نارضايتي
ــاران،)2014( همك و ــف ــاران]22[آري همك و زواره ــتي بهش و
كــرده2012( اشــاره خــود تحقيقــات در وپاســخگوييكــهانــد)

از مناسـب تمـاس قالـباطلاعات در بانـك وبسـايتهايسـوي
الكترونيك بانكداري آنـانمييخدمات رضـايت ميـزان بـر توانـد

فرضيه بنابراين است؛اولبيفزايد. توسعه قابل زير شكل به
H1:پاسخپاسخ ودهي، بانكـداريگويي خـدمات تماس اطلاعات

دارد. مثبت تاثير بانك از مشتريان رضايتمندي بر اينترنتي

بودن)(دسترسي.2-3-1 دسترس در
الكترونيك بانكداري سيستم بودن دسترس توانـدمـينيزيدر

دسترسـي باشد. صنعت اين در خدمات كيفيت از بعدي عنوان به
به وبهايدستگاهمشتريان وسايتخودپرداز، دسـترس در هـاي

دستر بازشــونده، زيرســاختســســريع بــه وي الكترونيكــي هــاي
وب به دسترسي براي الكترونيكـسايتمخابراتي بانكداري يهاي

بانكــداري خــدمات ــودن ب دســترس در از ابعــادي همگــي .... و
رضـايتيالكترونيك و سـو يـك از خـدمات كيفيـت كـه هستند

تـامينمشتريا را ديگـر سوي از همكـارانمـين و آريـف كننـد.
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كـرده2012( تاكيد مولفه اين بر خود تحقيق در نيز ايـنانـد.) در
فرضيه شكلدومراستا، است؛به توسعه قابل زير

H2:بـر اينترنتـي بانكـداري خـدمات سيسـتم بودن دسترس در
دارد. مثبت تاثير بانك مشتريان رضايتمندي

ا.3-3-1 ستفادهسهولت
خدمات از استفاده سهولت و رضـايتمينيزقابليت بـر تواند
توضيح مولفه اين باشد. موثر يكميمشتريان حد چه تا كه دهد

توانمنديميكاربر سطح به توجه با اطلاعاتيهايتواند و دانشي
كند. استفاده اينترنتي بانكداري خدمات از راحتي به بهشـتيخود

) همكاران و همكاران2012زواره و يون و تحقيـق]23[) در نيز
كيفيـت ابعـاد از مهم بعدي را آن و كرده تاكيد مولفه اين بر خود

برشمرده الكترونيك فرضـيهاند.خدمات راسـتا ايـن بـهدر سـوم
است؛ توسعه قابل زير شكل

H3:رضـايتمندي بـر اينترنتـي بانكداري خدمات استفاده سهولت
تاثير بانك از دارد.مشتريان مثبت

اطلاعات.4-3-1 امنيت
در مشـتري اطلاعـات امنيت كه دارند باور محققان همچنين

الكترونيكـيهايوبسايت بانكـداري كيفيـتمـيخـدمات توانـد
را بانكداري دهـدخدمات قـرار تـاثير بـدينتحـت مولفـه ايـن .

كه حدمعناست چه اكيتا بر كهنيكاربر است تيسـاوبباور
اينترنتي بانكداري نفوذخدمات واز درسارقينهكرها اطلاعـات

و است بسامان دادنيبرايكماريشانس دسـت وجـوداز پـول
سريعدارد. وخطارفع تراكنشـها وسـروريخطـاهاي جـورج ها.

) (،)2014كومــار همكــاران و زواره و)2012بهشــتي يــون و
) خـو2013همكاران تحقيقـات در مولفـه اين بر ويـژه) تاكيـد د

فرضيهاند.داشته زچهارمبنابراين شكل است؛به توسعه قابل ير
H4:رضـايتمندي بـر اينترنتـي بانكداري خدمات اطلاعات امنيت

دارد. مثبت تاثير بانك از مشتريان
اين مفهومي مدل اساس اين بهبر توجه با تحقيق

نظري صورتچارچوب به شده داده باشد.مي)1(نمودارتوسعه

تحقيق-1نمودار مفهومي مدل

پژوهش.2 شناسي روش
پژوهش.1-2 روش

دنبـال بـه كـه چـرا است كاربردي هدف نظر از پژوهش اين
كيفيـتكارراهارائه ابعـاد بهبـود و شناسـايي، بـراي عملـي هاي

مشـتريان رضـايتمندي بـر آنها تاثير و اينترنتي بانكداري خدمات
ديگر سوي از تحقيقاست. ماهيتاين حيث روشاز توصيفي،و

را– آنچـه توصيفي تحقيق است. توصـيفكـهپيمايشي هسـت
افكـار،مي عقايد، كشف براي پژوهشگر پيمايشي تحقيق در كند.

