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تقاضاي مشـتريان،   ةو رشد فزايند صنعت بانكداري ةمحيط بسيار رقابتي، پويا و پيچيد :چكيده
وفاداري الكترونيكي بـه يكـي از    ،، از اين رواست كرده بسياري را در اين صنعت ايجاد تغييرات

مشتريان تبديل حفظ هرچه بيشتر براي  ،كار الكترونيكيو موضوعات مورد توجه در فضاي كسب
منظور شناسايي و بررسي عوامـل مـؤثر بـر وفـاداري الكترونيكـي       به ،پژوهش حاضر. شده است

 ايـن  در بـرده شـده   كار هب پژوهش روش. دركاربران خدمات بانكداري اينترنتي انجام شده است

از  و شود شمرده مي توصيفي ،اطلاعات گردآوري نحوة نظر از و كاربردي هدف لحاظ از پژوهش،
هـا نشـان داد كـه    نتـايج تحليـل داده   .اسـت  همبسـتگي  و مقطعـي  پيمايشـي  هاي روش ةشاخ
مندي كلي كاربران و اعتماد بر وفـاداري   سايت بر درك رضايت اثرگذاري كيفيت وب هاي هفرضي

بر كيفيـت خـدمات    سايت وباثر مثبت كيفيت  ،از سويي ديگر. قرار نگرفت تأييدمشتريان مورد 
 ،نهايـت كلي و اعتماد و در مندي رضايتشده بر درك  شده و اعتماد، كيفيت خدمات ادراك ادراك
  .نرسيدند تأييدبه  ،شده بر وفاداري الكترونيكي كلي ادراك مندي رضايت
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  مقدمه
تشـديد   ،هاي مختلف به ايجاد ويترين اينترنتي و نيـز  با ظهور تجارت الكترونيك و تمايل شركت

رو  از اين. استشان  ها در گرو حفظ هرچه بيشتر مشتريان فعلي فضاي رقابتي، سودآوري سازمان
بسـياري از مطالعـات بازاريـابي و     ،كارهـاي الكترونيكـي  و وفادارسازي مشتريان در كسـب  ةمسئل

   .است  مديريتي را به خود اختصاص داده
 فنـاوري  از استفاده امروزي، هاي بانك براي رقابتي مزيت كسب هاي راه ترينمهم از يكي
 يـاد  آن از الكترونيكـي  بانكـداري  خـدمات  نـام  بااست كه  يخدمات بانك ةارائ براي اطلاعات

 يكـي خـدمات الكترون  ةدربـار  كـه  ييهـا  ويژگـي  و خدمات كيفيت خدمات، ارائة ةنحو .شود يم
 ينبه استفاده از ا يانمشتر يلو تما يشگرا يزانبا م سو يك از گرفت، نظر مد توان يم ها بانك

 بانكـداري  مشـتريان  وفاداري و رضايت ميزان بر ديگر، سويي ازو  دارد يمارتباط مستق خدمات
  . است ثرؤم الكترونيكي

شدن تجـارت و   با دگرگون. ها دارند سازمانمشتريان وفادار حكم يك كانال تبليغاتي را براي 
شـدن   ربـوده جنبـة  اينترنـت از   ةهاي مبتني بر اينترنت، ماهيـت پرمخـاطر   فروشوگسترش خريد

بـه  را بالاي جذب مشتريان جديد، توجه به وفـاداري الكترونيكـي    ةرقبا و هزيناز سوي مشتريان 
ايجـاد وفـاداري الكترونيكـي     بـه همـين دليـل،   . است كرده ها بدل  يك الزام براي بقاي سازمان
اصـلي موفقيـت    ةلف ـؤمكار امروزي و با گسترش تجارت الكترونيك، و مفهومي است كه در كسب

مشـتريان وفـادار، سـودآوري    . يش بـه آن توجـه شـده اسـت    پاز  بيش شود و شمرده مي سازمان
براي سـازمان   دهان به ابزار تبليغاتي دهانارمغان خواهند آورد و بيشتر  به بيشتري را براي سازمان

هـاي ايجـاد   هاي امروزي درصدد شناسـايي و مـديريت روش  نتيجه سازماندر. شوند محسوب مي
   ).1391زاده،  خاني و ترك موسي( گويند مي ي وفاداريها كه به آنها برنامههستند  وفاداري

