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 نشگاه گیلان، ایراناستادیار گروه اقتصاد و حسابداری، دا 2

 

 چکیده

 و به صورت بانکداری الکترونیکی یکی از انواع بانکداری است که تمامی انتقالات پول و فرآیندهای بانکی را در بستر اینترنت

 کند. بانکداری الکترونیکی با استفاده از تکنولوژی هایالکترونیکی بدون نیاز به حضور فیزیکی مشتریان در بانک مدیریت می

بررسی رضایتمندی دانشجویان هدف اصلی این پژوهش  .شودپیشرفته سخت افزاری و نرم افزاری شبکه و مخابرات انجام می

باشد. روش این پژوهش از نظر نوع هدف، کاربردی و از نوع روش الملل از خدمات بانکداری الکترونیکی بانک تجارت میبین

ن پژوهش ازطریق پرسشنامه استندرد جمع آوری شده است. جامعه آماری این های ایپیمایشی است. داده –تحقیق، توصیفی 

الملل دانشگاه گیلان تشکیل داده است که دراین پژوهش از روش نمونه گیری قابل دسترس استفاده پژوهش را دانشجویان بین

 آوری شده با استفاده از نرم افزار  های جمعاند. دادهرسید به عنوان نمونه انتخاب شدهنفر می 72شده که  تعداد آنها به 

SPSS 23قرار گرفت. نتایج ها حاکی از آن مورد تجزیه و تحلیل  تک نمونه و آزمون فریدمنآزمون تیها با استفاده از و فرضیه

 رفه، شکل و ظاهر، راحتی در استفاده و صمناسب بودن خدمات، ی خدماتشامل محتواابعاد خدمات بانکداری الکترونیک که  از

ها مورد تأیید فرضیهتمامی ی دارد و در نتیجه تأثیر مستقیم و مثبت المللدانشجویان بینجویی در زمان استفاده بر رضایتمندی 

 قرار گرفت.

 بانک تجارت الملل،نیب انیدانشجوا ،یکیالکترون یخدمات، بانکدار ،یتمندیرضاهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

1یر در زمینه فناوری اطلاعات و ارتباطاتپیشرفت های چشمگ       دهه های اخیر تمام ابعاد زندگی بشر را متحول سااخته در  

2است و امروزه از مفاهیم نوینی نظیر دولت الکترونیکی 3، تجارت الکترونیکی 4، بانکداری الکترونیکی 5، بیمه الکترونیکی ، مدیریت 

6الکترونیکی 7و آموزش الکترونیکی  آید. آن چه که تا کنون بیش از سایر موارد تحت تاثیر این فنااوری قارار سخن به میان می  

گرفته است، حوزه تجارت و بازرگانی است و در این بین صنعت بانکداری نیز تحول معناداری را تجربه کارده اسات. باا باه کاار 

رکت به سوی بانکداری الکترونیکی گیری روز افزون سیستم های پیشرفته فناوری اطلاعات و ارتباطات در صنعت بانکداری و ح

بسیاری از فعالیت های سنتی بانکداری منسوخ شده و این رشته به صنعت پردازش اطلاعات تبدیل می شود، که مبنای فعالیت 

8آن براساس مفاهیم جدیدی نظیر پول الکترونیکی 9، ماشین خودپرداز 1، پایانه فروش  0 و جز این ها خواهد بود. امروزه با توجاه  

مزایای اقتصادی فراوان سیستم های بانکداری الکترونیکی از نظر کاهش هزینه هاا و افازایش ساودآوری باناک هاا، افازایش  به

کیفیت در ارایه خدمات به مشتریان، رفع محدودیت های زمانی و مکانی و گسترش حوزه فعالیت های بانکی و بازاریاابی و جاز 

وه بر بانک های جدید که خدمات خود را تنها از طریاق ارتباطاات الکترونیکای باه این ها در بسیاری از کشورهای پیشرفته علا

سیس بانک های مستقل به شیوه الکترونیکی اکنار فعالیت فعلی خود و یا با ت مشتریان ارایه می کنند، بانک های باسابقه نیز در

 ایان از بازر  اقتصاادی بنگااه یاک عنوان به نیز بانکها .(2، ص1391جودزاده و همکاران،) به عملیات خود وسعت می بخشند

 باا خادمات الکترونیاک ارائاة در و کنناد پیادا ورود بیشاتر الکترونیک بانکداری زمینة در چقدر هر و نیاز نیستند بی تغییرات

 خاود، یرقباا سایر به نسبت کاربران به خدمات خاصتر ارائة با و جذب بیشتری مشتریان توانند می باشند، پیشتاز بهتر کیفیت

 و هاا باناک شاکل، بادین(. 310ص، 1397آزاد، فارد و اخبااری) دبیریباشاند مشاتریان بیشاتر جذب و بیشتر وفاداری شاهد

1هیرسات قاول باه. اناد کارده تثبیات و فعاال اینترنات در گونااگون اهاداف با را خود حضور عموما موسسات مالی، 1  نظریاه ،

 از ناشای اجباار یک نه و شد خواهد تبدیل تهاجمی کاری مشی خط یک به ودیز به الکترونیکی بانکداری»جهانی، پردازمسائل

 کاه بانکاداری باود نخواهاد ایان تنهاا و پاذیرفت خواهناد تااثیر الکترونیکی بانکداری از مشاغل همه که بدین، معنی »انفعال

