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 چکیده 
تغییر  اي هطور گسترد الکترونیکی در صنعت بانکی، ماهیت خدمات مالی بههمگام با توسعه خدمات 

براي حفظ جایگاه خود در بازار،  ها بانکپیدا کرده است و با توجه به محیط رقابتی امروز، بیشتر 
بررسی  با هدف درصدد شناسایی و برآوردن نیازهاي مشتریان خود هستند. بنابراین پژوهش حاضر

که در آن پس از بررسی  خدمات نوین بانکی با رضایت مشتریان انجام شده استرابطه کیفیت 
، کارایی، استفاده سهولت متغیر شامل تنوع، 7، الکترونیکیکیفیت خدمات  هاي الگوهاي شاخص

عنوان  عنوان متغیرهاي مستقل و رضایت مشتریان به  ، اعتبار، امنیت و پشتیبانی بهانجام عملیات سرعت
پرسشنامه با مقیاس لیکرت در میان مشتریان  384انتخاب شدند. بر این اساس تعداد  تهمتغیر وابس

 و روش آلفاي کرونباخ  به آنپایایی که  هاي دولتی و خصوصی شهرستان بندرانزلی توزیع گردید بانک
ا، از آزمون ه هبودن توزیع داد عاديبراي بررسی  .یید شدأعاملی ت روش تحلیل  به آنروایی 
نیست. از  عاديا ه هاسمیرنوف استفاده شد . نتایج به دست آمده نشان داد که توزیع داد - وگروفکولم

ي ها هکه یافت از آزمون همبستگی اسپیرمن استفاده شدفرضیه)  7( ها هیفرض آزمایشمنظور  بهاین رو 
 اب داري امعن رابطهبانکی  نویننشان داد کیفیت خدمات بود و  ها هیفرضپژوهش حاکی از تأیید تمام 

 رضایت مشتریان دارد. 
 
  .کیفیت، رضایت ،خودپرداز ،بانک موبایل ،بانک اینترنت: هاي کلیدي واژه

                                                      
 E-mail: ghertasi.p@gmail.com                                                                     نویسنده مسئول مقاله: ∗
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 مقدمه - 1
هاي  را در بسیاري از سازمان و بهبود عملکرد درهاي جدیدي از ارتقاهاي نوین،  امروزه فناوري

 فناوري، مدیریت اصلی هاي دغدغه از یکی میان این درها باز کرده است.  ویژه بانک خدماتی به

 سازمان عضو است، برایان مثال در کشورهاي هدف هاي گروه در خدمات از رضایتموضوع 

بهره  1درصد مردم از بانکداري الکترونیکی 31 تنها) OECD( اقتصادي و توسعه همکاري
اي ه سیستمبا توسعه  .]1[درصد) است  7/8تر ( اند و این آمار در ایران به مراتب پایین برده

 طور تأثیر قرار گرفتند. شبکه جهانی وب به نیز تحت ها  بانکالکترونیکی، مؤسسات مالی و 

له اصلی ئمساساسی انتظارات مشتریان را درباره کیفیت خدمات تغییر داده است. از این رو 
بانکی  نوینخدمات کیفیت عبارت است از اینکه چه عواملی بر رضایت مشتریان از  پژوهش

 تیفیک از تیرضا که یعوامل همه ،پیشیناي ه پژوهش در شده یبررس يرهایمتغثیر دارد؟ أت
پژوهش  اند، از این رو هنداد پوشش دهد، یم قرار تاثیر  تحت را رانیا در یکیالکترون يبانکدار
عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان، به دست آوردن درکی عمیق از  به بااست  درصددحاضر 

ها در ارائه  بانک مشی خطشاي تعیین سیاست و هگبیشتر از قبل را ا کند کهنتایجی دست پید
هاي  با توجه به تئوري د.شومنتج  ها و اقتصاد وري بیشتر بانک خدمات باشد و به تبع آن به بهره

 ؛تنوع - 1هاي فرهنگی و ساختاري جامعه ایران، متغیرهاي  نظر قرار دادن ویژگی  مطرح و مد
 پشتیبانی - 7و  امنیت - 6 ؛اعتبار -5 انجام عملیات؛ سرعت - 4 ؛کارایی -3 استفاده؛ سهولت - 2
کیفیت خدمات  رابطهعنوان متغیر وابسته براي بررسی   عنوان متغیرهاي مستقل و رضایت به  به