هنـوز فهـم مشـتركي از ايـن موضـوع در بـين        وفـاداري مشـتري،   ةبا وجود اهميت فزاينـد 
ي هـا  بقا و دوام آنها نيازمند توجه به مشـتري و نيـاز   ، در حاليكهوجود ندارد ي خدماتيها سازمان

ثر بر وفاداري الكترونيكـي مشـتريان در   ؤعوامل مشده است تلاش پژوهش لذا در اين  .استآنها 
تـوان در   كه چگونـه مـي  سؤال  اين به و شودشناسايي و بررسي بانكداري اينترنتي خدمات  ةحوز

پاي بانكداري اينترنتي، وفاداري مشتريان نسبت به استفاده از اين نوع خدمات را ايجـاد  صنعت نو
  .پاسخ داده شودكرد، 
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  نظري پژوهش ةپيشين
  وفاداري الكترونيكي

 رامشـتريان  و نشـان  و وفاداري به نام ه در زمينةو مطالع اند پرداخته وفاداري ةبه مقولافراد زيادي 
محمـدي،  (داننـد  برخي از آنها وفاداري را همان خريد متواتر مشتري مي .اند دادهبسط و گسترش 

معتقدند بررسـي رفتـار خريـد مشـتري همـان بررسـي        و) 1391 ،زاده و باقري دهنوي افسر، تقي
بـر عنصـر    عنصر نگرشـي را نيـز عـلاوه    ،اي ديگرعده. )2003رولف و آندرسون، ( وفاداري است

تري نيز از وفاداري  كاملاما تعريف ). 2003 ايووري،( دانند ثر ميمؤبراي ارزيابي وفاداري  ،رفتاري
وفاداري به يك تعهد قـوي بـراي   « :ه استكردمطرح  را آن )1999(ريچارد اوليور  وجود دارد كه

صورتي كه همان مارك  شود، به خريد مجدد يك محصول يا يك خدمت برتر در آينده اطلاق مي
با همـين نگـرش   . »شودرقبا، خريداري  ةهاي بازاريابي بالقوثيرات و تلاشأت با وجوديا محصول 

كار الكترونيكي بـر اسـاس   و وفاداري الكترونيكي تمايل مشتريان براي بازديد مجدد از يك كسب
  ). 2007هاووايرل، ( گذشته و انتظارات آينده تعريف شده است هاي هتجرب

  عوامل مؤثر بر وفاداري الكترونيكي
  سايت وبكيفيت 

در . كـار اسـت  و مشـتري نسـبت بـه كسـب    اوليـة  نگـرش   ،عوامل مؤثر بر وفـاداري مشـتري  از 
تجـاري آن   سـايت  وب، وكـار  كسـب مشـتري و   ارتبـاط دريچة اولين  ،هاي الكترونيكيوكار كسب
 تجـارت الكترونيكـي را تضـمين    سـايت  وبكه كيفيـت يـك   عواملي مجموعه . است وكار كسب
سهولت استفاده و پوشش سايت، كيفيت طراحي، قابليت اطمينـان سـرور، نـام دامنـه و      ،كنند مي

  ).2007تريبلمر و فلو، ( هستندسازي  ويژگي شخصي

  اعتماد
تواند موفق باشد كه عموم مـردم بـه    مي اكثر محققان بر اين باورند كه تجارت الكترونيكي زماني
اعتماد در تجارت الكترونيكي اهميـت   ةمحيط مجازي اعتماد كنند، به همين دليل است كه مسئل

   .زيادي دارد و بايد موضوع تحقيقات قرار گيرد
كنـون هـيچ    تـا  ،هـاي گونـاگون  اعتماد در حوزه ةدر مورد مسئلمطالعه توجه زياد به  با وجود

رومولـو،  (المللي و بـين همـه محققـان پذيرفتـه شـده باشـد        كه در سطح بينوجود ندارد تعريفي 
انتظار يك شخص يا گروه از قابل اطمينان بودن قول، عهد و «براي مثال ماير اعتماد را ). 2007
 ،تجارت الكترونيكي در). 2002ربيستان، ( داند مي» ي شفاهي يا مكتوب فرد يا گروه ديگرها گفته
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ييد شـخص ثالـث، شـرايط و ضـوابط     أ، امنيت، مارك معتبر، تعواملي چون حفظ حريم خصوصي
در رفع نگراني مشتريان و افـزايش اعتمـاد آنهـا     ،استاندارد، قابليت اطمينان، ارتباطات و تعاملات