                                                           
۱ Information and Communication Technology 

۲ E- Government 

۳ E- Commerce 

٤ E- Banking 

٥ E- Insurance 

٦ E- Management 

۷ E- Learning 

۸ E- Money 
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۱۰ Point of sale 
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 و متفااوت گونااگون هاای تکنولاوژی نماایش و اساتفاده توانمی الکترونیکی را بگذاردبانکداری تاثیر برآن ها خود الکترونیکی

و  وجاوه الکترونیکای انتقاال و اتوماتیاک پرداخات حسااب صاورت مساتقیم ارائه و خودپرداز های ماشین گسترش و خدمات

 (. 2، ص1391جودزاده و همکاران، کرد) تعریف خانگی بانکداری

 نیازهاای رفاع بار عالاوه توانادمی  الکترونیاک( ی بانکدار خدمات )خدمات از نوع این بودن مناسب و مفید دیگر سوی از      

 مطلاع خود نکبا های حساب موقعیت از هستند که مکانی هر در و لحظه هر در تا کند کمک آنها به ها، بانک روزمره مشتریان

 و ریعسا بسایار را شاان هاای حسااب به مشتریان دسترسی بانکداری الکترونیک زیرا شود ها بانک مشتریان شده رضایتمندی

 نمایناد فراهم را خود نمشتریا رضایتمندی موجبات توانندهامی ارائه آن با ها بانک که خدماتی موارد. است کرده الوصول سهل

 انتخاب بررسی برای را بانکداری الکترونیک المللی از خدماتمندی دانشجویان بینرضایت حاضر مقاله ولی است گسترده بسیار

 نموده است.

از  کاه است المللبینید بودن و نوآری در این پژوهش اینست که انتخاب جامعه آماری  مختص کلیه دانشجویان جنبه جد      

 آیند و از خدمات بانکاداری الکترونیکای، بخصاوص از باناک تجاارت اساتفادهسایر کشورها برای تحصیل در دانشگاه گیلان می

هاای ردازد. که باه چاه میازان از خادمات بانکاداری الکترونیکای بانکپمندی آنها میکنند و مقاله حاضر به بررسی رضایتمی

 تجارت در سطح استان گیلان رضایتمندی دارند؟

 مبانی نظری

1گرونروس       2  از اساتفاده تجربه یا مصرف، خرید، ارزیابی فرآیند در ویژه اهمیت از ای پدیده مشتری رضایت که است معتقد 

1«الیور »1977درسال  است حیاتی کننده مصرف بلندمدت های پاسخ در بنابراین و است خدمات یا محصول 3  مشاتری رضاایت

 در یاا) کناد می فراهم را مصرفی رضایت از بخشی لذت سطح که خدمات، یا محصول ویژگی یک که کند می تعریف اینگونه را

وامال رقاابتی و بهتارین شااخص ن عمهمتری از یکی مشتری رضایت تحقق حد از بیش یا کم سطوح جمله از است،( ارائه حال

1(6ص، 1396فردوس و فاروقی، ) سودآوری یک شرکت محسوب می شود 4 رضاایت مشاتری یکای از مهمتارین م لفاه هاای  .

1(2ص، 1400دروساوس و دیگاران، استراتژیک است که هر شرکتی می تواند بارای موفقیات از آن اساتفاده کناد ) 5 رضاایت  .

دهد که مشتریان راضای، تجرباه خریاد خاود را باا ن دارد تحقیات انجام شده نشان میمشتری تأثیر مثبت بر سود آوری سازما

نفار  10گذارند، برعکس مشتریان ناراضی تجربه خود نسبت به محصول یا خدمت، به بیش از نفر( در میان می 5-6دیگر افراد )

کیفیات (. 4، ص1396حیادری و صااد ،  دهند، لذا رضایت مشتری امری ضروری در بقا و موفقیت ساازمان اسات )انتقال می

خدمات ارزیابی انتظارات مشتریان است که برآورده شده است و سطح خدمات چقدر خوب است ارائاه خادمات باا کیفیات باه 

1(.871، ص1395است ) اوزتک، سنر و سوزمن سنز معنای انطبا  با انتظارات و اداراک مشتری  6  

                                                           
۱۲ Gronroos 

۱۳ Oliver 

۱٤ (Ferdous & Farooqi, 2017, P:6). 

۱٥ (Drosos & others, 2021, P:2).  

۱٦ ( Ozatac, Saner & Suzmen Sen, 2016, P:871). 
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 ومخاابرات برشابکه مبتنای افزاری وسخت افزاری نرم پیشرفته های فناوری از ادهاستف از است عبارت الکترونیکی: بانکداری

 باناک شعب در مشتری فیزیکی حضور به نیاز حذف باعث تواند می که الکترونیکی صورت به مالی اطلاعات و تبادل منابع برای

ارد: دساتگاه هاای خاودپرداز، بانکاداری چهار کانال بانکداری الکترونیکی وجاود د (.5، ص1391جودزاده و همکاران، شود)  ها

تلفنی لمسی، بانکداری اینترنتی و تلفن همراه. بانکداری اینترنتی یک کانال بانکی است که به مصرف کنندگان اجازه مای دهاد 

1(221، ص1395مهاجرانی و نورسرش،  تا طیف گسترده ای از امور مالی و غیرمالی را انجام دهند )اسد، 7  نیاکالکترو بانکداری .