رضایت و جذب مشتریان انتخاب  بابانک  بانک و اینترنت خودپرداز، موبایل شامل بانکی نوین
 میمستقطور  به نیشیپ يها پژوهش کرد، جستجو پژوهشگر که آنجا تاذکر است  شدند. شایان

 نینو خدمات از دسته سه نیا با حاضر پژوهش شده در  تعیین يرهایمتغ رابطه یبررس به
  .]5 - 2[ اند نپرداخته مشخص پژوهش کی در یبانک

  
   

                                                      
1. Electronic Banking 
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  مبانی نظري و پیشینه پژوهش - 2
هاي شرکت نسبت به آن  بخش همهمفهوم وسیعی دارد که کیفیت خدمات  کیفیت خدمات.

با حداقل هزینه براي  نیاز مشتري متعهدند و هدف نهایی آن، مطابقت کامل با مشخصات مورد
شود. کیفیت خدمات، قضاوت مشتریان  شرکت است که منجر به افزایش قابلیت رقابت می

قضاوت در نتیجه آنچه انتظار دارند دهنده تعریف شده که این  درباره برتري کلی یک سرویس
بعدي،   کیفیت خدمات، مفهومی چند .]6[ شود حاصل می، کنند و خدماتی که دریافت می

 و نمایی از قضاوت کلی در برتري خدمات است  ترکیبی از تجارب خدمات گذشته و حال
]7[.  

هاي  فناوري با استفاده از توان می .انکیبهاي نوین در صنعت  خدمات مبتنی بر فناوري
. امروزه کردرقابتی کسب   منظور بهبود کیفیت خدمات و افزایش تقاضاي بازار، مزیت  نوین به
یافته، بانکداري خانگی،  هاي مدیریت هایی نظیر شبکه ها براي ارائه خدمات از کانال بانک

بانک و  یلسه کانال خودپرداز، موبا .]8[ کنند استفاده می و غیره صفحات وب، بانکداري تلفنی
هاي اصلی ارائه خدمات خودکار در عملیات جزئی بانکی معرفی  عنوان روش بانک به اینترنت

  .اند هشد
 1الگوي سروکوال)، در 1985همکاران ( پاراسورامن و .کیفیت خدمات خودکار الگوهاي

 که کردند شناسایی راقابل درك بودن  پاسخگویی، همدلی، تضمین و اعتماد و قابلیت اطمینان،

الگوي )، 2000( پاراسورامن و کنند. زیثمال می خدمات را ارزیابی کیفیت آنها وسیله به مشتریان
بعد  7شامل که  وجود آوردند به  خدمات الکترونیکی سنجش کیفیت براي را 2سروکوال_اي

در  )2000و آرنت ( لیوشخصی، پاسخگویی، جبران و تماس است.  کارایی، پایایی، اجرا، حریم
که عبارتند از  کردند سایت و افزایش رضایت شناسایی موفقیت وب براي عامل 4 خود الگوي

کیفیت  (دقیق و مرتبط)، (جستجوي آسان و پاسخگویی)، کیفیت اطلاعات سیستم یفیتک
با اعمال  )،2004لی و لین (همدلی) و جذابیت سیستم (سرگرمی).  خدمات (اعتماد و

کیفیت خدمات الکترونیکی را از طریق  ابعاد )،1985سروکوال (الگوي اصلاحاتی در 

                                                      
1. Servqual Model 
2. I-Servqual Model 
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سازي تعریف کردند. آنها ارتباط  سفارشی طراحی، اعتبار، پاسخگویی، اعتماد و هاي شاخص
رضایت مشتري و در نهایت قصد خرید  کیفیت خدمات، کیفیت عمومی خدمات، میان ابعاد

  مجدد را بررسی کردند.
گزیرند تحرکات خود را افزایش داده و هاي خدماتی نا امروزه، شرکت .رضایت مشتري

محوري، عاملی  مشتري .]9[ها و نیازهاي مشتریان قرار دهند  محور عملیات خود را خواسته
اي که عملکرد  رضایت را درجه و همکاران کاتلر .شود ها محسوب می مهم در موفقیت شرکت

عملکرد شرکت  د. اگرنکن تعریف می سازد،واقعی شرکت انتظارات مشتري را برآورده 
چه درك وي از خدمات  کند و چنان انتظارات مشتري را برآورده سازد، او احساس رضایت می

به نارضایتی منجر شده و شخص درگیر تبلیغات  ،باشد آن کمتر از انتظارات شده  هارائ
توان پیامدي از فعالیت بازاریابی دانست که به  رضایت را می .]10[ شود منفی میاي  توصیه