مصـاحبه و پرسشـنامه از نظـر مـورد افـراد تجربيـات و ادراكات
.]24[كندمياستفاده

اطلاعات.2-2 گردآوري ابزار و روش
كتابخانهابتدا مطالعات مربـوطاياز اطلاعـات گردآوري جهت

بـا سـپس اسـت. شده برده بهره تحقيق پيشينه و نظري ادبيات به
بـه نسبت اطلاعات گردآوري مرحله در ميداني مطالعات از استفاده

داده آوري شـهرجمع در رفـاه بانـك شـعب مشـتريان واقعي هاي
توجه با رو اين از است. شده اقدام آمـاري،تهران جامعـه حجـم به

اطمينـان سـطح در آماري نمونه ازدرصـد95تعداد اسـتفاده بـا و
كوكران، مي384فرمول برآورده بـراينفر پـژوهش ايـن در گردد.

نيـاز، مـورد اطلاعات آوري مشـتريان400جمع ميـان پرسشـنامه
داراي پرسشـنامه هـر شد. توزيع تهران شهر رفاه سـوال،28بانك

وچهارشامل اسـمي و ترتيبي مقياس با شناختي جمعيت 24سوال
است. بوده ترتيبي مقياس با تحقيق اصلي متغيرهاي مورد در سوال
بـودن كافي حيث (از محتوايي و صوري روايي از روايي تاييد جهت
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سـوالات كامل داشتن ارتباط و سو يك از پرسشنامه سوالات تعداد
ان براي نظر مد متغيرهاي با وگيريدازهپرسشنامه خبرگـان توسط (

شـده اسـتفاده پرسشنامه سوالات بودن استاندارد دليل به روايي نيز
اندازه براي و كرونبـاخگيرياست آلفـاي روش از اعتبـار و پايـايي

جدول در آن مقادير و است شده برده است.)2(بهره آمده

پژوهشهاييافته.3
آمـاري نمونـه افراد توصيفي بررسي ازنتايج تحقيـق، مـورد

بانكـداري خـدمات از اسـتفاده ميـزان تحصيلات، جنسيت، حيث
ازيالكترونيك رضايت ميزان نهايتا و خود، بانكي امور انجام براي

جدول در بانكي، خدمات از دسته است.)1(اين شده آورده

آماري-1جدول نمونه افراد توصيفي تحليل نتايج
تحقيق مورد

شناختي جمعيت فراوانيويژگي درصد

مرد25/79-جنسيت درصد:

زندرصد:75/20-

تحصيلات
كمتر:درصد5/19- و كارداني تحصيلات

كارشناسي0/73- تحصيلات درصد:

بالاتر5/7- و ارشد كارشناسي تحصيلات درصد:

خدمات از استفاده ميزان
الكترونيك يبانكداري

مي0/6- استفاده ندرت به كنند.درصد:

ميدرصد:75/30- استفاده اوقات كنند.گاهي

ميدرصد:5/36- استفاده اوقات كنند.اغلب

مي75/26- استفاده هميشه كنند.درصد:

خدمات از رضايت ميزان
الكترونيك يبانكداري

كم5/4- بسيار رضايت ميزان درصد:

كم13- رضايت ميزان درصد:

متوسط23- رضايت ميزان درصد:

زياد37- رضايت ميزان درصد:

زياد5/22- بسيار رضايت ميزان درصد

فرضيه آزمودن دادهبراي تحليـل از تحقيق اين مدل و هـاها
نرم با ساختاري معادلات مدل Smartافزاربوسيله PLSاستفاده

