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 چکیده

 تیرضا جلب یاراست در مناسب و کارآمد یابزار عنوان به یکیالکترون یبانکدار از تا است توسعه حال در سرعت به یبانکدار صنعت 

 بهتر مطمئن و عتریسر خدمات ارائه یبرا مرسوم یهابانک توسط که است یکل خدمات ن،یآنلا یبانکدار خدمات. کند استفاده انیمشتر

 استفاده مورد یبانک یهاتراکنش انجام و نیمشترک جذب یبرا کیالکترون یبانکدار ،یفناور عیسر شرفتیپ با. شودیم شنهادیپ انیمشتر

. کنندیم استفاده ینترنتیا یبانکدار از اکنون که است یانیمشتر تیرضا کیالکترون یبانکدار عمده مشکل حال، نیا با. است گرفته رقرا

 یبانکدار ریتأث یبررس هدف با حاضر پژوهش ن،یبنابرا باشدیم یرقابت تیمز حفظ یبراها بانک به کمک در یمهم عامل یمشتر تیرضا

 تیرضا بر کیالکترون یبانکدار که است داده نشان جینتا. است شده انجام  انیمشتر تیرضا و خدمات تیفیک شیافزا بر کیالکترون

 .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث خدمات تیفیک و انیمشتر

 کلیدی هایواژه
 خدمات تیفیک ان،یمشتر تیرضا ک،یالکترون یبانکدار
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 مقدمه

 مردم، یزندگ سبک مانند هاجنبه همه بر که ییجا است، افتهی توسعه یتوجه قابل طور به طلاعاتا یفناور ،یجهان عصر نیا در

 در ژهیو به خدمات انواع توسعه یبرا اطلاعات یفناور از هاشرکت از یاریبس که ییجا. گذاردیم ریتأث سازمان ای شرکت تجارت، بازار،

 کار و کسب مدل نقد وجوه هیتسو به ازین تینها در که است یفناور و یمال خدمات از یبیترک یمال یفناور. کنندیم استفاده یمال یفناور

 استفاده آن از که یافراد یبرا یمال یفناور ن،یا بر علاوه. آوردیم ارمغان به یسنت روش به را نقد وجه ینیمع مقدار دیبا که یروش دارد،

 استفاده آن از که یافراد یبرا را رهیغ و اطلاعات انیجر کردن مسدود تراکنش، کردن ساده بهتر، خدمات افتیدر مانند ییایمزا کنندیم

 و شودیم همراه تلفن یبانکدار برنامه شامل تنها نه یمال یفناور توسعه در یفناور اطلاعات یکاربردها. آوردیم ارمغان به کنندیم

 استفاده اندکرده ثبت را آن حساب قبلاً که یافراد توسط که یکیالکترون پول فیک ای تالیجید پول فیک مانند یگرید خدمات نیهمچن

 انیمشتر اتیشکا تعداد اگر. شود انجام هاشرکت توسط دیبا که است یمهم موارد از یکی یکیالکترون خدمات تیفیک امروزه. شودیم

 احساس انیمشتر که کند،ینم برآورده را انیرمشت انتظارات ای است بد یکیالکترون خدمات تیفیک که است یمعن نیا به باشد، ادیز اریبس

 باعث که کنند برآورده را انیمشتر انتظارات تا بخشند بهبود را یکیالکترون خدمات تیفیک دیبا هاشرکت ن،یبنابرا. کنندیم یتینارضا

بیان اهداف و فرضیات  از این رو در فصل حاضر ضمن بررسی کلیات موضوع پژوهش، به .شودیم یکیالکترون یمشتر تیرضا شیافزا

 . همچنین مدل مفهومی ارائه شده و متغیرهای پژوهش معرفی و تعریف خواهند شد.شودیمپرداخته 

 مسئله بیان1-1

شوند که همواره بر سر طیف ترین بخش جریان پولی و همچنین بدنه اقتصادی از یک جامعه محسوب میبنیادییکی از  هابانک

های جدید یفناورهای یک جامعه همگام با باشند. زمانیکه سایر بخشیر میدرگهای جدید یفناوره سمت های قدیم و تغییر بیفناور

الحسدی [1]ی کنند، شاهد اقتصادی ضعیف و سیستم بانکی ناکارآمد خواهیم بود )روزرسانبهنتوانند خود را  هابانککند، اگر تغییر پیدا می

رشد فزاینده اینترنت شکل گرفته است و به شدت در  واسطهبهکه در بخش مالی و اقتصادی  تغییرات نهادی ازجمله(. 1،2020و دمیرل

و  2عثمان[2]باشد )ی مجازی و یا اینترنتی میهابانکباشد که پیامد آن پیدایش حال گسترش است رواج بانکداری الکترونیک می