  .مؤثر است

  كيفيت خدمات الكترونيكي
صـورت   كـه بـه  تعريف كـرد  يك خدمت مبتني بر وب يا خدماتي توان  مي خدمات الكترونيكي را

به خـدمات اطلاعـات تعـاملي اشـاره      ،مفهوم الكترونيكي. شود مي تعاملي در اينترنت تحويل داده
انـد كـه از طريـق اينترنـت     خدمات الكترونيكي را خدماتي تعريف كـرده  و همكاران زيتمال. دارد

  .)2010ون چان، ( شود مي دادهتحويل 
 راحتـي  ها در محيط الكترونيكي بسيار آسان است و مشتري نيز بـه وكار كسبخدمات  ةمقايس

سطح بالاي كيفيـت  . مرتبط شودتواند با يك كليك به شركت ديگري با سطح خدمات بالاتر  مي
خـدمات  . شـود  مـي منجـر   به وفادار شدن مشـتري و كند  مياي ايجاد براي مشتري ارزش افزوده

دهي، خدمات ارزش افزوده، گارانتي، انطباق با هاي پاداشارتباطي، تحويل كالا، پرداخت، سيستم
 هسـتند  مجموعه عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات الكترونيكي ،و فرايند بازگشت ها تغييرات، انجمن

 ).2002ربيستان، (

  مندي رضايت
 .انـد  كـرده ارائه تعاريف مختلفي  ،مشتري مندي رضايتدر رابطه با مفهوم پردازان بازاريابي نظريه
انتظـارات  كه عملكرد واقعي يك شـركت  كند  تعريف مياي درجهمشتري را  مندي رضايت كاتلر،

به نظر كاتلر اگر عملكرد شركت انتظارات مشتري را برآورده كند، مشتري . مشتري را برآورده كند
 .)1391رسـولي و مانيـان،   ( كنـد احساس رضايت و در غير اين صورت احسـاس نارضـايتي مـي   

 ةشرطي لازم و نه كافي براي توسـع  مندي رضايتتوان نتيجه گرفت كه سطح بالاي بنابراين مي
  .است وفاداري

  پژوهش تجربي ةپيشين
در پژوهشي با عنوان بررسي عوامل مؤثر بـر   ،1387در سال و كيوان عبدلي  عبدالوند يعل محمد

هـاي مناسـب و اثـربخش بـراي      و بـا هـدف تـدوين اسـتراتژي    وفاداري مشتريان بانك تجارت 
به اين نتيجه دست وي . هاي پارامتريك و ناپارامتريك استفاده كرد آزموناز وفاداركردن مشتري، 

منـدي مشـتري    بين متغيرهاي تصوير ذهني، كيفيت خدمات و رضـايت يافت كه رابطة مستقيمي 
  . وجود دارد

www.sid.ir


  255  ــــــــــــــــــــــ ...كاربران  شناسايي و بررسي عوامل مؤثر بر وفاداري الكترونيكي در

  

www.sid.ir


 1393 تابستان، 2 ةشمار ،6دورة  ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات    ــــــــــــــــــــــــــــــ  256

 آرنـي فلـوو  گرفته از نظر محققاني چـون  بر ،شدهانتخاب  پژوهش حاضرمتغيرهايي كه براي 
مـدل معـادلات سـاختاري    ، 1در شـكل   ).2007رامـالو،  ( اسـت  2007در سال  هورست تريبليمر

  . حاضر نشان داده شده استپژوهش 
  

  
   مدل مفهومي وفاداري الكترونيكي .1شكل 

همراه عوامل آن در نظـر گرفتـه    به) 1شكل (مدل مفهومي  ژوهش،هاي پ سؤال بررسيبراي 
  :شود مطرح ميكه به شرح زير شده 

H1 : كلي كاربران دارد مندي رضايتاثر مثبتي بردرك  ،بانكداري اينترنتي سايت وبكيفيت.  
H2 :كلي كاربران دارد مندي رضايتاثر مثبتي بر درك  ،شده كيفيت خدمات ادراك. 

H3 : اثر مثبتي بر اعتماد در كاربران دارد ،بانكداري اينترنتي سايت وبكيفيت.  
H4 :اعتماد آنها دارد اثر مثبتي بر ،كاربران خدمات بانكداري ةشد ادراك كيفيت خدمات.  
H5 : ثير مثبتي بر درك كيفيت خدمات بانكداري اينترنتي داردأت ،سايت وبكيفيت.  
H6 :تأثير مثبتي بر وفاداري الكترونيكي آنها دارد ،كاربران ةشد كلي ادراك مندي رضايت.  
H7 :ثير مثبتي بر وفاداري مشتريان داردأت ،اعتماد به خدمات بانكداري اينترنتي.  