داده بودن نرمال عدم افزار، نرم اين از استفاده دليل است. هاشده

است. بوده پاسخدهي متغير كم سوال تعداد همچنين يابيمدلو
بـين خطـي روابـط بررسي براي آماري مدلي ساختاري، معادلات
(مشـاهده آشـكار متغيرهاي و نشده) (مشاهده مكنون متغيرهاي

مدل ديگر عبارت به است. تكنيـكشده) ساختاري معادلات يابي
انـدازه مـدل كـه است قدرتمندي عـامليگيـريآماري (تحليـل

يـك بـا را مسـير) تحليل يا (رگرسيون ساختاري مدل و تأييدي)
تركيب همزمان آماري بهتريندركهمسيرتحليلكند.ميآزمون

پيونـدهايمسـير،نموداريعنيآنعمدهويژگيطريقازصورت
نشانمتغيرهابيناحتمالي انتخـابدهد،ميرا تـدوينيـاشامل

(سازهمتبرايهايياندازه برهايغيرها رگرسـيونمبنـاينظري)
آمارهمحاسبهبهمربوطكهاستچندگانه شـدتكهاستهاييي

جفتبراياينجادردهد.مينشانرامتغيرزوجهربينرابطه هر
(ضـرايبضريبيكمسير،تحليلدرمتغير استانداردشـدهمسير

بينكهرگرسيون به-1و1عددي هرچـهآيـد.ميدستاست)
قـويدوبـينرابطهباشد،بيشترمقداراينقدر اسـت.تـرمتغيـر

افـزار نـرم بـا مسـير تحليـل و سـاختاري معادلات انجام مراحل
Smart PLS.است بوده زير شرح به تحقيق اين در

داده.1-3 ابتدايي توصيفيغربالگري آمارهاي بيان و ها
بررسـي را مواردي نهايي تحليل شروع از قبل بخش، اين در

به نتايج تا است دادهدستشده تحليل و تجزيه از معتبـرآمده ها
باشند. اطمينان مورد و

نرم.2-3 به ورودي اطلاعات درصحت دقت نظر از افزار
داده هاثبت

داده واضـحنخست خطـاي نبود و اطلاعات صحت نظر از ها
هنگا قرارگرفتهدر بررسي مورد ورود، اطلاعـاتم كـه آنجا از اند.

صورت به گرديـدهورودي وارد ليكرت اعـداديطيف وجـود انـد،
مي بازه اين از رويخارج بـر نهايتـاً و بـوده خطـا از ناشـي تواند

در كـه اسـت يادآوري به لازم باشد. داشته سوء اثر نهايي تحليل
مشاهده تحليل مقاداين از خارج نشد.اي مشاهده انتظار مورد ير
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داده.3-3 دادهبررسي وجود نظر از گمشدهها هاي
اطلاعـاتداده نبـود دليل به كه هستند مواردي گمشده هاي

آن تحليل متغيرها، از بعضي بادر است. تدابيري اتخاذ مستلزم ها
نمونـه حجم اينكه به تحليـلكـاربـهتوجه در مـورد400رفتـه

علمي به و دادهباشد وجود عدم اسـتفادهت به نيازي گمشده هاي
روش دادهاز با مواجهه آماري نبود.هاي گمشده هاي

متغيرها.4-3 بين همخطي وجود براي متغيرها ارزيابي
مي روي زماني متغير چند بين همبسـتگيهمخطي كـه دهد

از (بيشتر زيادي كـه9/0بسيار باشد داشته وجود متغير چند بين (
و به ميسبب زائد اطلاعات آمدن اطلاعـات،جود تكرار اين شود.

مي كاهش را مجزا مستقل متغير هر پيشگويي ايـنتوان در دهد.
شـده پرداختـه متغيرهـا همبستگي ميزان محاسبه به نيز تحقيق
زيـادي همبسـتگي كه است داده نشان شده كسب نتايج و است

بـ ديگر عبارت به ندارد؛ وجود تحقيق متغيرهاي سـازهبين هـاين
هم تحقيق)، اطلاعات(متغيرهاي نتيجه در و نداشته وجود خطي

داده بين ندارد.هازائد وجود

نهايي.5-3 تحليل

اندازه.1-5-3 مدل گيريارزيابي
همگرايـي روايـي از سـنجش مـدل پايايي بررسي منظور به

روش]25[ واريـانسو ميـانگين و تاييـدي عـاملي تحليـل هاي
شده تاييـدي]AVE(]26(استخراج روش اسـت. شـده استفاده
داده ميهماهنگي بررسي را معين عاملي ساختار يك با نمايـد.ها