 کارد. درواقاع معرفای بانکاداری پول درسیستم منابع انتقال برای ومخابرات ها شبکه پیشرفته تکنولوژی از استفاده توان می را

 اطلاعاات، نوین تکنولوژی کارگیری ازطریق به بانک یک های فعالیت کلیه بهینه سازی یکپارچه معنای به الکترونیک بانکداری

 مای فاراهم را مشتریان نیاز مورد کلیه خدمات یارائه امکان که است ها بانک سازمانی برساختار منطبق بانکی فرایند بر مبتنی

 (.3، ص1400سازد ) هوشمندی، تقوی و گوزلی، 

 وهشپژپیشینه 

 اسات گرفتاه انجام خارجی و داخلی محققان توسط که حاضر پژوهش با مشابه های پژوهش از تعدادی بررسی به اینجا در      

 دازیم:می پر

 ) داخلی ( هایوهشپژپیشینه 

 لکترونیاکابررسی میزان رضایت مشتریان از خادمات بانکاداری ( در پژوهشی تحت عنوان 1400مهرابی زاده، طاهری، )      

 جامعاه آمااری و داده های این پژوهش از طریق پرسشنامه جمع آوری شده بود.پرداخته اند. مطالعه موردی بانک ملی اصفهان 

فهان ژوهش از مشتریان بانک ملی بود که حداقل از یکی از خدمات وب ساایت ایان باناک در منااطق مختلاف شاهر اصااین پ

که محتاوای  ندسیدرنفر به عنوان نمونه انتخاب شده بودند وبه این نتیجه  5 در این تحقیق  کنند تشکیل داده بود.استفاده می

رمات فارایاه شاده در حاوزه بانکاداری الکترونیکای، همشناین شاکل و  خدمات بانکداری الکترونیکی، درستی و دقت خدمات

مندی ی بر رضاایتخدمات، راحتی در استفاده از خدمات و نهایتا صرفه جویی در زمان استفاده از خدمات، تاثیر مثبت و مستقیم

 .(1400مهرابی زاده، طاهری،)مشتریان از خدمات بانکدار ی الکترونیکی دارد

خادمات باانکی در جاذب مشاتری  در پژوهشی تحت عنوان نقش شیوه هاای ناوین ارائاه (1398)کماران،هوشمندی و ه      

 تری و بهباود، نقش شیوه های نوین ارائه خدمات بانکی در جذب مشپژوهشو در این  پرداخته اند مطالعه موردی بانک تجارت

ر ایان اده اسات. درت شهرستان ارومیه مورد بررسی قاراردکار ایی بانک ها با تأکید بر هزینه و وقت کارکنان در شعب بانک تجا

موناه ی تصاادفی نمشتریان و کارکنان بانک تجارت در نظر گرفته شد بود. و با استفاده از روش نمونه گیر یتحقیق جامعه آمار

دست  ایجه این نت. وبانتخاب و از پرسشنامه برای جمع آوری نظر های نمونه آماری در تحقیق استفاده گردید بود نفر 30آماری 

چاک  ایل بانک وباشد و خدمات عابر بانک؛ تلفن بانک؛ موبکه به طور کلی ارائه خدمات بانکی در جذب مشتری موثر می یافتند

رد. مشتری ندا فاکس بیشترین تاثیر را بر روی جذب مشتری دارند. و مطابق نتایج سامانه پرسش و پاسخ هیچ ارتباطی با جذب

ای باین ابطاهرنشان داد که شیوه های نوین خدمات بانکی موثر بر وقت پرسنل مای باشاد و هیشگوناه آنها تایج از طرف دیگر ن

 (.1398 هوشمندی و هکماران،)ی پرسنلی و خدمات نوین وجود نداردهزینه

                                                           
۱۷ (Asad, Mohajerani, Nourseresh, 2016, P:221). 
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نقاش  کای وبررسای رضاایتمندی مشاتریان و وفااداری الکترونی در پژوهشی تحت عناوان( 1400جالینوس، و همکاران،)      

وش اجارا، و از نظر ر از نظرروش گردآوری، میدانی آنها و پژوهش  داده اند. مورد بررسی قراردر بانک رفاه را  خدمات الکترونیک

فاده تاندارد اساتپرسشنامه اسا آنهاابزارهای اندازه گیری در پژوهش بوده است  توصیفی از نوع پیمایشی و از نظر هدف کاربردی

نیاک درآنهاا در که رضایتمندی مشتریان و وفاداری الکترونیکای و نقاش خادمات الکترو دهدنشان مینتایج شده بود. براساس 

 (. 1400جالینوس، و همکاران،)بانک رفاه تاثیر دارد

رونیاک مشاتریان بررسی تاثیر خدمات بانکداری اینترنتی بر رضایت الکتدر پژوهشی تحت عنوان ( 1399قربانی، کیارش، )      

ز ناوع همبساتگی باوده اسات، پیمایشای و ا -توصایفی تحقیق آنهاا روشپرداخته اند.  ه موردی بانک ملت استان تهرانمطالع

 و باه ایان . دکرده انده ای و پرسشنامه برای گردآوری داده ها استفاهمشنین از داده های اولیه و ثانویه از جمله مطالعه کتابخانه

حتاوا بار مبانکداری اینترنتی شامل سهولت در کاربرد، امنیات، دسترسای وکیفیات  که ویژگی های خدمات دست یافتندنتایج 

 (.1399 رضایت الکترونیک مشتریان تاثیرگذار می باشد)قربانی، کیارش،

انجام دادناد  یانبررسی اثر خدمات اینترنت بانک بر رضایتمندی مشتر تحقیقی را باعنوان( 1398) رحمتی اندرآب، وصلی،      

 حلیال پاژوهشاز روش پیمایشی بود، واحد تجزیاه و ت و از لحاظ هدف، کاربردی پژوهش آنهاق به کار برده شده در روش تحقی