  شناسي پژوهش روش
 هدف لحاظ از و است نوع پيمايشي از توصيفي پژوهش يك رفته كار به روش نظر از پژوهش اين

  .استكاربردي  نيز

 كيفيت وب

كيفيت 

مندي رضايت

 اعتماد

وفاداري 
  الكترونيكي

H5
+ 

H4
+

H2
+

H6
+ 

H7
+ 

H3
β 92/0=  

β 44/0=  

γ = 23/0  

γ 71/0=  

β 63/0  =  

β 12/0=  

γ 57/0=  H1
+ 
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 ةنحـو  نظـر  از و كـاربردي  هـدف  لحـاظ  از ،پـژوهش  اين در برده شده كار هب پژوهش روش
ر ايـن  د. اسـت  همبسـتگي  و مقطعـي  پيمايشي يها روش ةاز شاخ و توصيفي اطلاعات گردآوري
 كمـك  بـه  نيز متغيرهاي پژوهش. استفاده شد ها آوري دادهصرفاً از پرسشنامه براي جمعپژوهش 

، اسـتفاده  مورد ةپرسشنام .مورد سنجش قرار گرفت تايي ليكرت ي در قالب طيف پنجبيمقياس ترت
  .شدند بندي تقسيم شرح زير به بخش 5 دربود كه سؤال  30از  متشكل درمجموع

  ي متغير مكنون و منبع آنهاها سؤالتعداد . 2جدول 

 منبع  ضريب آلفاي كرونباخ  تعداد سؤال شناسه  متغيرها

  )2004( شچيگليك  WQ 10  92/0  سايت وب كيفيت
  )1989( اليور و اسوان  SQ 5  9/0 كيفيت خدمات

  )1994( كتينگر و لي  OSAT  5  9/0  كلي مندي رضايت
  )2001( و بالستردلگادو   TR  5  89/0  اعتماد

  )2001( هامبارگ  LOY  5  87/0  وفاداري الكترونيكي

  
كـاربران   ميـان  ثر بر وفاداري الكترونيكي درؤدنبال يافتن عوامل م هب پژوهش اينكه  نجاآ از

بـه روش قضـاوتي    و نظر گرفتـه شـد   نامحدود درآماري  ةجامع، استخدمات بانكداري اينترنتي 
ي خصوصي كشـور و بانـك   ها هاي سامان، بانك اقتصاد نوين، بانك پارسيان از گروه بانك بانك

گيـري بـه    نمونه. انتخاب شدند 1هاي دولتي كشور،ملي، بانك ملت و بانك تجارت از گروه بانك
داراي  ايـن مشـتريان  . انجـام گرفـت   هاي انتخابيبانك لاينتمامي مشتريان آن روش تصادفي از

خـود را  بانـك   سايت وباستفاده از  ةحداقل يك مرتبه تجرب ،و آن نيز بودنديك صفت مشخصه 
نهايـت بـا   كـه در دسـت آمـد    بـه نفر  267آماري  ةبا استفاده از فرمول كوكران نمون .باشندداشته 

بـر اسـاس   پـژوهش  هاي گوناگون، نتـايج  سايت وبلاين و قرار دادن آن در آن ةطراحي پرسشنام
  .نفر از اعضاي نمونه مورد تحليل قرار گرفت 309ي ها پاسخ

 108و ) درصد 4/63(مرد  جنسيت از آناننفر  196كه  بودند نفر 309 ،پژوهش ةاعضاي نمون
نفـر   62زير ديـپلم،  ) درصد 9/4(نفر  15از نظر تحصيلات . اند داشته) درصد 35(زن جنسيت نفر 