 (.2020همکاران،

-فزاینده رشد گذشته دهه در ارتباطات مطرح است و اطلاعات فناوری هایوعهزیرمجم از یکی عنوانبه الکترونیک که لذا تجارت

 به ورود راستای در الکترونیک تجارت کارگیریبه و پذیرش تجاری رویکردشان بر مبنای مراکز اکثر کهنحویبه است. نموده تجربه را ای

ها و مشتریان در حال گسترش روز در میان سازمانونیک روزبهکارگیری تجارت الکترباشد. بهمی جدید مشتریان جذب و جهانی بازارهای

 باشدهای مرتبط با تجارت سنتی میهای ایجاد مزیت رقابتی برای هر شرکت و حذف هزینهاست و یکی از بهترین راه

 و است داده قرار تأثیر خود تحت اقتصادهای دنیا تمامی در را مؤسسات همه تقریباً الکترونیک تجارت (. از این رو موج3،2015مصیبی[3])

 .(2005و همکاران،  4بیک[4]) ورود پیدا کنند الکترونیک تجارت عرصه به ناچارند که هاشرکت این

بانک  هایرقابت لازم است که شعبه عرصه در ها جهت ابقاءلذا با توجه به رشد تجارت الکترونیک در دنیای امروزی بانک

بانکداری،  و مالی هایهمچنین بخش و اینترنت و الکترونیک تجارت سریع تغییر دهند. لذا با توسعه یسنت بانکداری از سریعاروش خود را

دهد رخ می هامالی بانک شوند. از این رو تغییراتی که در بخش بخشمی بانکداری آنلاین ترغیب از استفاده به مشتریان مؤسسات مالی

رقابتی  ماهیت هم بر و صنعت بانکداری ساختار بر هم تغییرات بودند. که این نکرده تجربه خود تاریخ در ترپیش هاکه بانک تغییراتی است

                                                           

 

 

 

 



 

انتظار داشت این است که رقابتی  توان از بانکداری الکترونیک(. مزایایی که می2020و همکاران،  5صادق[5]است ) داشته تأثیر شگرفی آن

استفاده را به  و سهولت و همچنین امنیت کرده، کند، مشتریان را ترغیبکمک میمشتریان  به حفظ کند،هزینه ایجاد می کاهش بر مبتنی

منجر به این موضوع شده  اطلاعات یفناوردر  پرشتاب یشحضور در عصر فرا اطلاعات و افزا .(2020و همکاران،  6لاکیوانی[6]همرا دارد )

 باشندارتباط داشته یشان بانک هایبا حساب های همراه خودتلفنو  ینترنتا قیاز طر یشترب دارند تا تمایل هابانک یانمشتراست که 

و  یانبا حضور مشتر مالیمؤسسات  و هابانک یچرخه اقتصاد بنابراین توجه به این امر لازم است که چونکه .(7،2020قریشی و داهری[7])

 هایستمس ینا رضایت ازبه اصل  زیادیتوجه  یکی بایدنالکترو یبانکدار هاییستمس یریکارگدر بهلذا  یابدجریان میمردم  گذارییهسرما

 دارد. ییبسزا یتها اهمدر بانک یاساس یاستراتژ یکعنوان به یکالکترون یبانکدار رضایت از در. توجه به عوامل مؤثر گرددمعطوف 

 اخیر یهاسال طی بانکداری الکترونیک خدمات رشدی که به رو روند و الکترونیک بانکداری موقعیت مؤلفه و اهمیت به توجه با بنابراین

 در تنها مشتریان رضایت جلب و موقعیت حفظ که انددریافته یخوببهها به خصوص بانک مالیمؤسسات  اینک کشور داشته است، در

 مشتری نیازمند رقابت عرصه در ماندن باقیمنظور ها بهبانک امروزه لذا .باشدیم آنان رضایت جلب جهت بهینه خدمات افزایش راستای

 .هستند مداری

باشد. ی میپوشچشمرقابلیغ مشتریان تأثیر آن بر حفظ و بانکداری صنعت در مشتری رضایت اهمیت بر پژوهشگران تأکیدی که

به  کنند. ایجاد کنندهیراض عملکرد برای استانداردی لازم است که مشتریان است و رضایت به وابسته ها بشدتچرا که عملکرد بانک

قرارگرفته  تأکید مورد بانکداری ارتباطات توسعه به کمک در خدمات کیفیت و اهمیت آن و مشتری رضایت مؤلفه که مین دلیل استه

 برمؤثر  عوامل ژهیوبه و مشتریان رفتار با مرتبط عوامل از بیشتر (. با توجه به اینکه شناخت8،2019شانکار و جباراجاکیرثی[8]شده است )

از  مشتریان رضایت بر اثر گذار عوامل شناسایی تحقیق این اساسی و اصلی هدف لذا، .بوده برخوردار بسزایی اهمیت از هاآن رضایتمندی