گويـه شايسـتگي تاييدي عاملي تحليل واقع بـرايهـاييدر كـه
شده برگزيده مكنون متغير يا سازه مياندمعرفي بررسي نمايـد.را

م عاملي تحليل بسط واقع به تاييدي عاملي وتحليل است عمولي
جنبـه از آنيكي در كـه اسـت سـاختاري معـادلات مهـم هـاي

قـرارفرضيه آزمون مورد عاملي بارهاي ساختار درباره معيني هاي
(مي لاركر و فرنل معيار به توجه با عـاملي1981گيرند. بارهـاي (

از ميـانگين5/0بزرگتر همچنـين برخوردارنـد. مناسـبي اعتبار از
شد استخراج سازهواريانس بين در ازه بزرگترمسـاوي بايـد نيز ها

باشد.5/0

جدولگوهمان در كه مي)2(نه واريانسشودمشاهده ميانگين
از بـالاتر متغيرهـا همـه بـراي شده حـد5/0استخراج در و بـوده

دارد. قرار رواييمناسبي سازهبنابراين قسـمتهاهمگرايي ايـن در
تاييد كرونبـاخشود.مينيز آلفاي ضريب و تركيبي پايايي همچنين

سازهدستبه تمامي براي سـازگاريمـينشـانهـاآمده كـه دهـد
مدل سازههايدروني دارد.هاسنجش قرار قبول مورد حد در

فرضيه.2-5-3 تحقيقهايآزمون
سـازي مـدل رويكـرد پـژوهش، مفهومي مدل تحليل جهت

نرم از استفاده با ساختاري Smartافـزارمعادلات PLSكـار بـه
اسـت. شده آورده ادامه در تحقيق اين ساختاري مدل است. رفته

معنـاداري ضـرايب از مدل روابط معناداري تحليل t-valueبراي

ومياستفاده ساختاري روابط از كدام هر براي مقدار اين كه شود
نمودار2(نموداردرگيرياندازه همچنين است. آمده ضر)3() بيا،

فرضيه براي است.استاندارد شده مشخص تحقيق هاي

روابط-2جدول در تأييدي عاملي تحليل نتايج
تحقيق ساختاري مدل

متغيرها
هاشاخص

(سؤالات)
بارهاي
AVECRعاملي

آلفاي
كرونباخ

و پاسخدهي
پاسخگويي

1سوال
924/0

2سوال

امنيت
اطلاعات

3سوال

873/0831/0 4سوال

5سوال

دسترس در
سيستم بودن

6سوال

910/0 7سوال

8سوال

و قابليت
سهولت
استفاده

9سوال

574/0890/00,861

10سوال

11سوال

12سوال

13سوال

14سوال

15سوال

رضايتمندي
مشتري

16سوال

817/0899/0778/0 17سوال

18سوال

19سوال
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20سوال

21سوال

22سوال

23سوال

24سوال

طبـق كـرد اذعـان بايـد مـدل بـرازش با رابطه در همچنين
شاخص اس ال پي افزار نرم باGOFخروجي است401/0برابر

نشان شـدهدهندهكه آزمـون مـدل قبـول قابل و مطلوب برازش
ميمي تاييد را مدل بيني پيش قدرت و سطحباشد از كه چرا كند،

به3/0 توجه همچنين است. شاخصبالاتر قـدرتR2ميزان كه
مي نشان را مدل بيني مـيدهد،پيش ايـنبيـان چـون كـه دارد

حاضر تحقيق در و556/0شاخص ميـزاناسـت بـالاتر19/0از
شـدهباشد،مي آزمـون مـدل بـودن مناسب بر ديگري تاييد مهر

جدول در فرضيه3است. نتايج ضـرايبهاي، وسـيله بـه تحقيق
آمارهT-valueمسير آزمونو است.،مورد شده چنانچـهبررسي
ازT-valueمقدار بزرگتـر مسـيري تـوانمـي،باشـد96/1براي

معني مسير اين كه گرفت درنتيجه نظـر مـورد فرضيه و بوده دار
خطاي قرار05/0سطح تاييد گيرد.ميمورد