که ساه متغیار  این نتایج دست یافتند و به نفر پاسخگوی پرسشنامه بودند 116مشتریان خدمات بانکی بود که در مجموع  آنها

ناان ابلیت اطمیتمندی مشتریان بطور معناداری تاثیرگذار است و متغیر قحریم خصوصی، قابلیت اطمینان و مفید بودن بر رضای

 (. 1398رحمتی اندرآب، وصلی،)بیشترین تاثیرگذاری را بر رضایتمندی مشتریان گذاشته است

 ) خارجی ( هایوهشپژ یپیشینه

1(2021لی و همکارن، )       8 مات اباری، امنیات، آماوزش در پژوهشی تحت عنوان  رضایت مشتری از خدمات بانک: نقش خد 

تواناد رضاایت کاه میچهار عاملی الکترونیکی و کیفیت خدمات مورد بررسی و مطالعه قرار دادند وبه این نتایج دست یافتند که

مشتری را به سمت بانکداری الکترونیکی جلب کند، خدمات ابری، امنیت، یادگیری الکترونیکی و کیفیت خدمات هساتند)لی و 

 (. 2021همکارن،

1(2020ابوالسعود و عثمان، )       9 در پژوهشی تحت بررسی تأثیر شکاف های کیفی بانکاداری آنلایان بار ادارک مشاتریان در  

عربستان سعودی انجام دادند مطالعه آنها با هدف توسعه چارچوب مفهومی آنلاین بانک توسط درک تعامل ذینفعان در صانعت 

 اساتفاده از ااندازه گیری تأثیر چنین شکاف های کیفی بر تمایال مشاتریان با رسیدند که بر این به این نتیجه. بنابانکداری بود

دار های فناوری و تعامل انسانی معنیشکاف آنلاین بانک. در عربستان سعودی و همشنین رضایت مشتری نسبت بهآنلاین بانک 

، قابلیت اطمینان خدمات، دانش فنی و شاکاف هاای تعامال علاوه بر این آنلاین بانک استفاده از باتأثیر بر تمایل مشتریان  .بود

 (. 2020) ابوالسعود و عثمان،.تأثیر میگذارد آنلاین بانک انسانی به طور قابل توجهی بر رضایت مشتری در

                                                           
۱۸ Li & others (2021) 

۱۹ Abualsauod & Othman (2020) 
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2(2017فردوس، فاروقی، )       0  مشتری در دهلی نو اینترنتی بر رضایت بانکداری خدمات کیفیت درپژوهشی تحت عنوان تأثیر 

وبه چنین نتایج دست یافتند که ابعاد کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی تأثیر معناداری بر رضایت مشتریان بانکداری  انجام شد

اینترنتی دارد که ابعاد کارایی، در دسترس بودن سیستم، تحقق، حریم خصوصی، تماس، پاسخگویی و تماس به صورت جداگانه 

 (.2017 نکداری اینترنتی کمک می کند فردوس، فاروقی،درصد به رضایت کلی مشتری در با 70

 مدل مفهومی تحقیق:

EUCS2 نام با الکترونیک بانکداری خدمات از مشتریان رضایتمندی مدل        متغیار چناد طریاق کاه از باشاد،می معروف  1

 در صارفه جاویی و دماتخا از اساتفاده راحتای فرمت، و شکل دقت، و درستی الکترونیک، بانکداری خدمات محتوای( مستقل

 بررسای برای مطالعه از را ما اهداف آنکه، اول: است مهم ویژگی دو اراید  EUCS   مدل. است گرفته قرار بررسی مورد )زمان

 بررسای مطالعات متفااوتی طریق از EUCS  مدل آنکه، دوم. میکند برآورده بهتر الکترونیکی بانکداری خدمات کاربر از رضایت

 EUCS  مادل در حالیکاه در باشادبزرگتار می مادل یاک از جاز  یاک فقاط رضاایتمندی مادلها از عدادیت در. است شده

 اسات شاده انتخااب حاضار، پاژوهش برای EUCS  مدل متعدد از بررسیهای بعد لذا. میباشد کلیدی متغیر یک رضایتمندی

2(.162-163، صص 1385   دیگران، و پیکاراینن( 2  

 

 

 . مدل مفهومی تحقیق1 شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منبع:)محقق ساخته است(

                                                           
۲۰ Firdous & Farooqi (2017) 

۲۱ End-User Computing Satisfaction 

۲۲ (Pikkarainen   & others, 2006, P:162-163) 
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 تعریف متغیرهای عملیاتی:

 . تعریف متغیرهای عملیاتی1جدول 

الکترونیکی بانکداری خدمات طریق از مشتری به شده ارائه اطلاعات تنوع: خدمات محتوای  

رونیکیالکت بانکداری خدمات طریق از مشتری به شده ارائه اطلاعات بودن دقیق و صحیح: خدمات دقت و درستی  

الکترونیکی بانکداری خدمات طریق از مشتری به شده ارائه اطلاعات بودن مفید و واضح: خدمات فرمت و شکل  

الکترونیکی بانکداری سیستم از استفاده بودن ساده و راحتی: خدمات از استفاده در راحتی  

ممکن زمان ترین اهکوت در باشد، لازم که وقت هر روز به اطلاعات دریافت: زمان در جویی صرفه  

 

 اهداف کلی تحقیق

 تجارت استان گیلان. هایبانکداری الکترونیکی در شعب بانک دانشجویان خارجی ازبررسی رضایتمندی  •

از خادمات ارائاه شاده از طریاق  تجاارتباناک  دانشاجویان خاارجی() ارائه راهکارهای ارتقای رضایتمندی مشتریان •