) درصـد 11(نفر  34ليسانس، ) درصد 9/39(نفر  121، )درصد 3/23(نفر  72ديپلم، ) درصد 1/20(
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 دربراي جامعـة آمـاري    ،داند يم رانيدر ا ينترنتيا يبانكدار ةدر حوز شرويپ يها را بانك هاي مذكور بانكاز آنجاكه محقق . 1
  .اند شدهنظر گرفته 
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بـدين شـرح    در بين اعضاي نمونه ها توزيع فراواني مشتريان بانك. اند فوق ليسانس و بالاتر بوده
 4/10( نفـر  32بانـك پارسـيان،   ) درصد 2/14( نفر 44 بانك سامان،) درصد 1/19( نفر 59 :است
 نفـر  25بانك ملـي،  ) 6/24( نفر 76ملت،  بانك) درصد 3/22( نفر 69بانك اقتصاد نوين، ) درصد

  .بانك تجارت )درصد 1/8(
از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد كه  ،ضمن آزمون مقدماتي ،براي تعيين پايايي پرسشنامه

براي تعيين روايي پرسشـنامه نيـز از روش روايـي محتـوا     . قرار گرفت تأييدمورد  89/0با ضريب 
بازاريابي و تجـارت   استادان برجستةشده در اختيار  طراحي ةبدين ترتيب كه پرسشنام. استفاده شد

نهـايي تهيـه   پرسشـنامة  آنـان،   ةشد و بعد از اعمال اصلاحات مطرح الكترونيكي ايران قرار گرفت
. انجـام گرفـت   51/8ة افزار ليزرل نسخ  نرمكمك  بهپژوهش، بررسي درستي و نادرستي مدل . شد

بـراي بررسـي   . به تصوير درآمده اسـت  2در شكل  ،همراه ضرايب آن شده به مدل مفهومي آزمون
كـوچكتر از   tمقـادير  . هر مسير نشان داده شود tلازم است تا مقدار  ،دار بودن ضرايباميزان معن

  .است آن مسير تأييدمعناي عدم  به ،درصد 5در سطح خطاي  96/1قدر مطلق 
  

  
  همراه ضرايب هر مسير بهپژوهش،  ةشد مدل آزمون. 2شكل
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  هاي پژوهش يافته
   داري روابطاآزمون معن

ايـن آمـاره از   . شود تي استفاده مي ةآماراز  ،از پارامترهاي مدل يكداري هر ادادن معن نشان براي
بايسـتي در   آيـد كـه مـي    دست مـي  هنسبت ضريب هر پارامتر به خطاي انحراف معيار آن پارامتر ب

با توجه به خروجـي   .دندار شوالحاظ آماري معنها از باشد تا اين تخمين 96/1بزرگتر از  Zآزمون 
اين معيار زمـاني مـورد اسـتفاده    . است 96/1سه مسير كوچكتر از شده در  محاسبه tميزان  ،ليزرل
، در صورتي كه سطح خطا را )α= 05/0 (در نظر گرفته شود  05/0گيرد كه سطح خطاي  مي قرار

را  645/1توانيم تي بزرگتـر از   مي آنگاه ،)α= 1/0 (نظر بگيريم را در  1/0افزايش دهيم و خطاي 
  .بپذيريم

  

  
  مدل مفهومي) t(داري ااعداد معن. 3شكل
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  شده مدل مفهومي آزمون tو مقدار  ها ضريب مسير.  3جدول
  نتيجه t ضريب مسير  
H1  57/0 كلي مندي رضايت ← سايت وبكيفيت   رد 1/01 
H2 تأييد 8/87 0/63 كلي مندي رضايت ← كيفيت خدمات  
H3  23/0 اعتماد ← سايت وبكيفيت   تأييد 10/9 
H4 12/0 اعتماد ← كيفيت خدمات  70/1   رد 
H5  71/0 كيفيت خدمات ← سايت وبكيفيت   تأييد 9/93 
H6 92/0 وفاداري الكترونيكي ← كلي مندي رضايت  تأييد 9/88 

H7 رد 1/58 0/44 وفاداري الكترونيكي ← اعتماد  

  متغير نهفته بيرونيمدل 
داري اسـتاندارد  اشده بيشتر از مقدار سـطح معن ـ  محاسبه Value - Pمقدار  ،توجه به نتايج ذيلبا 
)05/0  =α (بوده و مقدارdf/2χ كـه از حـد مجـاز كـوچكتر اسـت      آمد دست  به 01/1 برابر با، 

   .استشده مدل مناسبي  ارائه X – Modelبنابراين 
  

  
  )X-Model( سايت وبمدل بررسي عوامل مرتبط با كيفيت  .4شكل 
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  عوامل مرتبط با وفاداري الكترونيكي در كاربران خدمات بانكداري اينترنتي 
بيشـتر از مقـدار   ) Value - P= 0505/0(شده  محاسبه Value - Pمقدار  ،با توجه به نتايج ذيل