 هامشتریان بانک رضایت افزایش و همچنین مشتریان نیازهای بهتر هرچه مدیریت در راستای الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت

 این از استفاده گستردگی بهبا توجه  و است ، و اینترنت بانک9ATMبانک،  همراه الکترونیکی یابیبازار ابعاد اینکه به توجه . باباشدیم

 مشتریان رضایت جلب بر بانک همراه توسطشده ارائه خدمات بررسی به پژوهش این بانکی مشتریان بین در آن اهمیت و خدمات

کیفیت خدمات ارائه شده را به  توانندیماز طریق بانکداری الکترونیکی  هابانکی که وجود دارد این است که چگونه امسئله .پردازدیم

 .گردد هاآنمشتریان افزایش دهند و این خدمات منجر به رضایت 

 ضرورت و اهمیت موضوع2-1 

 یدارداده است و بانک ییردر دو دهه گذشته تغ یانرا در ارائه خدمات به مشتر یمال هایراه شرکت ینترنتا یرشد باورنکردن

و همکاران،  10تارانیکاران[9])است  شدهلیتبد ینترنتشده در اارائه یکیخدمات الکترون نیتراز مهم یکیبه  ینآنلا یبانکدار یاو  ینترنتیا

 یکوان عندر نظر گرفته و هنوز هم به یجهان یگرفته در بازارهاانجام ییراتتغ یبرا یعنوان عامل اصلبه یکیالکترون یبانکدار یدها(. 2017

 یاناست که به مشتر اییکپارچه یستمس یکیالکترون یدرواقع، بانکدارشود. یارائه م یمحل یهابانک یهایفناور یدجد یسسرو

 یانداز، گواهو حساب پس ینازجمله چک کردن آنلا ینآنلا یشخص یخدمات بانک یراحت و ارزان را برا ،ریپذانعطاف یعاملستمیس

. با استفاده از دهدیارائه م یمحصولات مرتبط مال یرو سا یگذارهیخدمات سرما یمه،سهام، وام مسکن، ب ی،راعتبا یهاسپرده، کارت

مرورگر ساده و کاربرپسند انجام  یک یقرا در هر زمان و هر مکان از طر یمعاملات بانک توانندیها مبانک مشتریان یکی،الکترون یبانکدار

 (.8201و همکاران، 11هاموود[10]) دهند

                                                           

 

 

 

 

 

 

 



 

اشتیاق پیدا بانکداری آنلاین حوزه ، مشتریان به استفاده از های نوین بانکداریفناوری اینترنت و هایفزاینده در حوزهبا توسعه 

دستاورد بزرگ نظام بانکداری  یان،مشتر یتو جلب رضا یگسترش و تسهیل در امر دسترسی به خدمات پولی و بانک ین؛ بنابراکنندمی

شده خدمات ارائه یفیتخدمات است. ک یبه برخوردها یعاطف یا یشناخت یهاپاسخ یانمشتر یت. رضاشودیوب منوین در جهان محس

 یتاز ن یدعامل مؤثر بر تکرار خر یکعنوان به یمشتر یترضا(. 2016و همکاران،  12اونی[11]) شدخواهد  یمشتر یتمنجر به بهبود رضا

شده در مقابل محصولات ملموس با توجه به خدمات ارائه یعنیاز محصولات ناملموس  یمشتر یتاست. رضا یچیدهساختار پ یکو رفتار 

 ییقهقرار دهد و هر کس بر اساس سل ریآن را تحت تأث یمختلف واملخدمات، منجر شده است تا ع یو نابود شدن یذات یریلمس ناپذ

-یدهنده خدمات مکننده نسبت به ارائهمصرف یکردرو یورکلطبه یترضا حالنیداشته باشد. باا یفیاز خدمات تعر یتخود از رضا یشخص

 یانهیخدمات هز یامحصول و  یک یکه برا شودیمربوط م یبه افراد یمشتر یترضا ینهمچن. (2018، 13سالیمون و فرناندز[12]) باشد

و همکاران،  14نایک[13]) است یابیزاربا هاییتعمده فعال نتیجهدرواقع  که انداز محصولات و خدمات استفاده کرده یاپرداخت کرده و 

 یبانکدارعملکرد  بر عواملی که شناسایی با مؤسسات مالی که است داده نشان محققان در حوزه اقتصاد با توجه به اینکه تحقیقات (.2010

هایی است که توجه به آن مؤلفهمشتری یکی از  رضایت بنابراین؛ اندافزودهسودآوری خود  بر ایسابقهیطور ببهتأثیر گذار است  یکالکترون

بر  اثر گذار عوامل بررسی شود. بنابراین رقابت عرصه درها سازمان موفقیت و یسودآور و منجر به مشتریان حفظ شده شودباعث می

 حوزه کارانرقابلیآشکار و غ هاییتبا توجه به مز و. یکی از ضروریات این تحقیق است ونیکالکتر یبانکدار رضایت از کیفیت خدمات

بانکداری الکترونیک بر ارائه خدمات بهینه و  ریتأثبررسی  به مطالعه این در مختلف، هایبخشآن در  اثرگذارو نقش  یبانکداری الکترونیک

 رضایت مشتریان در بانک سینا استان شعبات شهرستان ارومیه خواهیم پرداخت.