 .بانکداری الکترونیکی

 قیقهای تحفرضیه

 .تاثیر مستقیم و مثبتی داردالملل دانشجویان بینمحتوای خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی  •

 .تاثیر مستقیم و مثبتی دارد المللدانشجویان بینراحتی استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی  •

 .تاثیر مستقیم و مثبتی داردالملل یان بیندانشجوخدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی مناسب بودن  •

 .تاثیر مستقیم و مثبتی دارد المللدانشجویان بین شکل و فرمت خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی •

تااثیر الملال دانشاجویان بینصرفه جویی در زمان در مورد استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکای بار رضاایتمندی  •

 .اردمستقیم و مثبتی د

 روش پژوهش

پیمایشی و از ناوع  -این پژوهش از نظر ماهیت و هدف از تحقیقات کاربردی است. و از نظر نوع پژوهش، تحقیقی توصیفی       

  .همبستگی میباشد

کاه حاداقل از یکای از خادمات باشاد المل دانشگاه گیلان میدانشجویان بیناین تحقیق شامل  :جامعه آماری و حجم نمونه

دساترس قابال  در این تحقیق از روش نمونه گیاری کنند.لکترونیک بانک تجارت در سطح استان گیلان استفاده میری ابانکدا

 نفر بود انتخاب شد. 72 که نمونه قابل دسترس به تعداد استفاده شد

. است گردیده استفاده از پرسشنامه تحلیل و تجزیه منظور به اطلاعات و ها داده گردآوری برای :ابزارهای جمع آوری داده ها

 شمار به اندازهگیری مقیاسهای ترینرایج از یکی که است استفاده گردیده ای لیکرتگزینه5  طیف از س الات این طراحی برای

در نهایت از نظر اساتید و  . و برای روایی پرسشنامهشد از روش آلفای کرونباخ استفاده آزمون پایایی پرسشنامه برایمیرود.و 

 .نیز بهره گرفته شده است خبرگان
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آوری شاده هام از روش آماار توصایفی و هام از روش  عهاای جمابرای تجزیه و تحلیل داده: روش تجزیه و تحلیل داده ها

آماراستنباطی و جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات مربوط به مشتریان )سن، جنس، تحصیلات و ... ( از آمار توصیفی و برای تجزیه 

2اساسپایافازار اساین پژوهش در سطح توصیفی و استنباطی از نارم های و تحلیل داده 3  نیاز جهات آزماون و 23 ویراسات 

 ه.استفاده شدتک نمونه، و جهت رتبه بندی م لفه ها از آزمون فریدمن تیآزمون  از هافرضیه

 های پژوهشیافته

 نههای جمعیت شناختی اعضای نموتوصیف ویژگی

باه بررسای  (های جمعیات شاناختیویژگی)در این بخش از تجزیه و تحلیل آماری با توجه به نتایج بخش اول پرسشنامه        

 ک با باندمات استفاده از خچگونگی توزیع نمونه آماری از حیث متغیرهایی چون، جنسیت، میزان تحصیلات، سن، میزان سابقه 

 .شوده در مورد مشخصات نمونه آماری مورد نظر ارائه میپرداخته میشود اطلاعات زیر به طور خلاصتجارت 

 2/47، 25-20درصد پاسخ گویان باین سانین  7/34درصد جامعه آماری را زنان تشکیل داده اند.  6/5درصد را مردان و  1/93

-36 یندرصد پاسخ گویان بین سان 8/2، و 35-31درصد پاسخ گویان بین سنین 3/15، 30-26درصد پاسخ گویان بین سنین 

ی شاان درصد پاسخ گویان درجاه تحصایل 8/20درصد پاسخ گویان درجه تحصیلی شان کارشناسی ارشد و  2/79بوده اند.  40

اساخ گویاان پدرصد  1/36سال،  1درصد پاسخ گویان دارای سابقه استفاده از خدمات بانک تجارت کمتر از  8/45دکتری بود.  

دمات باناک خادرصد پاسخ گویاان دارای ساابقه اساتفاده از  9/13سال،  2-1ت بین دارای سابقه استفاده از خدمات بانک تجار

 باشند.سال می 4-3درصد پاسخ گویان دارای سابقه استفاده از خدمات بانک تجارت بین  2/4 سال، 3-2تجارت بین 

 آزمونروایی

شود. برای ر برده میگیری به کا ار اندازهدهنده یک ابز اعتبار محتوا نوعی اعتبار است که برای بررسی اجزای تشکیل      

 سمتگیری معرف قندازهادهنده ابزار  های تشکیلاطمینان از اعتبار محتوا، باید در موقع ساختن ابزار چنان عمل کرد که س ال

ره گرفته ان نیز بهاز نظر اساتید و خبرگ و جهت روایی پرسشنامه (.1393)دادگران و شریفی، های محتوای انتخاب شده باشد

 .شده است

 پایایی آزمون

ن است آنشانگر  (ایاییضریب پ)گیری است. ضریب قابلیت اعتماد یکی از ویژگیهای فنی ابزار اندازه (پایایی) قابلیت اعتماد       

بارای  ساانی کاهسنجد. کهای متغیر و موقتی آن را میویژگی های با ثبات آزمودنی و یاگیری ویژگیکه تا چه اندازه ابزار اندازه

آلفاای »گیری خاود را باا روشنادازهاساتفاده میکنناد، میتوانناد پایاایی ابازار ا اساسپیاسافزار  های خود از نرمتحلیل داده

 .محاسبه نمایند «کرونباخ

 آزمون پایایی پرشسنامه .2جدول 

 درصد تعداد  

 100 72 معتبر موارد

                                                           
۲۳ Statistic Package for Social Sciences 
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 0 0 خطاها

 100 72 مجموع

 نان )پایایی پرسشنامه(آمار قابل اطمی

 هاتعداد گویه محاسبه آلفای کرونباخ

835/0  13 

   منبع:)یافته های پژوهش(.  