 و اطلاعاتاوري فن رابطه که هایی ترین پژوهش پیشینه مهم کند. میم خرید کمک میتص
، در اند کرده یبررس را انیمشتر تیرضا و جذب با خدمت ای کالا دیتول اتیعمل يخودکارساز

  ارائه شده است. 1جدول 
  

 هاي داخلی و خارجی  اي از پژوهش خلاصه. 1جدول 

  ابعاد شناسایی شده ترین مهم  ران و سال پژوهشپژوهشگ

سرعت  و تنوع موجودي، وفاداري، میزان سرعت تراکنش، اعتماد،دار میان  رابطه معنا  )2004اکینسی و همکاران (
  .]11[با رضایت  بارگذاري

  با رضایتپذیري، اجرا و امنیت  کارایی، اعتبار، مسئولیتدار میان  رابطه معنا  )2005ساها و همکاران (

قصد استفاده، باور مشتري، هنجارهاي ذهنی، اعتبار، میل به دار میان ابعاد  رابطه معنا  )2007( و همکاران راوي
  با پذیرش بانکداري الکترونیکیاستفاده، سودمندي، امنیت و سهولت استفاده 

  )2012کیم و همکاران (
رابطه معنادار میان امنیت درك شده و دو متغیر رضایت و استفاده از سایت. 

وجود آمده در مشتري، تأثیر زیادي بر قصد  درك شده و احساس به خطرپذیري
  .استفاده وي دارد

سایت با  وب ظاهر کیفیت و محتوا خصوصی و عمومی فنی، دار میان کیفیت رابطه معنا  )2014قیسی و همکاران ( آل
  .]12[رضایت 

  )2015تارکیلماز و همکاران (
سودمندي  بصري)، عملیات و درك (سهولت استفاده سهولتدار میان ابعاد  رابطه معنا

 ،)پاسخگویی کنندگان و زمان مصرف اعتماد طراحی، کاررفته، به تناسب اطلاعات(
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  ابعاد شناسایی شده ترین مهم  ران و سال پژوهشپژوهشگ
  .]13[ با رضایت )عاطفی و بصري سرگرمی (جاذبه

 (اطلاعات، طراحی، استفاده آسان، ساختار و پیوندها)میان بعد تکاملی  دار معنیرابطه   )1390رسولی (
  .]14[یت با رضا سازي، امنیت و کارایی) (اعتبار، تعامل و شخصیو بعد فعال 

  )1391صالح اولیا و میرغنی (

 اطمینان)، قابلیت سرعت، صحت، هاي اساسی (امنیت، دار میان الزام رابطه معنا
 روز به (پاسخگویی، انگیزشی هاي الزام و اطلاعات) عملکردي (جامعیت هاي الزام
سایت) با  وب طراحی اطلاعات، سودمندي راهبري، اي، رسانهقابلیت چند  بودن،

  .]15[رضایت 
  هاشمیان و همکاران

)1391(  
 با پذیرشو شرایط تسهیلگر  سهولت ،، سازگاريسودمندي ابعاددار میان  رابطه معنی

]16[.  

دار میان ابعاد زیباشناختی، امنیت مالی، طراحی و قابلیت عملکرد با رضایت  رابطه معنا  )1395رنجبریان و همکاران (
  .]17[و تمایل به استفاده 

  
  ها و الگوي مفهومی توسعه فرضیه -3

 و یاثربخش ،شوند می اداره انیمشتر نیا که یروش و هستند یبانک هر یاصل هدف انیمشتر
 ازی مشابه مجموعه انیمشتر به ها بانک. کند می نییتع را آن عملکرد درنهایت و بانک ییکارا

 تیمز و کرده متمایز گرانید از را تواند آنها می که هایی روش یکی از و دهند می ارائه خدمات
 باعث خدمات، تیفیک يارتقا بهبود کیفیت خدمات است. آورد، فراهم ها بانک يبرا یرقابت
 درآمد شیافزا نیهمچن و دیجد يمشتر جذب يها هزینه کاهش ان،یمشتر تیرضا شیافزا

 هاي شاخصاز سوي دیگر، کیفیت خدمات از . شود می وفادار انیمشتر واسطه به ها بانک
ی و رضایت بانک نینو خدماتبررسی ارتباط بین کیفیت  رو این متعددي تشکیل شده است. از 