. 

 پژوهش سؤال3-1 

 فیت خدمات و رضایت مشتریان تاثیرگذار است؟آیا بانکداری الکترونیک بر افزایش کی

 هاهیفرض4-1 

ی هیا هیفرضی معناداری دارد؛ بدین وسییله   ریتأثفرضیه اصلی: بانکداری الکترونیک بر افزایش کیفیت خدمات و رضایت مشتریان 

 :باشدیمفرعی به شرح زیر 

 معناداری دارد. ریتأثبانکداری الکترونیک بر افزایش کیفیت خدمات  .1

 معناداری دارد. ریتأثداری الکترونیک بر رضایت مشتری بانک .2

 نوع روابط را نشان دهیم.در اینجا تلاش داریم تا با ارائه مدلی 

                                                           

 

 

 



 

 

 شکل 1-1: مدل مفهومی پژوهش برگرفته از مدل لی15 و همکاران )2021(، هامود16 و همکاران )2018(

 متغیرها تعاریف مفهومی و عملیاتی 6-1 

( داریم که تعریف رضایت مشتریانو  کیفیت خدماتو دو متغیر وابسته )( کونیالکتربانکداری ) در این پژوهش یک متغیر مستقل

 باشد.مفهومی و عملیاتی متغیرها به شرح زیر می

 در فیزیکی حضور به محدود را یمشتر که شودیم گفته بانکی خدمات هر به الکترونیکی بانکداریتعریف مفهومی بانکداری الکترونیک: 

(. ابعاد این 2019و همکاران،  17راهی[14]) شودیم ارائه الکترونیکی ابزارهای از استفاده با بانکی خدمات و کندینم خاص مکان یک

 .باشدیم ATMمتغیر شامل: همراه بانک، اینترنت بانک و 

استاندارد  نامهپرسشاستفاده از  12تا  1پذیر بوده و با استفاده از سؤالات  زهاین متغیر از نوع اندا :بانکداری الکترونیکتعریف عملیاتی 

 .گیری و عملیاتی شده استاندازه (2019، 18تشومه[15])

 کندیم برآورده را انیمشتر انتظارات چقدر سیسرو کی دهدیم نشان که است یاریمع خدمات تیفیکتعریف مفهومی کیفیت خدمات: 

 دهندگان ارائه ییتوانا به خدمات تیفیک که داشت اظهار ،)(2019) همکاران و 19ایرام ([17] به توجه با(. 2021نا پرابو و پرادا[16])

ابعاد کیفیت خدمات عبارتند از: در دسترس  .دارد اشاره کارشان و کسب بهتر انجام یبرا مؤثر یروش به انیمشتر تیرضا جلب در خدمات

 پردازیم:خگویی و سهولت استفاده که در ادامه به تعریف هریک از آنها میبودن، امنیت، پشتیبانی مشتری، پاس

 توسعه را اطلاعات بودن دسترس در الکترونیکی یادگیری هایسیستم در شده منتشر اطلاعاتی هایپایگاه از بودن: استفاده دسترس در 

 بسیار عملکرد ،دهندیم افزایش راها داده به دسترسی و اطمینان یتقابل آنها که آنجایی از. کندمی ترسریع را هاداده آوریجمع و دهدمی

 (.211، 20ماگدالنا-نیکولتا[18]) دهندیم کاهش را پردازش یهانهیهز و دارندها داده پردازش در خوبی

                                                           

 

 

 

 

  

 

 

 

 رضایت مشتریان

 

 

 بانکداری الکترونیک

 کیفیت خدمات



 

 اشتراک به از یخوددار ات،یعمل بودن محرمانه حفظ جمله از عناصر از یتعداد ت،یامن و یخصوص میحر حفظ به توجه باامنیت:  

 گرفت قرار مطالعه مورد و ییشناسا محققان توسط یمشتر اطلاعات یبرا تیامن از یخوب سطح نیتضم و یشخص اطلاعات یگذار

 .(2010، 22؛ داتا2009و همکاران،  21آگروال[19])

 پشتیبانی بعد دو شامل که است ارتباطات و اطلاعات فناوری از استفاده برای سازمان پشتیبانی فنی، مشتری: پشتیبانی پشتیبانی 