 اسات و بادین معناسات کاه 70/0بیشاتر از که  بدست آمده 835/0 میزان آلفای کرونباخ در این پژوهش . 2 طبق جدول    

 بالایی برخوردار است.پرسشنامه از اعتبار  پایایی

 Test-e Sample tOnآزمون 

ای آماری بررسی دیدگاه یک گروه پیرامون یک موضوع یا بررسی یاک صافت متغیار در یاک یکی از پرکاربردترین آزمونه       

معماولا  برابار )کاه  شود آیا میانگین دیدگاه یا امتیاازات یاک گاروه از عادد معینایگروه خاص است. در این آزمون بررسی می

ها دوسویه است یعنای هام ادعاا و هام  آزمون فرضیه اساسپیاس بیشتر است یا خیر. دقت کنید در (میانگین امتیازات است

 :های آماری به صورت زیر استشود بنابراین فرضیهخلاف ادعا آزمون می

 .فرض صفر: میانگین امتیازات بدست آمده از میانگین فرضی آزمون کمتر است

 .از میانگین فرضی آزمون بیشتر است فرض بدیل: میانگین امتیازات بدست آمده

 :ها به صورت زیر است بیان آماری فرضیه

X ≤ :0H 

X> : AH 

کاوچکتر باشاد خالاف  -96/1مقایسه میشود. اگر آماره آزمون از مقادار بحرانای  96/1با مقدار بحرانی یعنی  05/0tآماره       

تاوان هیشگونه ادعایی در مورد میانگین نمی باشد ] -96/1 و 96/1[ ا اگر آماره آزمون در بازه شود. امادعای آزمون پذیرفته می

شود. اگر هر دو کران فاصاله باشد، ادعای آزمون پذیرفته می (مثبت)اگر هر دو کران فاصله اطمینان بزرگتر از صفر  .مطرح کرد

شود اما اگر یکی از کرانهاا مثبات و یکای منفای باشاد ذیرفته میباشد، خلاف ادعای آزمون پ (منفی)اطمینان کوچکتر از صفر 

 .کرد توان مطرحهیشگونه ادعایی در مورد میانگین نمی

 تک نمونهtخلاصه روش تفسیر نتایج آزمون  .3جدول 

های حالت

 ممکن

 مقایسه مقدار معناداری و

 سطح خطا

 مقایسه آماره آزمون و

 مقدار بحرانی
یهنتیجه فرض فاصله اطمینان  

> Sig.  05/0 حالت اول  T > 96/1 مثبت هر دو کران   
 ادعا تائید

 شودمی
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> Sig.  05/0 حالت دوم  T < 96/1- منفی هر دو کران  شودخلاف ادعا تائید می   

< Sig.  05/0 حالت سوم  196/1-   < T < 196/1  یک کران مثبت و منفی 

 عدم امکان

رنظ اظهار  

 

 

 ها:نتایج آز مون فرضیه

 تحقیق یهانتایج آز مون فرضیه .4 جدول

تک نمونه تی آزمون  

 های پژوهشفرضیه

Test Value = 3 

tمقدار معناداری میانگین مقدار 
 درصد 95فاصله اطمینان 

 حد بالا حد پائین

567/16 محتوای خدمات بانکداری الکترونیک  0764/4  000/0  9468/0  2059/1  

286/61 راحتی در استفاده از خدمات  1713/4  000/0  0279/1  3147/1  

286/16 مناسب بودن خدمات  0694/4  000/0  0279/1  3147/1  

139/5 شکل و ظاهر )فرمت خدمات(  5069/3  000/0  3102/0  7036/0  

935/12 صرفه جویی در زمان اسبفاده از خدمات  1736/4  000/0  9927/0  3545/1  

   منبع:)یافته های پژوهش(.

بدست آمده است که حاد وساط طیاف  3 مقدار میانگین در تمامی موارد عددی بزرگتر .4 ندرج در جدولبراساس نتایج م      

لیکرت است. اما استناد به میانگین یک رویکرد قابل اتکای آماری نیست. بنابراین از آزمون میانگین جامعه استفاده شاده اسات. 

 .د شده استبرای این منظور به مقدار معناداری و فاصله اطمینان استنا

 .تاثیر مستقیم و مثبتی داردالملل دانشجویان بینمحتوای خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی : 1فرضیه 

 اسات و چون میانگین 05/0بدست آمده که کاوچکتر از  0مقدار معناداری  محتوای خدمات بانکداری الکترونیکدر زمینه       

ر رد میشود. همشنین حد باالا و پاائین فاصاله اطمیناان مقداری بزرگتار از صافر باوده بدست آمد بنابراین فرض صف 0764/4

محتوای خدمات بانکداری الکترونیکای بار  مایتاوان گفاتدرصد  95و ادعای آزمون تائید میشود. بنابراین با اطمیناان  (مثبت)

 .تاثیر مستقیم و مثبتی داردالملل دانشجویان بینرضایتمندی 

تلاثیر مسلتقیم و  الملللدانشجویان بینراحتی استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی : 2فرضیه 

 .مثبتی دارد
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بدسات  1713/4 اسات و چون میاانگین 05/0بدست آمده که کاوچکتر از  0در زمینه استفاده از خدمات سطح معناداری       