 متغیرهاي تنوع، سهولت ثیرأتقصد دارد تا  پژوهش حاضر از این رومشتریان مهم خواهد بود. 
کیفیت ، اعتبار، امنیت و پشتیبانی را بر رضایت از ت انجام عملیات، کارایی، سرعاستفاده
تري  کامل ایجسنجیده تا به نت )بانک بانک و اینترنت خودپرداز، موبایلنوین بانکی ( خدمات

هش عبارتند هاي پژو فرضیه ،1شکل شماره  طبق .پیدا کنددست هاي پیشین  نسبت به پژوهش
  از:

  .داري داردامعن رابطهرضایت مشتریان  با نوین بانکیخدمات  تنوع ).H1فرضیه اول (
افزایش قدرت  برايهاي ارائه خدمت و تنوع بخشیدن به آنها  به افزایش تعداد گزینهتنوع 
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هاي هونگ و همکاران نشان از آن  . یافتهشود نقدینگی و بالا بردن کیفیت خدمات مربوط می
هاي جدید، معیاري  است که تنوع خدمات الکترونیکی مانند تنوع در سوددهی و معرفی حساب

  .]18[شود  مهم در افزایش رضایت محسوب می
داري  معنی رابطهرضایت مشتریان  با نوین بانکیخدمات  سهولت استفاده از ).H2( دوم هیفرض
  دارد.

دهنده تعامل راحت مشتریان با فناوري و کاربرد  فردي که نشان ياعتقاداده، سهولت استف
دهد  هاي ادوین و همکاران نشان می . یافتهافزار است خاص و انواع نرم يا سامانه نسهل و آسا

پذیرش و  مورد دارند، بیشتر کمتري پیچیدگی و است آسان آنها از استفاده که هایی فناوري
  .]19[شوند  واقع می بالقوه رضایت کاربران

  داري دارد. معنی رابطهرضایت مشتریان  با نوین بانکیخدمات  کارایی). H3فرضیه سوم (
 موجب خاص فناوري کی از استفاده کند یم تصور فرد که است یزانیم یمعن بهکارایی 

 کمک نیا که کند یم کمک نظر مورد کار بهتر انجام به ای و شده وي یشغل عملکرد بهبود
 اطلاعات ارائه ای فهیوظ انجام زمان کاهشراه  از تواند یم همکاران و میک يها افتهی اساس بر
  .]5[ شود منجر يمشتر يوفادار و اعتماد شتر،یب تیرضا به تینهادر که باشد موقع به

 رابطهرضایت مشتریان  با نوین بانکیخدمات  سرعت انجام عملیات). H4فرضیه چهارم (
  داري دارد. معنی

 زمان نیکمتر در خدمات ارائه و یبانک اتیعمل انجام زمان ریچشمگ کاهش بهاین عامل 
 که دهد نشان می همکاران و ساها نیهمچن و ثمالیز يها افتهی. دارد اشاره ممکن

 به ها، تراکنش انجام زمان مدت کاهش جهت در ها ستمیس يساز یتخصص و ياستانداردساز
  .] 19؛ 3[ شود یم منجر يمشتر تیرضا شیافزا

  داري دارد. معنی رابطهرضایت مشتریان  با نوین بانکیخدمات  اعتبار). H5فرضیه پنجم (
 به انیمشتر به شده  داده  وعده خدمات نیهمچن و اطلاعات قیدق ارائه ییتوانا بهاین عامل 

 دهد نشان می همکاران و ساها يها افتهی. دارد اشاره مداوم و نانیاطم  قابل ح،یصح صورت 
 از فروشنده و است اتکا قابل کند، یم عنوان فروشنده که يتعهد که امر نیا به اعتقاد

  .]3[ دارد یپ در را يمشتر تیرضا کرد، نخواهد استفاده سوء داریخر يریپذ بیآس
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  داري دارد. معنی رابطهرضایت مشتریان  با نوین بانکیخدمات  امنیت ).H6فرضیه ششم (
 دهد نشان می ثمالیز يها افتهی. دارد اشاره یمال يها یناامن و خطر از بودن فارغ بهامنیت 

 تیسا وب کی ،يو دهیعق به. شود یم محسوب تیرضا شیافزا در قدرتمند یمحرک ت،یامن که
 زین همکاران و نیادو. بدهد تیاهم انیمشتر یخصوص اطلاعات بودن محرمانه به دیبا مطمئن

 کارت و حساب اطلاعات يگذار اشتراك به عدم و کاربران یخصوص میحر حفظ باورند نیا بر
  .]20؛ 19[ دارد یپ در را تیرضا شیافزا آنان، ياعتبار