 از توانیم سرویس، از استفاده حین در مشتریان با مشکل بروز صورت در (.2009، 23لی و کیم[20]است ) مدیریت پشتیبانی و کاربر

 .(2013و همکاران،  24رابین[21]کند ) جلب را آنها رضایت تواندی. مطمئناً مکرد پشتیبانی آنها از تلفن یا ایمیل طریق

 آنها به عیسر خدمات ارائه و بانک انیمشتر از تیحما یبرا یآمادگ ،ییپاسخگو ،)(2002) 25مادو و مادو([22] نظر طبقپاسخگویی:  

 . است

 سیستم یک اندازی راه و استفاده نحوه یادگیری است معتقد فرد که دارد اشاره یامرحله به استفاده سهولت استفاده: بنابراین، سهولت 

 .(2021و همکاران،  26لی[23]دارد ) نیاز کمی تلاش به اطلاعاتی

گیری و پرسشنامه استاندارد اندازه 22تا  13پذیر بوده و با استفاده از سؤالات  این متغیر از نوع اندازه: خدمات کیفیتتعریف عملیاتی 

بعد  ؛ برای(2009) 28خان و ماهاپاترا[25]( و 2012)27مونگای[24]برای در دسترس بودن استفاده از پرسشنامه عملیاتی خواهد شد. 

(؛ برای 2012و مونگای ) (2009(؛ برای بعد پشتیبانی مشتری از پرسشنامه خان و ماهاپاترا )2009خان و ماهاپاترا ) امنیت از پرسشنامه

 (2012و مونگای ) (2009) از پرسشنامه خان و ماهاپاترا ؛ برای بعد سهولت استفاده(2009از پرسشنامه خان و ماهاپاترا ) بعد پاسخگویی

 .شده استاستفاده 

 یبانکدار خدمات از یشکل هر از استفاده به پاسخ در که است یمشتر نگرش یمشتر تیرضا: مشتریان تعریف مفهومی رضایت

 حفظ ای هشکا ش،یافزا را یمشتر تیرضا همان است ممکن یکیالکترون یبانکدار یهایژگیو اساس، نیا بر. است شده فرموله یکیالکترون

 (.2018و همکاران،  29هامود[26]) کند

تشومه، [27]استاندارد )پرسشنامه   28تا  23پذیر بوده و با استفاده از سؤالات  : این متغیر از نوع اندازهمشتریان تعریف عملیاتی رضایت

 گیری و عملیاتی شده است.اندازه( 2019

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ادبیات نظری تحقیق2 

 الکترونیکبخش اول: بانکداری 1-2

 و دهیچیپ طیشرا در کمی و ستیب قرن یبانکدار صنعت .ایپو اریبس روزافزون یتکنولوژ شرفتیپ با کار و کسب یکنون طیشرا

 فایا کشور هر یاقتصاد توسعه در یاتیح ینقش هاکند. بانکمی کار ،شودمی آشکار گسترده یمال بازار و ریمتغ طیشرا نیا با که یتهاجم

 یهاشرفتیپ به یدسترس. هستند روبرو یعیسر راتییتغ با بازار در یکیالکترون خدمات مداوم رییتغ و ینوآور لیدل به هابانک. کنندمی

 نیا. دارد یاساس نقش ویسنار نیا در همراه تلفن. شوند آگاه افتدیم اتفاق جهان سراسر در آنچه از تماس کی با مردم شد باعث یآورفن

 و یستگیشا یرو بر کار. است نیآنلا خدمات افتیدر آن، از مهمتر و ،یسرگرم د،یخر دانش، یگذار اشتراک به ،ماندن متصل یبرا یابزار

 گرفت دهیناد را آن تواننمی ن،یبنابرا. است یضرور کشور کی یمال خدمات دهندگان ارائه در شرویپ گرانیباز عنوان به بانک یاثربخش

 (.2014، 30بینویو و آرگبشولا[28])

 برقرار ارتباط خود انیمشتر با تا است کرده جادیا هاسازمان یبرا را یدیجد کاملاً ابزار یفناور بر یمبتن ستمیس در فتشریپ

 بخش. است شده روبرو یمیعظ انقلاب با خود انیمشتر به یدسترس نیح در ،یبانکدار صنعت قاًیدق خدمات، صنعت ،ینوآور نیا با. کنند

 یاندازهاچشم تیتقو ،یفناور از آگاه انیمشتر جذب یبرا را یمتنوع عیتوز یهاکانال و است کرده را ستفادها حداکثر رشد نیا از یبانک

 ظهور به منجر ینترنتیا خدمات ادغام نیا(. 2014 ،31کومار و جورج[29]. )است کرده جادیا کنندهمصرف یوفادار حفظ و یتجار