ح-2نمودار در جزئي مربعات حداقل معناداريمدل ضرايب الت
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استاندارد-3نمودار ضرايب حالت در جزئي مربعات حداقل مدل

فرضيه-3جدول تحقيقهايآزمون

فرضيه
متغير

مسير تيآماره)�(ضريب نتيجهي
وابستهمستقل

پاسخگويي1 و مشتريپاسخدهي تأييدرضايت
سيستم2 بودن دسترس مشتريدر تأييدرضايت
استفاده3 مشتريسهولت تأييدرضايت
اطلاعات4 مشتريامنيت ردرضايت

ملاحظاتجمع و بندي
بسـتر از اسـتفاده بـا اخيـر سـال چنـد در كـه رويكردي طي

پيشرفت به توجه و ارتباطـاتاينترنت زمينـه در تكنولوژيك هاي
بانك تمامي شده، بهحاصل جهان معتبر ازارائههاي خود خدمات

ورزيده مبادرت اينترنت ايـنبانـك.اندطريق از نيـز ايـران هـاي
حاضر حال در و نبوده مستثني كوچـكبانكقاعده و بزرگ هاي

جذب به اينترنتي، بانكداري خدمات به خود كردن تجهيز با كشور
مـي مشـتريان بيشتر جلب بـهپردازنـد.و توجـه ديگـر سـوي از

بـراي محكـم وجـودي علـت عنـوان به آنان رضايت و مشتريان
سازمان حيات بانك،ادامه برخـورداربراي خاصـي اولويـت از هـا

با بـراي كه چرا مـالينـكاست، موسسـه يـك عنـوان بـه -هـا

سـپرده طريـق از مـالي ومنـابع اصـلي سـرمايه يگـذاراعتباري،
تامين وميمشتريان (كـهشود بـانكي محصولات تمامي خريدار

است بانكي خدمات انواع هسـتند)همان مشـتريان همين در.نيز
روز بـه روز مشـتري بـه شده ارائه خدمات كيفيت به توجه نتيجه

بي مياهميت ايـنشتري تـا اسـت شـده باعـث موضوع اين يابد.
كـه باشد مطرح خدمات بازاريابي محققان ذهن در هميشه سوال
ارائـه نحـوه و نـوع در وقفـه بـدون و سـريع تغييرات به توجه با

ويژگي چه به توسل مالي، شـاخصخدمات و توانـدمـيهـاييها
بانك و داده افزايش را مشتريان نزد خدمت ركيفيت ايـنهـا در ا

گردانــد. موفــق تنگاتنــگ حيــثازتحقيــقايــننتــايجرقابــت
تحقيقـاتجملـهازداخليتحقيقاتنتايجباشدهتاييدمتغيرهاي

است.داشتههمخوانيزير
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بررسـي"عنـوانبـا)1391(همكارانوغفاريتحقيق-
صـنعتدرمشـتريرضايتوخدماتكيفيتابعادرابطه

،"الكترونيكيوسنتيخدماتايمقايسهمدل:بانكداري
خدماتكيفيتازمشتريانادراكاتكهنتايجاينحيثاز

خدماتبهنسبتترجيحميزانبرمثبتيتاثيرالكترونيك
ــنتي ــيازوداردس ــاتطرف ــتريانادراك ــتازمش كيفي

ــاثيرالكترونيــكخــدمات ــهنســبتبيشــتريت ادراكب
مشـتريانرضـايتبـرسنتيخدماتكيفيتازمشتريان

.استبودهدارا
عنـوانبـا)1391(نجفـيوزرنـديپـورمحمدتحقيق-

بـرالكترونيكـيبانكـداريخدماتكيفيتتاثيربررسي"
تـرويجكـهنتـايجايـنحيـثاز،"مشتريانرضايتمندي

اطـلاعبـااينترنتـيبانكداريخدماتازاستفادهفرهنگ
رفـعخدمات،اينازاستفادهبهمشتريانتشويقورساني

ارائـههـايسـاختزيـربـهمربـوطمسـائلومشكلات
ارائـهسرعتافزايشجهتالكترونيكيبانكداريخدمات
ارائـهدربانكپذيريمسئوليتالقااشكال،بدونخدمات
دسترسـيتسهيلمشتريان،بهاينترنتيبانكداريخدمت