  داري دارد. معنی رابطهرضایت مشتریان  با نوین بانکیخدمات  پشتیبانی از ).H7فرضیه هفتم (
 و پاراسورامن. دارد اشاره عملکرد برابر در مسئول يها سازمان و افراد بهاین عامل 

 حضور نیز و خدماتی محصول بودن حساس گرفتن نظر در با خود يها پژوهش در همکاران
 انیمشتر به کمک به لیتما هرچه که دندیرس جهینت نیا به تولید، خط نیا در يمشتر مستقیم

 مناسب و عیسر اطلاعات و خدمات ارائه زمان  مدت نیهمچن و شتریب مشکل، وقوع زمان در
  .]2[ شود یم ایجاد مشتري در يشتریب رضایت باشد، تر کوتاه آنان به

    
  

  
  

  

  

  

  

  

  

 پژوهشالگوي مفهومی  .1شکل 

 کیفیت خدمات نوین بانکی

 تنوع

 سهولت استفاده

 سرعت انجام عملیات

 
 اعتبار

 پشتیبانی

 

 رضایت از خدمات
 رضایت از خدمات خودپرداز

 بانکموبایلرضایت از خدمات 
 بانکاینترنترضایت از خدمات 

 
 
 

 امنیت

 

 کارایی

 

H1 

H7 

H6 

H5 

H4 

H3 

H2 
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 ناسی پژوهشش روش - 4
کاربردي است. روش  - پژوهش حاضر، از لحاظ هدف کاربردي و از نظر روش توصیفی

هاي کلیدي  مشخصه نخستاي و پیمایشی است.  هاي کتابخانه روش اي از پژوهش، آمیزه
هاي مبنی بر وجود  فرضیه، اساس این عوامل سپس بر و شدبانکی تعیین  نوینخدمات کیفیت 

  شوند. آزمایش می نهایتدررابطه مثبت بین این عوامل و رضایت مشتریان مطرح و 
 هاي دولتی و خصوصی شهرستان بندر جامعه آماري پژوهش حاضر، مشتریان شعب بانک

از  . اعضاي نمونهددهن هاي الکترونیکی انجام می روش  امور بانکی خود را بهکه هستند  انزلی
 انزلی که امور بانکی خود را به هاي دولتی و خصوصی شهرستان بندر بین مشتریان شعب بانک

 طور اتفاقی انتخاب شدند که با توجه به جدول دهند، به هاي الکترونیکی انجام می روش 
شده  توزیع يها از میان پرسشنامه نفر است. 384برابر با آنها تعداد مورگان و فرمول کوکران، 

  پرسشنامه تکمیل و ملاك عمل قرار گرفت. 371ا، تعداد ه بانکدر میان مشتریان 
سیدالحسینی نامه  پایان) و 2002پرسشنامه پژوهش، تلفیقی از پرسشنامه مقاله زیثمال (

ال ؤس 4موضوع پژوهش، مشتمل بر  آوري نظرات پیرامون ) است که براي جمع1389(
کیفی از گیري متغیرهاي  اندازهبراي . ]21[ است ال مرتبط با متغیرهاؤس 34اختی و نش جمعیت

استفاده مخالفم)  ، مخالفم و کاملاًندارم نظري موافقم، موافقم،  مقیاس لیکرت (با طیف کاملاً
ه است. براي شدیید أعاملی ت  روش تحلیل  به ها الؤ. در پژوهش حاضر، روایی سشده است

 که در جدول طور  محاسبه ضریب پایایی نیز از روش آلفاي کرونباخ استفاده شده است. همان
محاسبه شد که  923/0تا  781/0 عددي بین ه،حاصلشود، ضرایب آلفاي کرونباخ  ملاحظه می 2

  ها است. الؤاز پایایی مطلوب س نشان
  

  ساختار کلی پرسشنامه .2جدول 

  آلفاي کرونباخ  سؤال شماره  ها لفهؤم  اه یرمتغ
  849/0  8 – 1  کبان نترنتیاو  بانک لیموبا، خودپرداز  رضایت

  تنوع
  تنوع مکانی

  تنوع زمانی  805/0  11 – 9
  جذابیت
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  آلفاي کرونباخ  سؤال شماره  ها لفهؤم  اه یرمتغ