 .است شده ینترنتیا یبانکدار

 مختلف خدمات از توانندمی آن قیطر از انیمشتر که است یدرگاه است، یکیالکترون یبانکدار از یشکل که ینترنتیا یبانکدار

 نیسودآورتر شنیکیاپل نیا )(2017) همکاران و 32وانگ[30] (گفته به. کنند استفاده یگذار هیسرما و قبوض پرداخت مانند یبانک

 و یمشتر خدمات شیافزا دوگانه یایمزا ارائه منظور به را ینترنتیا یبانکدار اهبانک از یاریبس و است یکیالکترون تجارت شنیکیاپل

 زین را آنها انیمشتر ازین تینها در بلکه بود، خواهد هابانک نفع به تنها نه یبانکدار وهیش نیا ن،یا بر علاوه. اندکرده یمعرف نهیهز کاهش

 یبانک یهاتیفعال به زمان هر در و کجا هر از توانندیم ینترنتیا یبانکدار قیرط از انیمشتر(. 9201 ،33یغن و یره[14]) کندمی برآورده

 به متعارف، یبانکدار برخلاف ،ینترنتیا یبانکدار ن،یبنابرا. شود انجام ترنییپا اریبس یهانهیهز با زین نیا و باشند داشته یدسترس مختلف

 روابط جادیا به و کندمی ترصرفه به مقرون را یبانک ستمیس که اینماینده تا دباشن داشته تعامل تیسا وب با تا دهدمی اجازه انیمشتر

 لیتما عدم با را آن ن،یبنابرا هستند، مواجه یمشکلات با خود اتیعمل یسازنهیبه در هابانک حال، نیا با. کندمی کمک انیمشتر با ترسالم

 رقابت با انیمشتر حفظ و جذب در هابانک ن،یا بر علاوه. دانندیم مرتبط آن یایمزا رغمیعل ینترنتیا یبانکدار رشیپذ به انیمشتر

 سوق یرقابت تیمز به را آنها تواندمی که دهند ارائه بالا تیفیک با ینترنتیا یبانکدار خدمات دیبا آن با مبارزه یبرا و هستند روبرو یادیز

 .(2017، 34کاژهیچ و زایماکان[31]) دهد

 از و کنندیم معامله سرعت به یسنت یبانکدار یندهایفرآ با سهیمقا در دارند یکیالکترون یبانکدار تخدما که ییوکارهاکسب

 کمک یمال مؤسسه به همراه تلفن امکانات و نترنتیا ،یجهان شدن یتالیجید. شودیم اعتمادتر قابل و ترعیسر آنها معامله نحوه رو، نیا

 بانکدار نیهمچن و (2020، 35الخویتر[32]) است ترآسان اریبس یمشتر یبرا که کند یمعرف را یبانک خدمات از یدیجد یهاراه تا کرد

 در ینترنتیا تجارت امدیپ یکیالکترون یبانکدار که کرد استدلال )(2001) 36اویاو[33] (.دهد ارائه خود انیمشتر به را ینقصیب خدمات

 شتریب درآمد پمپاژ یبرا لازم مختلف عوامل یرو بر تمرکز و یگذار هیماسر حال در هاشرکت .است یمال هایسازمان و یبانکدار حوزه

                                                           

 

 

 

 

 

 

 



 

 تیریمد را یمشتر دیخر قصد که است گرفته قرار توجه مورد یاساس ریمتغ کی عنوان به یکیالکترون یبانکدار و،یسنار نیا در. هستند

 نیآنلا خدمات حال، نیا با. است انیمشتر یقاضات یکیالکترون یبانکدار خدمات آن، عیسر شدن یجهان و یفناور ظهور با. کندمی

 عدم ای نترنتیا ،یفناور به محدود یدسترس لیدل به است ممکن. است تیواقع کی که ست،ین دسترس در یمشتر هر یبرا شهیهم

 یبانکدار خدمات یبرا که یحد از شیب هایهزینه از ای کنند یناامن احساس افراد یبرخ است ممکن ای باشد، یفناور از یآگاه

 (.2020، 37الخویتر[32]) کنند اجتناب شودمی افتیدر یکیالکترون

 در پیشرو کشور به را فنلاند که بود جدید بانکی کانال یک آغاز فنلاند، در خودکار باجه ماشین اولین اندازیراه تاریخی، نظر از

 بانکداری اخیراً،. گیرد قرار استفاده مورد دیگر توسعه حال در و یافتهتوسعه کشورهای در اینکه از قبل کرد، تبدیل الکترونیکی بانکداری

 بین در هابانک بین رقابت و اطلاعات فناوری سریع بهبود دلیل به الکترونیکی، هایسیستم طریق از مالی خدمات توزیع یا الکترونیک