وخـودپردازهـايدسـتگاهخـدماتازاسـتفادهمشتريان
بـهمشـترياناعتمـادجلـبوفروشهايپايانهخدمات
شتريانمرضايتنهايتدرالكترونيكي،بانكداريخدمات

.داشتخواهددنيالبهرا
ــا)1391-2012(همكــارانوزوارهبهشــتيتحقيــق- ب

ــوان ــاساســتفاده"عن ــرايE-SERVQUALازمقي ب
كـهنتايجاينحيثاز،"الكترونيكخدماتابعادسنجش

نحـوه،خـدمتاعتمادقابليتوكاراييچونمهميابعاد
زيبـاييخـدمت،بـهاطمينـانوامنيـتخـدمت،اجراي

ــايت،وب ــاتوپاســخگوييس ــاساطلاع ــدمتتم وخ
عنـوانبـهاينترنتيبانكداريخدماتازاستفادهسهولت

.اندشدهبرشمردهالكترونيكيخدماتكيفيتمهمابعاد

بـاشـدهتاييـدمتغيرهايحيثازتحقيقايننتايجهمچنين
داشتههمخوانيزيرتحقيقاتنتايجبانيزخارجيتحقيقاتنتايج
:است

وبررسـي"عنـوانبـا)2012(همكارانوآريفتحقيق-
ــايش ــادآزم ــتابع ــدماتكيفي ــخ ــراييالكترونيك ب
دركهنتايجاينحيثاز"اينترنتيبانكداريهايسرويس
خصوصي،حريمحفظسيستم،وريبهرهبودن،دسترس

مهمتـرينازسايتوبشناسيزيباييوپاسخ،باتماس
مشتريانوفاداريبرموثربانكيالكترونيكيخدماتابعاد

.اندرفتهشماربه
يـكتوسـعه"عنوانبا)2013(همكارانويونتحقيق-

ادراكومشتريانشخصيتتاثيربررسيبرايكميمدل
نتـايجاينحيثاز،"اينترنتيبانكداريازاستفادهازآنان
فنبهنسبتمشتريانشخصيتبودنپذيرابعدچهاركه

فـردي،شخصـيتبعديكعنوانبهپيشرفتههايآوري
سـهولتوسودمنديجملهازسايت،وباستفادهقابليت

ومـالي،واطلاعـاتيامنيتـيهاينگرانيدركاستفاده،
محـيطحافظوبودنسبزمورددراجتماعينگرانيابعاد

بانكـداريازاستفادهبررااينترنتيبانكداريبودنزيست
.اندبرشمردهمهماينترنتي

ابعـادتـاثير"عنـوانبـا)2014(كومـاروجورجتحقيق-
ــت ــدماتكيفي ــداريدرخ ــيبانك ــايتدراينترنت رض
سـايت،وبهايويژگيكهنتايجاينحيثاز،"مشتري
حـريمحفـظووري،بهـرهانجام،پاسخ،اطمينان،قابليت

شـناختهمـوثرمشـتريرضـايتبـرامنيـتوخصوصي
اند.شده

خـدمات كيفي بعد چهار هر كه داد نشان حاضر تحقيق نتايج
الكترونيكي ميـزانبانكداري يعنـي تحقيـق، اين در مطالعه مورد

مشتريان، نيازهاي به تمـاسپاسخگوييپاسخدهي اطلاعـات و
بــر كــافي و امنيــتمناســب بــالاي ســطح وجــود مشــتريان، اي

الكترونيكـ بانكـداري خدمات ارائه در اطمينان و درياطلاعات و
سيستم بودن الكترونيكدسترس بانكداري رضـايت،يهاي سـبب
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الكترونيكـ بانكداري خدمات از رفاه بانك بانـكيمشتريان ايـن
مشـتريان خـاطر رضايت ميزان افزايش براي بنابراين است. شده

است:اي ارائه قابل زير پيشنهادات خدمات، از دسته اين از بانك ن
و- بـانكي خـدمات انجام كننده تسهيل و مناسب امكانات

تعاملات و اطلاعات زمينه در سيستمهاي امنيتي ضرايب
وبسايت، با ومشتري شـده افـزوده وبسايت اين در مرتبا