سهولت 
  استفاده

  سهولت یادگیري

12 – 15  797/0  
  سهولت انجام

  آسان و قابل فهم
  طراحی مناسب

  کارایی

  هاي بانکی بهبود فعالیت

16 – 21  822/0  

  کنترل بر عملیات بانکی
  افزایش سرعت
  کاهش هزینه

  ارائه طیف وسیع خدمات
  حداقل خطاي ممکن

  سرعت
  ها سرعت بالاي انجام تراکنش

22  -23  830/0  
  سرعت اتصال

  اعتبار
  تبعیت از قوانین مشخص

  موفقهاي  تراکنش  781/0  26-  24
  هاي ناموفق پیگیري تراکنش

  امنیت

  حفظ حریم خصوصی

27 – 31  846/0  
  استفاده افراد نادرست  عدم سوء

  ارسال اطلاعات بدون ایجاد تغییرات
  فضایی ایمن براي انتقال اطلاعات حساس

  مبالغ بالابا هاي  فضایی ایمن براي تراکنش

  پشتیبانی
  بروز مشکلپاسخگویی در صورت 

  ترین زمان ممکن پاسخگویی در کوتاه  923/0  34 – 32
  توجه به پیشنهادها و انتقادهاي مشتریان

  

  ها ها و یافته تحلیل داده -5
. شده استدر پژوهش حاضر، هم از روش آمار توصیفی و هم از روش آمار استنباطی استفاده 

در تحلیل  انجام شده است. SPSSآماري  افزار تحلیل تحلیل اطلاعات با استفاده از نرم و  جزیهت
هاي آماري  آزمون شده است. اشاره اختینش هاي جمعیت الؤس 1توزیع فراوانیبه توصیفی، 

                                                      
1. Frequency Distribution 
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  .هستند 2آزمون همبستگی اسپیرمن و 1اسمیرنوف - ، آزمون کولموگروفشده استفاده
مورد استفاده  شاختی هاي جمعیت اي در خصوص ویژگی مقایسهدر پژوهش حاضر، تحلیل 

اي  به تحلیل مقایسه 3در جدول براي استفاده سایر پژوهشگران در آینده،  اما نگرفته است.قرار 
  شود. اختی پرداخته مینش هاي جمعیت ویژگی

  

  شاختی هاي جمعیت متغیرتوزیع فراوانی  .3 جدول

  فراوانی تجمعی  یدرصد فراوان  فراوانی  مولفه  متغیر

  جنسیت
  6/56  6/56  210  مرد
  100  4/43  161  زن

  سن

  7/5  7/5  21  سال 20زیر 
  4/70  7/64  240  سال 40تا  21بین 
  96  6/25  95  سال 60تا  41بین 

  100  4/0  15  سال 60بالاي 

  تحصیلات

  8/52  8/52  196  دیپلم و زیردیپلم
  1/84  3/31  116  لیسانس

  4/98  3/14  53  لیسانس فوق
  100  6/1  6  دکتري

  لغش

  05/2  05/2  76  کار بی
  2/47  7/26  99  آموز دانشجو/دانش

  3/62  1/15  56  دار خانه
  9/73  6/11  43  کارمند
  8/93  9/15  74  کاسب

  4/95  6/1  6  مدیر دولتی
  2/99  8/3  14  مدیر خصوصی

  100  8/0  3  دار کارخانه/ تاجر

  
   

                                                      
1. Kolmogorov-Smirnov Test 
2. Spearman’s Correlation Test 
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بودن توزیع  عاديمنظور بررسی   در پژوهش حاضر، به اسمیرنوف:-کولموگروفآزمون 
 ترین مسیر تحلیل اساس آن، مناسب اسمیرنوف استفاده شد تا بر - از آزمون کولموگروف ها داده

داري  د. نتایج حاصل از این آزمون و سطح معنیشوها تعیین  منظور آزمون فرضیه آماري به 
  نیست. عادي ها از آن بود که توزیع داده نشانمحاسبه شد،  05/0 آمده که کمتر از دست به

، از آزمون همبستگی اسپیرمن ها فرضیه آزمایشمنظور   به آزمون همبستگی اسپیرمن:
  شود. تحلیل واقع می و  مورد تجزیه 4در قالب جدول شده که نتایج حاصل استفاده شد

  