تر از حـد  نيـز كـوچك  شـده   محاسـبه  df/2χبوده و مقدار) α=  05/0(داري استاندارد اسطح معن
  .استشده داراي برازش مناسبي  ارائه Y – Modelبنابراين  مجاز است،

 

  
  )Y-Model(عوامل مرتبط با وفاداري الكترونيكي . 5شكل 
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  هاي برازندگي مدلشاخص
پژوهش در اين  .ي چندين شاخص برازندگي وجود داردتأييدهاي تحليل عاملي اي ارزيابي مدلبر

مقـدار و  028/0برابـر بـا    RMSEA، 94/0برابـر   AGFI، 94/0برابـر بـا    GFI مقدار شـاخص 
df/2χ  هسـتند، مقـدار اسـتاندارد    بيشـتر از  هـا  شاخص ةاند كه همدست آمده هب 01/0برابر با 

  . خوبي برخوردار است برازشتوان نتيجه گرفت كه مدل از مي بنابراين

  و پيشنهادها گيري نتيجه
 ايـن بخـش   در .شـدند  بررسي هاي پژوهش فرضيه ،آماري هايتحليل و تجزيه نتايج به توجه با

  .خواهد شد ها هفرضي اين آزمون از حاصل نتايج و هاي پژوهش هفرضي به دوباره نگاهي
اثر مثبتي بـر   ،بانكداري اينترنتي سايت وبكيفيت اول بيان شد كه  ةدر فرضي: )H1( اول ةفرضي
بـر اسـاس مـدل مفهـومي، ايـن       ها در بخش تحليل داده. كلي مشتريان دارد مندي رضايتدرك 

 مطالعات جيونـگ كـيم  هاي  يافتهمخالف  ،اول ةفرضينتيجة  .به تأييد نرسيدفرضيه آزمون شد و 
بودن  گيري را بر متفاوتشايد بتوان اين اختلاف در نتيجه. است) 2003( و تام تسو و هوا )2003(

دليـل  بـراي  و همچنين  ي مورد بررسي دانستها مورد بررسي و حتي اختلاف در كشور ةدو جامع
قدمت اسـتفاده  نيز، ها بين جوامع مورد مطالعه و تفاوت فرهنگ به توان مي ،ديگر اين ناهمخواني

   . اشاره كرداز اين نوع فناوري در دو جامعه 

 ،شده در بانكـداري اينترنتـي   كيفيت خدمات ارائهدوم بيان شد كه  ةدر فرضي ):H2( دوم ةفرضي
ايـن   ةكنندتأييد ها تجزيه و تحليل دادهنتايج . كلي مشتريان دارد مندي رضايتدرك  براثر مثبتي 

 اينترنتـي  بانكـداري  كاربران خـدمات  مندي رضايتيكي از عواملي كه باعث  شك بي. بودفرضيه 
، )2007( روميولـو هـاي   پژوهشنتايج  .هنگام است بهدريافت خدمات مطلوب، مناسب و  ،شودمي

  .هستند اين فرضيه تأييدبيانگر ) 2003( تسو و هواو تام ) 1996( ، كومار)2003( يانگ

اثر مثبتـي   ،بانكداري اينترنتي سايت وبكيفيت سوم بيان شد كه  ةدر فرضي ):H3( سوم ةفرضي
مشـابه  مطالعـات  از  .شـد  تأييـد بر اساس مدل مفهومي اين فرضيه نيـز  . مشتريان داردبر اعتماد 

دريك و فـرين،  ) (2002( ، مك لين و ويتربيتوربانمطالعات توان به  مي ،اين فرضيه ةگيرندبردر
) 2000( و بـون  سـولتان ، وانگ، ماري، )2001آنگ و دوبلر، () 1999( چسكين و ساپينت ،)2002

در ايجـاد   سـايت  وبنقش كيفيـت   تمام مطالعات نامبرده،در  .اشاره كرد )2001بالستر، دلگادو و (
  . معرفي شده استگذار و مثبت تأثير يعامل ،حس اعتماد مشتريان
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ارائـه شـده در بانكـداري     كيفيـت خـدمات  چهارم بيان شد كه  ةدر فرضي ):H4( چهارم ةفرضي
و مدل  ها تجزيه و تحليل دادهچهارم با توجه به  ةفرضي. اينترنتي اثر مثبتي بر اعتماد مشتري دارد