و ادعاای  (مثبت)الا و پاائین فاصاله اطمیناان مقداری بزرگتر از صفر بوده آمده بنابراین فرض صفر رد میشود. همشنین حد با

راحتای اساتفاده از خادمات بانکاداری الکترونیکای بار  :تااوان گفااتمای درصد 95آزمون تائید میشود. بنابراین با اطمیناان 

 .تاثیر مستقیم و مثبتی دارد المللدانشجویان بینرضایتمندی 

تاثیر مستقیم و مثبتلی الملل دانشجویان بینخدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی  : مناسب بودن3فرضیه 

 .دارد

بدسات آماده  0694/4و باا میاانگین  اسات 05/0که کاوچکتر از بدست آمده  0مناسب بودن خدمات در سطح معناداری       

و ادعای آزمون  (مثبت)اان مقداری بزرگتر از صفر بوده بنابراین فرض صفر رد میشود. همشنین حد باالا و پاائین فاصاله اطمین

خادمات بانکاداری الکترونیکای بار رضاایتمندی مناساب باودن : تاوان گفاتمای درصد 95تائید میشود. بنابراین با اطمیناان 

 .تاثیر مستقیم و مثبتی داردالملل دانشجویان بین

تاثیر مستقیم و مثبتی  المللدانشجویان بین ضایتمندیشکل و فرمت خدمات بانکداری الکترونیکی بر ر: 4فرضیه 

 .دارد

و باا میاانگین  اساات 05/0کاه کااوچکتر از  بدسات آماده 0شکل و ظاهر )فرمت خدمات( درساطح منااداری در زمینه        

طمیناان شود. با توجاه باه فاصاله افرض صفر رد می  بدست آمدخ که نسبت به سایر فرضیه های پژوهش کمتر است. 5069/3

تااثیر  المللدانشجویان بین بر رضایتمندیبانک تجارت شکل و فرمت خدمات بانکداری الکترونیکی توان گفت که می درصد 95

 ارد.دطلوب م

دانشلجویان صرفه جویی در زمان در مورد استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکلی بلر رضلایتمندی : 5فرضیه 

 .اردتاثیر مستقیم و مثبتی دالملل بین

اسات  05/0بدست آمده که کاوچکتر از  0الکترونیک درسطح معنادری  فاده از خدماتتصرفه جویی در زمان اسدر زمینه       

بدست آمده بنابراین فرض صفر رد میشود. همشنین حد بااالا و پااائین فاصااله اطمینااان مقاداری  1736/4 میانگین و چون

صرفه جویی در زمان  :مایتاوان گفات درصد 95شود. بنابراین با اطمیناان زمون تائید میو ادعای آ (مثبت)بزرگتر از صفر بوده 

 .تاثیر مستقیم و مثبتی داردالملل دانشجویان بیندر مورد استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی 

 آزمون فریدمن

جهت اینکه کدام متغیر ها از اهمیت بیشاتری برخاوارد اسات یاا هرگاه محقق  بخواه تعدادی متغیر ها را رتبه بندی کند       

توان از آزمون فرید مان اساتفاده کارد. در مجماوع باشد. میها دارای اولویت بالاتری میاینکه کدام متغیر نسبت به سایر متغیر

 ی برخودار است.دارد که از نظر پاسخ دهندگان کدام متغیر از اهمیت یا اولویت بالاترآزمون فریدمن بیان می

 . نتایج سطح معناداری آزمون فریدمن5جدول

 فریدمن مار های آزمونرآ

 72 تعدا نمونه
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545/43 جزر چی دو  

 4 درجه آزادی

000/0 سطح معنادری  

   منبع:)یافته های پژوهش(.

ان متغیر ها را اولویت بنادی توباشد می 0.05هد که اگر سطح معناداری کوچکتر از . آزمون فردنشان می5جدولاساس بر      

 است. 54/43مجذورکای به مفهوم تعداد متغیر ها منفی یک،  4و درجه آزادی  .کرد

 .  رتبه بندی متغیرها به اساس نتایج آزمون فریدمن6جدول

 رتبه ها

 میانگین رتبه ها متغیر ها

44/3 صرفه جویی در زمان استفاده از خدمات  

14/3 راحتی در استفاده از خدمات  

18/3 مناسب بودن خدمات  

96/2 محتوای خدمات بانکداری الکترونیک  

01/2 شکل و ظاهر )فرمت خدمات(  

   منبع:)یافته های پژوهش(. 

شده در مورد  های مطرحبندی ویژگی که اهمیت و رتبهدهد مینشان . 6در جدول آزمون فریدمننتایج بدست آمده      

.  میانگین متغیرهای به ترتیب متفاوت است تجارت، بانک بانکداری الکترونیکاز خدمات  المللمندی دانشجویان بینرضایت

مناسب بودن خدمات، محتوای خدمات بانکداری  راحتی در استفاده از خدمات، رتبه بندی عبارت از صرفه جویی در زمان، 

برخوار دار استند که با باید مورد توجه قرار الکترونیک به جز شکل و ظاهر )فرمت خدمات( سایر متغیر ها از اهمیت بیشتری 

 گیرند.