  بانکی و رضایت مشتریان نوینرابطه میان کیفیت خدمات  .4 جدول

  سؤال  عوامل
  میزان همبستگی

  نتیجه  Std. V Sig  میانگین
  خودپرداز

 موبایل
  بانک

 اینترنت
  بانک

تنوع و 
  رضایت

  248/0  212/0  261/0  9و  2
75/3  80/0  001/0  

رابطه 
  دار معنی

  284/0  230/0  212/0  10و  2
  241/0  235/0  388/0  11و  2

سهولت و 
  رضایت

  284/0  215/0  312/0  12و  3

82/3  76/0  001/0  
رابطه 
  دار معنی

  288/0  314/0  293/0  13و  3
  312/0  298/0  320/0  14و  3
  380/0  250/0  284/0  15و  3

کارایی و 
  رضایت

  374/0  335/0  387/0  16و  4

1/4  66/0  001/0  
رابطه 
  دار معنی

  317/0  312/0  358/0  17و  4
  412/0  371/0  402/0  18و  4
  380/0  375/0  391/0  19و  4
  412/0  317/0  385/0  20و  4

  385/0  351/0  374/0  21و  4

سرعت و 
  رضایت

  374/0  397/0  312/0  22و  5
84/3  83/0  001/0  

رابطه 
  341/0  317/0  368/0  23و  5  دار معنی

اعتبار و 
  رضایت

  506/0  513/0  662/0  24و  6
45/4  67/0  001/0  

رابطه 
  دار معنی

  838/0  684/0  695/0  25و  6
  684/0  510/0  585/0  26و  6
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  سؤال  عوامل
  میزان همبستگی

  نتیجه  Std. V Sig  میانگین
  خودپرداز

 موبایل
  بانک

 اینترنت
  بانک

امنیت و 
  رضایت

  472/0  414/0  512/0  27و  7

23/4  73/0  001/0  
رابطه 
  دار معنی

  512/0  403/0  574/0  28و  7
  495/0  434/0  495/0  29و  7
  484/0  506/0  484/0  30و  7
  449/0  662/0  449/0  31و  7

پشتیبانی و 
  رضایت

  447/0  461/0  447/0  32و  8
4/2  69/0  001/0  

رابطه 
  دار معنی

  411/0  361/0  412/0  33و  8
  414/0  391/0  374/0  34و  8

  
از سایر ابعاد امتیاز  45/4متغیر اعتبار با میانگین  شود، مشاهده می 4که در جدول  طور  همان

کمترین امتیاز را دارا است.  75/3بیشتري کسب کرده است و از طرفی متغیر تنوع با میانگین 
محاسبه  05/0داري کمتر از  مثبت و سطح معنی حاصل شدهضرایب همبستگی اساس نتایج،  بر

فرضیه)  7( ي پژوهشها هیفرضهمه یید أز تا نشان همگی در سطح استاندارد بودند و شد که
  است.
  

  گیري  نتیجه - 6
 رود. شمار می  ترین نیازهاي نظام بانکی به ان از مهمیثر بر رضایت مشترؤبررسی عوامل م

ثر بر رضایت مشتریان از ؤعنوان عوامل م  شاخص به 7الگوي پژوهش حاضر مشتمل بر 
کیفیت هاي  رابطه میان شاخص پژوهش،ي ها هیفرض. در بود نوین بانکیخدمات کیفیت 

خدمات و رضایت مشتریان بررسی شد. نتایج حاصل از آزمون همبستگی اسپیرمن نشان از 
عوامل اعتبار، امنیت، پشتیبانی، کارایی،  ترتیب  به اساس آن بود که بر ها تأیید تمام فرضیه

 .هفتم را کسب کردنداول تا  هاي اولویتسرعت انجام عملیات، سهولت استفاده و تنوع 
اولویت بالاتر شاخص اعتبار، نشانگر نیاز مشتریان به وجود نهادهایی است که بر چگونگی 

 )2005)، ساها و همکاران (2002هاي زیثمال ( فعالیت بانکداري الکترونیکی نظارت کنند. یافته
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) در 2002مال (زیثاست.  ها آزمون فرضیهاز  حاصلید نتایج ؤمنیز  )2007راوي و همکاران ( و
 ،یخصوص میحر اجرا، نان،یاطم تیقابل ،ییکاراپژوهش خود بر هفت آیتم شامل 

 و اجرا نان،یاطم تیقابل ،ییکارا بعد چهار او. تأکید کرد تماس و غرامت ،پذیري مسئولیت
 ادراکات گیري هانداز يبرا یکیالکترون سروکوال يمرکز شاخص عنوان به را یخصوص میحر