 (.2010 و همکاران، 38مهدی[34]) است یافته گسترش مشتریان

 هایتراکنش انجام برای الکترونیکی هایکانال انواع عنوان به را الکترونیکی بانکداری خدمات )(2004) 39لاستسیک([35]

 مشتریان انتظارات و هاخواسته فناوری، بهبود و پیشرفت با. کندمی تعریف کامپیوتر و موبایل تلویزیون، تلفن، اینترنت، طریق از بانکی

 بدون زمانی هر در بانک، به مراجعه بدون مکانی هر در خواهدمی مشتری روزها این. است گسترش حال در خدمات با رابطه در بانکی

هزینه کم و  و سرعت با را خود هایپرداخت تمام و دهد انجام را خود بانکی هایتراکنش و فعالیت بانک، کاری ساعات به شدن محدود

 انعطاف و آزادی، کشش، استقلال، با باید مالی خدمات کیفیت نتیجه، در(. سهام پرداخت قبوض، مانند خرید،) دهد انجام مؤثر روش

 (.2004 ،40الشاواف و خلفان[36]) شود سازگار هاخواسته این با تا شود مشخص پذیری

 صورت به را بانکی تعاملات است ممکن مشتری آن در که شودمی استفاده ایرویه پوشش برای که است اصطلاحی الکترونیک بانکداری

 خاص مکان یک در فیزیکی حضور به محدود را مشتری که شودیم گفته بانکی خدمات هر به الکترونیکی بانکداری .دهد انجام یالکترونیک

 توانمی را الکترونیکی بانکداری(. 2019و همکاران،  41راهی[37]) شودیم ارائه الکترونیکی ابزارهای از استفاده با بانکی خدمات و کندینم

 دستگاه چندین. کرد ارائه بانکی سیستم به( پول) منابع انتقال برای مخابرات و شبکه مخابرات شبکه، پیشرفته اوریفن از استفاده با

 این تکمیل بر عمیقی تأثیر فروش محل و تاپلپ خودپرداز، هایدستگاه همراه، هایتلفن شخصی، هایرایانه شامل ارتباطی و الکترونیکی

 .(2016و همکاران،  42کندلور3]8[دارند ) هاداده تراکنش و رتباطاتا اطلاعات، جمله از بانکی سبک

 و ترعیسر تراکنش نحوه رو نیا از و دهندیم انجام را هاتراکنش هیثان چند عرض در دارند یکیالکترون یبانکدار خدمات که ییوکارهاکسب

 بهبود کار و کسب عملکرد نیبنابرا و کندمی برآورده را یارتج یازهاین عیسر یکیالکترون یبانکدار خدمات نیچن. شودیم اعتمادتر قابل

 که است شده توجه. است خاص محصول کی به لیتما محصول، کی دیخر مورد در یریگ میتصم هنگام در یمشتر دیخر قصد. یابدمی

 یروندها نیچن رسدمی نظر به و تاس تجارت یایدن در یدیجد ارتفاعات جادیا حال در یکیالکترون یبانکدار ،یبانکدار تالیجید عصر در

 دیخر قصد و یتجار عملکرد شرفته،یپ یفناور با یکیالکترون یبانکدار با یمشتر تیرضا. گذاردمی ریتأث کننده مصرف دیخر رفتار بر یبانک

گیرد می رونق کار و کسب رو نیا از و یابدمی شیافزا یتجار عملکرد باشد، یراض یمشتر که یهنگام. است مرتبط انیمشتر

 .(2020و همکاران،  43خاتون]39[)

                                                           

 

 

 

 

 

 

 



 

 بخش دوم: رضایت مشتریان2-2 

 شوندیم یمنته دیخر به که را ییندهایفرآ ،یکل طور به. است یابیبازار مطالعات نهیزم در میمفاه نیمهمتر از یکی یمشتر تیرضا امروزه

 به یزمان تیرضا احساس که دهدیم حیتوض. کندیم مرتبط برند به یوفادار و دیخر تکرار نگرش، رییتغ مانند دیخر از پس یهادهیپد با

 .(2018و همکاران،  44هامود[10]) کنند سهیمقا انتظارات با خدمات ای محصول یواقع عملکرد از را خود درک انیمشتر که دیآیم وجود

 از پس عملکرد سهیمقا مفهوم رسدیم نظر به حال، نیا با. است شده ارائه یمشتر تیرضا یساز شفاف یبرا مختلف فیتعار از یتعداد

 از پس یعاطف یابیارز قضاوت کی عنوان به را تیباشدرضا مشترک فیتعار اکثر در گرفته شکل شیپ از انتظارات با خدمات/محصول

 تفاوت یابیارز به کننده مصرف پاسخ" عنوان به را یمشتر تیرضا. مشابه طور به. کندیم فیتعر خدمات ای محصول کی مورد در مصرف