كاليـانم و   ،)2003( ، تاناسـانكيت و هـان  كوربيت هاي  با يافتهاين نتيجه  .تأييد نشد مورد بررسي
پايين بودن كيفيت خـدمات اينترنتـي    تواند دليل آن مي كه همخواني ندارد) 2002( اينتايريمك 
  .يا تفاوت فرهنگي مشتريان باشدي انتخابي ها بانك ةشد ارائه

 ـ   سـايت  وبكيفيـت   پنجم بيان شد كه ةدر فرضي ):H5( پنجم ةفرضي ثير أبانكـداري اينترنتـي ت
بيانگر  ها تجزيه و تحليل داده. خدمات با كيفيت از سوي بانك براي مشتريان داردبر درك مثبتي 
توانـد   مـي شـركت يـا بـانكي    اسـت كـه    اولين و تنهاترين جاييسايت،  وب. اين فرضيه بود تأييد

با كيفيت مناسـب و   سايت وبلذا داشتن يك . خود را در اختيار مشتري قرار دهداينترنتي خدمات 
  .خدمات خوب و ارزنده به مشتري كمك كند ةتواند در ارائ مي شك يب ،خوب

كلـي مشـتريان در اسـتفاده از     منـدي  رضايتششم بيان شد كه  ةدر فرضي ):H6( فرضيه ششم
ششـم نيـز بـا     ةفرضي. شودباعث وفاداري آنها به اين نوع فناوري مي ،خدمات بانكداري اينترنتي

طور كه ادبيات موضـوع نيـز بـه آن     همان. قرار گرفت تأييدمورد  ها تجزيه و تحليل داده توجه به
شود كـه   مي باعث ،كلي مشتري از دريافت خدمات بانكداري اينترنتي مندي رضايتكند  اشاره مي

نتـايج  . كنـد هاي خود را ادامه دهد و خدمات خود را دريافـت  او همواره در فضاي مجازي فعاليت
 ايـن فرضـيه   ةكنندتأييد )1996( ومر، ك)2003( ، يانگ)2002(، داربي )2003( مطالعات اندرسون

  .هستند

اعتماد به استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي هفتم بيان شد كه  ةدر فرضي ):H7( هفتم ةفرضي
 ،شـده  بررسـي  tو مقادير  ها تجزيه و تحليل دادهبا توجه به . ثير مثبتي بر وفاداري مشتريان داردأت

 حتـي در سـطح خطـاي    ة هفتمفرضي بنابراين ،بود 64/1قدر مطلق  اين مسير كوچكتر از tمقدار 
)1/0=α( تواند  مياعتماد  طور كلي بهكه  كردگونه بيان  توان اين ميرا  رد اين فرضيه. شود مي رد

مكـرر از   ةتنهايي باعث استفاد تواند به اما نمي ،ثر باشدؤدر پذيرش استفاده از بانكداري اينترنتي م
  . خدمات اينترنتي يك بانك باشد

  پيشنهادها
گذار بـر وفـاداري   يكي از عوامل بسيار تأثير ،دهد مي نشانپژوهش طور كه نتايج حاصل از  همان

سازي در فضـاي الكترونيكـي از   اعتماد. است ايجاد اعتماد در مشتريان ،مشتريان در فضاي سايبر
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ي فعال در اين زمينه بايد بـه  ها كه همواره شركت استدر اين حوزه موضوعات انگيزترين  چالش
 است،دستيابي به وفاداري الكترونيكي كه هدف اصلي  ،چرا كه در غير اين صورتكنند؛ آن توجه 

لـذا عوامـل ايجـاد اعتمـاد در تجـارت       .پـذير نخواهـد بـود    امكـان در كاربران بدون ايجاد اعتماد 
  :عبارتند از باشدها  ران بانكيمد دهندة ياري تواند مي الكترونيك كه

  سايت؛ وب اطلاعات بودن تكميل .1
  ؛شخصي اطلاعات افشاي مورد در ،بانكاز سوي  قرمزهايي خط و ها مشي خط ايجاد .2
   ؛شخصي اطلاعاتي يها داده از استفاده براي كاربرانبه  انتخاب حق ةارائ .3
  .خود شخصي اطلاعات ةمشاهد و دسترسي براي مشتريان مجاز شدن .4

  پژوهشي ها محدوديت
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