گردد.هب روز
برايسيستم- بانكداري الكترونيكي سـرعتهاي افـزايش

برنامه و تنظيم مشتريان به پاسخگويي بـريزيدر روزهو
گردد. برطرف سريع مشتريان آنلاين مشكلات و شوند

اينترنتـي- بانكـداري وبسـايت بـه ورود اطلاعات جزئيات
آسـانتر و سـريعتر سامانه اين به ورود تا شود كمتر بانك

گيرد. انجام
الكترونيك- بانكداري مقايسيستم ودر هكرهـا حملـه بـل

سيستم با اطلاعات بدزدي گردد.ههاي امن كاملا روز
ــع- ــكلاترف ــاختزيرمش ــدماتس خ ــاي ــداريه بانك

ارائهافزايشجهتالكترونيكي زمـان،خدماتسرعت در
پذيرد. انجام موثر

الكترونيكازاستفادهتسهيل- بـرعـلاوهبـانكييخدمات
ارائـه،وامپرداخـتخـدماتارائـهطريـقاز،وجهانتقال

شود.هايضمانت،بيمهخدمات فراهم ... و بانكي
ساده- بيشتربه الكترونيكـوبسـايتسازي بـايبانكـداري

در موجود پيشرفتهاي به زمينهتوجه گردد.اين اقدام ،

نوشتپي
1. Y. Wang, H. Lo and Y. Hui , 2003.

رايت،.2 لارن و لاولاك .1382كنت
3. A. Jamal and K. Naser, 2002.
4. J. Minjoon, and C.Shaohan, 2001.
5. V.A. Zeithaml and A. Parasurman and A.

Malhotra, 2002.
شفيعي،.6 مرتضي و عطافر .1385علي

7. Philip Kotler, 1980.
كاتلر،.8 .1383فيليپ

9. A. Beerli, J.D. Martin and A. Quintana, 2004.

10.H. Arasly and S.T. Katircioglu and S. Mehtap-
Smadi, 2005.

قادري.11 سميه و حسيني حسن .1389،ميرزا
12.V.A. Zeithaml, Mary Jo Bitner 1996.
13.Y. Wang and Y. fang and H. Lin, 2003.
14.Ajimon George and Gireesh Kumar, 2014.
15.E-SERVQUAL.
16.Edward C. Malthouse, 2001.
17.Diane Halstead, 1999.
18.Beverley Williams and Don Cooper , 2004.

همكاران،.19 و غفاري .1389پژمان
محمدپورزرندي.20 موسيمحمدابراهيم .1391،نجفيو

21.Alachandher Krishnan Guru and Santha
vaithilingam, 2004.

22.Mohd Ariff, Md. Shoki , Leong Ooi Yun and
Norhayati Zakuan, 2012.

23.Hyun Shik Yoon, M. Linsey and Barker Steege,
2013.

بست.24 .1376،جان
25.Convergent Validity.
26.Average Variance Extracted (AVE).

منابع
جان، تربيتـيهايروشبست، علـوم در حسـنتحقيق ترجمـه ،

رشد، انتشارات تهران: طالقاني، نرگس و شريفي .1376پاشا
سميه،حسيني قادري، حسن، كيفيتمدل«،ميرزا بر مؤثر عوامل

بانكي چشم»خدمات شمارهاند، بازرگاني، مديريت بهار36از ،
1389.

مرتضي شفيعي، علي، ورابطـه«،عطافر، خـدمات كيفيـت ميـان
مشتري بـين»رضايت كنفرانس چهارمين مـديريت،، المللـي

پاييز .1385تهران:
ام،يغفار جعفـر،يمدحريپژمان، بررسـي«،پژمـان،ياشـكان،

صـنعت در مشـتري رضـايت و خـدمات كيفيـت ابعـاد رابطه
مقايسـه مدل الكترونيكـيايبانكداري: و سـنتي ،»خـدمات
مديريت علوم .24،1389شماره،ايرانفصلنامه

بازارفليپ،،كاتلر مديريت در عبدالرضاكاتلر ترجمه نـژاد،رضايي،
.1383فرا،نشرتهران



ديـ74شماره47 و ببااززررگگااننييببررررسسيي1394آذر ههاايي

لارن، رايـت، كنت، خـدماتلاولاك، بازاريـابي ترجمـهاصـول ،
سمت، انتشارات تهران: .1381تاجزاده،