 نتیجه گیری

تجاارت  هاایبانک داری الکترونیکایاز خادمات بانکا المللدانشجویان بینرضایتمندی  میزاندر پژوهش حاضر به بررسی       

 خادمات الکترونیکای الملال ازدانشاجویان بین مندیرضاایتمیزان پژوهش شناسایی  پرداخته شد. هدف درسطح استان گیلان

 نمونماه گیاری قابال دساترشد و با توجه باه  پرسشنامه تهیه المللمندی دانشجویان بینبود ضمن بررسی رضایتتجارت  بانک

. پایایی پرشانامه باا اساتفاده از آلفاای کرونبااخ آوری گردید توزیع و دوباره جمع پرسشنامهالملل نفر دانشجویان بین 72برای 

 است و بدین معناست کاه 70/0بیشتر از که  بدست آمد 835/0 آلفای کرونباخ در این پژوهش نتایج ضریب محاسبه گردید که

 بالایی برخوردار است.پرسشنامه از اعتبار  پایایی
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 هستند 05/0که کاوچکتر از  نددست آمدب 0 معناداری ها در سطحتمامی فرضیهای نشان داد که تک نمونهتیآزمون نتایج       

بناابراین . کاه حاد وساط طیاف لیکارت اسات ه اساتبدست آمد 3عددی بزرگتر  ها مواردفرضیهمیانگین در تمامی مقدار  و 

 (مثبات) نادبزرگتر از صفر بود آنها مقدارها کلیه فرضیه. همشنین حد باالا و پاائین فاصاله اطمیناان شدندصفر رد  هاییهفرض

راحتای ، مناسب بودن خدمات، محتوای خدمات مایتاوان گفاتدرصد  95ا اطمیناان تائید میشود. بنابراین ب هاو ادعای آزمون

دانشاجویان در استفاده، شکل فرمت خدمات و صرفه جویی در زمان استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکای بار رضاایتمندی 

 .تاثیر مستقیم و مثبتی داردالملل بین

الملل مهمترین عواملی که سبب رضاایتمندی آنهاا شاده اسات دید دانشجویان بین از داد که نتایج آزمون فریدمن نشان        

صرفه جوی در زمان استفاده از خدمات الکترونیک است که در رتبه اول قرار گرفته است. راحتی در استفاده رتبه دوم و مناسب 

الملل کمترین رضاایت ز دید دانشجویان بینا داد که نتایج آزمون فریدمن نشانباشد. و همشنان بودن خدمات در رتبه سوم می

باه نحاوی کاه  باناک تجاارت آیاتم هاای درون ساایتگاردد کاه باشاد. پشانهاد میآنها از شکل و ظاهر فرمات خادمات می

 زیبا سازی شود.  احساس خستگی ونارضایتی نکند و نرم افراز ها کنندگان در هنگام کار با ویب سایتاستفاده

 منابع

(. بررسی رضایتمندی مشتریان و وفااداری الکترونیکای و نقاش 1400ا؛ پارسا، بی تا؛ فاتح پور، مجید؛ )جالینوس، علیرض .۱

همااایش ملاای توسااعه علااوم فناوریهااای نااوین در ماادیریت، حسااابداری و چهااارمین . خاادمات الکترونیااک درآنهااا

 .1-9،کامپیوتر،تهران

از خاادمات بانکااداری الکترونیکاای بااا اسااتفاده از  بررساای رضااایتمندی مشااتریان .(1391جااودزاده، مهتااا؛ وهمکاااران) .۲

 .1-19،چهارمین کنفراس بین المللی بازاریابی خدمات بانکی .)مورد مطالعه: شعب بانک ملی در شهر اهواز( EUCSمدل

سنجش میزان رضایت مندی مشتریان از خادمات باناک باین المللای  (.1396حیدری، میرفارو ؛ صاد ، محمداحسان؛ ) .۳

اولین همایش باین المللای مادیریت، حساابداری، اقتصااد و علاوم  .مطالعه موردی: شعب مقابل دانشگاه بلخ(افغانستان )

 .1-25،اجتماعی

(. تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر وفاداری مشاتری باا تمرکاز بار سیساتم 1397دبیریفرد، آریانا؛ اخباری آزاد، مینا؛ ) .٤

فصلنامه علمی پژوهشی، پژوهشگاه علاوم و فنااوری  .)تجارت شهر شیراز های اطلاعاتی مدیریت )مور دپژوهی: بانک های

 .325-207 ،(1)24اطلاعات ایران، دوره 

. (. مطالعه موردی بررسی اثر خدمات اینترنت بانک بر رضاایتمندی مشاتریان1398رحمتی اندرآب، مریم؛ وصلی، الهام؛ ) .٥

 .1-16،نخستین کنفرانس ملی مدیریت، اخلا  و کسب و کار،شیراز

(. بررسی تاثیر خدمات بانکداری اینترنتی بر رضایت الکترونیاک مشاتریان )مطالعاه 1399قربانی، امیر؛ فرتاش، کیارش؛ ) .٦

 .1-12،بابل کنفرانس ملی رویکردهای نوین در مدیریت، اقتصاد و حسابداری،دهمین . موردی بانک ملت استان تهران(

)مطالعاه  بررسی میزان رضایت مشتریان از خادمات بانکاداری الکترونیاک(. 1400مهرابی زاده، مصطفی؛ طاهری، زهرا؛ ) .۷

 .1-18،سابداریحقتصاد و  االمللی سالانه تحولات نوین در امدیریت،چهارمیت کنفرانس بین .موردی بانک ملی اصفهان(

ت باانکی در جاذب ی خادما(. نقش شیوه های نوین ارائاه1398هوشمندی، کمال باقرزاده؛ تقوی، زهرا؛ گوزلی، فاطمه؛ ) .۸

 .14-1،المللی حسابداری، مدیریت و نوآوری در کسب و کارپنجمین کنفرانس بین .مشتری )مطالعه موردی بانک تجارت(
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