تعیین کرد. ساها و ژائو  آنلاین فروشان خرده وسیله به شده ارائه خدمت تیفیک از يمشتر
کارایی، قابلیت اطمینان، نیز در تحقیق خود پنج آیتم از هفت یافته زیثمال شامل  )2005(

) 2007راوي و همکاران (را مورد تأکید قرار دادند.  پذیري، اجرا و حریم خصوصی مسئولیت
 يهنجارها ،يمشتر باور ،ینترنتیا يبانکدار از استفاده صدقدر تحقیق خود عواملی چون 

عوامل  عنوان  بهرا  استفاده سهولت و تیامن ي،سودمند استفاده، به لیم بانک، به اعتماد ،یذهن
پژوهش حاضر، کاملاً با هاي  یافتهمؤثر بر پذیرش بانکداري الکترونیکی مورد تأکید قرار دادند. 

همخوانی دارد، به عبارت دیگر کاربران ایرانی، الگوي رفتاري متفاوتی با ها  نتایج این پژوهش
همتایان خود در سایر نقاط جهان نداشته و از یک الگوي رفتاري خاص پیروي کرده و 

تواند براي  هاي این پژوهش می یافتهشمارند. همچنین  میثابتی را براي خود مهم هاي  ارزش
پیشنهادهاي کاربردي  الکترونیکی مورد استفاده قرار گیرد. هاي بانکداري توسعه خدمات سیستم

  در راستاي افزایش رضایت از کیفیت عبارتند از:
هاي ذهنی،  شاخص تأثیر قرار دادن براي تحت وجود سازوکارهاي فرهنگی ضرورت  •

و  شناختی، ادراکی و رفتاري مشتریان نسبت به اعتبار عملیات بانکداري الکترونیکی
وسیله  هاي مخابراتی ایمن براي اعتمادسازي در فضاي مجازي به ایجاد زیرساخت

وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات و همچنین تعیین نهادهایی براي نظارت و 
 تضمین شعب بانکی فعال در این زمینه.

  طوري به بانکداري الکترونیکی،  هاي ابزارها و سیستمدر  دقت عمل و امنیت افزایش •
. بانکداري الکترونیکی را کمتر از بانکداري سنتی بدانند خطرپذیريمشتریان میزان  هک

 تواند القاکننده اعتماد آنلاین باشد. استفاده از نمادهایی مانند اعتماد الکترونیکی می

 سایت. از طریق وب به مشتریان خدمات الکترونیک بارهاطلاعات کافی درارائه  •
درنگ به ابهامات  جلوگیري کرده و پاسخگویی بی ها باید از اتلاف وقت بانک

کاري  مشتریان را با استفاده از فناوري مناسب، نیروي کارامد و جلوگیري از دوباره
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 رایانامهتوان سازوکار پاسخگویی  میهاي فنی نیز  میسر کنند. با تقویت زیرساخت
 خودکار را فعال کرد. 

 
 ها پیشنهاد - 7

  هاي آینده ارائه می شوند: پژوهش، پیشنهادهایی براي پژوهشهاي  با توجه به محدودیت
هاي دولتی و خصوصی در شهرستان بندرانزلی را  پژوهش حاضر تنها مشتریان بانک •

تعمیم نتایج به تمام مشتریان شبکه بانکی ایران، پیشنهاد منظور   بهبررسی کرده است. 
اي کشور انجام شود، زیرا و در سایر شهره تر هگسترداین مطالعه در سطحی  شود می

هاي فرهنگی، اجتماعی و اقتصادي، رفتارهاي مالی  دلیل تفاوت رود به  انتظار می
  مشتریان در سایر شهرها متفاوت باشد؛

پژوهش حاضر، همه عواملی که رضایت از کیفیت بانکداري الکترونیکی در ایران را  •
عواملی که سایر  شود مییشنهاد پوشش نداده است. بنابراین پ دهد، میتأثیر قرار   تحت

هاي آینده در نظر گرفته  گذارد، در پژوهش بر رضایت از کیفیت خدمات تأثیر می
در بانکداري الکترونیکی و شناسایی مزایاي  عرضه  قابلشود. بررسی تنوع خدمات 

  شود. آنها نیز توصیه می
شود  میشود. بنابراین پیشنهاد  رضایت مشتریان همیشه به خرید منجر نمی •

پژوهشگران الگوهاي کیفیت خدمات را با رویکردي انتقادي بررسی کنند تا با 
 هاي احتمالی، الگوهاي نظري با غناي علمی بیشتري ارائه دهند. شناسایی ضعف
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