تـاثير«،موسـي،نجفـي،محمـدابراهيم،محمدپورزرندي بررسـي
ــداري بانك ــدمات خ ــت ــايتمنديكيفي رض ــر ب ــي الكترونيك

.1391زمستان،26شماره،»مشتريان
Arasly, H., Katircioglu, S.T., Mehtap-Smadi, S., “A

Comparison of Service Quality in the Banking
Industry”, International Journal of Bank
Marketing, Vol.23 , No.7, 2005.

Ariff, Mohd, Shoki, Md, Yun, Leong, Ooi, Zakuan,
Norhayati, “Examining Dimensions of
Electronic Service Quality for Internet Banking
Services”, Social and Behavioral Sciences,
No.65, 2012.

Beerli A., Martin J.D., Quintana A., “Model of
customer loyalty in the retail banking market”,
European Journal of Marketing, Vol. 38, No.
1/2, 2004.

Beheshti Zavareh, Farnaz, Ariff, Mohd Shoki Md,
Jusoh, Ahmad, Norhayati, Zakuan, Zaidi
Bahari, Ahamad, “E-Service Quality
Dimensions and Their Effects on E-Customer

Satisfaction in Internet Banking Services”,
Procedia - Social and Behavioral Sciences,
No.40, 2012.

Fornell, C., Larcker, D., “Valuating Structural
Equation Modeling with Unobserved Variables
and Measurement Error”, Journal of Marking
Research,Vol.18, No.1, 1981.

George, Ajimon, Kumar ,Gireesh, “ Impact of
service quality dimensions in internet banking
on customer satisfaction”, Decision, Vol. 41,
No. 1, 2014.

Halstead, Diane, “The use of Comparison
Standards in Customer Satisfaction Research
and Management”, Journal of Marketing
Theory and Practice, No.2, 1999.

Jamal A., Naser, K., “Customer Satisfaction and
Retail Banking: an Assessment of Some of the
Key Antecedents of Customer Satisfaction in

Retail Banking”, European Journal of
Marketing, Vol.20, No.4, 2002.

Krishnan Guru, Alachandher, vaithilingam, Santha,
“Electronic Banking in Malaysia: A Note on
Evalution of Services and Consumer
Reactions”, Journal of Internet Banking and
Commerce , Vol. 1, No.2, 2004.

Malthouse, Edward C., Assessing the Performance
of Direct Marketing Scoring Models”, Journal
of Interactive Marketing, Vol.15, No.1, 2001.

Minjoon, J., Shaohan, C., “The key Determinants
of Internet Banking Service Quality: a Content
Analysis”, International Journal of Bank
Marketing, Vol.19, No.7, 2001.

Thaichon, E., Paramaporn, A., Prentice, Catherine,
“The Development of Service Quality
Dimensions for Internet Service Providers:
Retaining Customers of Different Usage
Patterns”, Journal of Retailing and Consumer
Services , Vol. 13, No.4, 2004.

Wang, Y., fang, Y., Lin, H., “Determinate of User
Acceptance of Internet Banking: an Emprical
Study”, International Journal of Service
Industry Management , No.14, 2003.

Wang, Y., Lo, H., Hui, Y., “The Antecedents of
Service Quality and Product Quality and their
Influences on Bank Reputation: Evidence from
Banking Industry in China”, Managing Service
Quality, No.13, 2003.

Williams, Beverley, Cooper, Don, The 30-Second
Commute, McGraw-Hill, 2004.

Yoon, Hyun Shik, Linsey, M., Steege, Barker,
“Development of a Quantitative Model of the
Impact of Customers’ Personality and
Perceptions on Internet Banking Use”,
Computers in Human Behavior, Vol. 29, 2013.

Zeithaml, V., Parasurman, A., Malhotra, A.,
“Service Quality Delivery Through Web Sites:
A Critical Review of Extant Knowledge”,
Journal of the Academy of Marketing Science,
Vol.30, No.4, 2002.

Zeithaml, Valarie Bitner, Mary Jo. Service
Marketing, Singapor: Mcgraw Hill, 1996.