 تیفیک از دیخر از پس یابیارز بازخورد عنوانبه توانیم را تیرضا. کردند فیتعر "مصرف از پس یینها جهینت و انتظارات نیب شده درک

 .(2011، 45کاتلر و کلر4]0[) کرد فیتوص دیخر از قبل مرحله انتظارات با سهیمقا و خاص محصول/خدمات

 بر یمهم ریتأث است ممکن زین خدمت/محصول مصرف و دیخر مرحله در شده اعمال ریتأث که اندهکرد مشاهده محققان ریسا مقابل، در

 کی عملکرد نکهیا از پس یمشتر یتینارضا ای لذت احساس یمشتر تیرضا ن،یبنابرا. باشد داشته تیرضا به نسبت یمشتر قضاوت

 تیرضا شود،یم مربوط مطالعه نیا به که آنجا تا و ف،یتعار نیا اب مطابق. است ،کرد زیمتما خود انتظارات به توجه با را خدمت/محصول

 اساس، نیا بر. است شده فرموله یکیالکترون یبانکدار خدمات از یشکل هر از استفاده به پاسخ در که است یمشتر نگرش یمشتر

 (.2018و همکاران،  46هامود[10]) کند حفظ ای کاهش ش،یافزا را یمشتر تیرضا همان است ممکن یکیالکترون یبانکدار یهایژگیو

 تیرضا. است داده گسترش گذشته سال ده در را خود اسیمق و دامنه یناگهان طور به کیالکترون تجارت اطلاعات، یفناور شرفتیپ با

 گرید خدمت به یخدمات و گرید فرد به یشخص گر،ید محصول به یمحصول از یشاد یواقع ظاهر. است مبهم و یانتزاع مفهوم کی یمشتر

 از یامجموعه عنوان به تیرضا اما. دارد یبستگ یجسمان و یاقتصاد ،یروان عوامل جمله از یعوامل به تیرضا واقع، در. است متفاوت

 تیرضا. (2012، 47مارکتا و کاترینا4]1[) شودیم گرفته نظر در یعاطف نگرش ینوع و عناصر از یامجموعه به مثبت و یمنف یهاواکنش

 از یبخش لذت سطح محصول ای خدمات کی تیشخص ایآ نکهیا مورد در قضاوت رضایت .است کننده مصرف سعادت و تحقق یپاسخگو

 از تیرضا. است ریخ ای است انهیگرا فراواقع ای یعیطب ماوراء سطوح شامل و است کرده فراهم را مصرف با ارتباط در تیموفق و درک

. دهندیم انجام خود خدمات یهاینیب شیپ و هامهارت اساس بر را خود یابیارز انیمشتر. است شده درک تیفیک ای ارزش جهینت خدمات

 تیرضا به یابیدست هدف با یاستراتژ یدارا دیبا یبانک یهاکانال یتمام امروزه و است هابانک یبرا یاتیح پارامتر کی یمشتر تیرضا

 بر مؤثر عوامل از یبرخ محققان. دهدیم شیافزا را یمشتر تیرضا شده درک تیفیک بهبود که است لیدل نیا به. باشند انیمشتر یبالا

 ،یسودمند ،یتیموقع عوامل کننده، مصرف یهایژگیو محصول، یهایژگیو استفاده، سهولت مانند اند،کرده ییشناسا را یمشتر تیرضا

 (.2014ان، و همکار 49؛ لین2016و همکاران،  48وانگ[30]ی )قبل نیآنلا دیخر اتیتجرب و اعتماد، لذت،

 دیخر رفتار مختلف مراحل با یوندیپ عنوان به و است یابیبازار تیفعال هر یاصل جهینت ،یتینارضا ای تیرضا مانند یمشتر یعاطف پاسخ 

 مجدد دیخر در احتمالاً باشند، یراض خاص سیسرو کی از استفاده از پس انیمشتر اگر مثال، عنوان به. کندیم عمل کننده مصرف

 دیخر قصد یریگ شکل در یدیکل ریتأث کی عنوان به یاگسترده طور به یمشتر تیرضا. کنندیم امتحان را خطوط توسعه و کرده شرکت

 یشتریب یهاشرکت رایز شودیم لیتبد شرکت هدف کی به یاندهیفزا طور به یمشتر تیرضا. است شده شناخته کنندگان مصرف ندهیآ

 .(2018و همکاران،  50فامیه4]2[) کنندیم لاشت خود خدمات و محصولات در تیفیک یبرا

                                                           

 

 

 

 

 

 

 



 

 بخش سوم: کیفیت خدمات 3-2 

 تیماه لیدل به تیفیک ب،یترت نیا به. کندیم برآورده را خود کاربر یازهاین تیموجود کی که است یادرجه دهنده نشان تیفیک

 عنوان به خدمات تیفیک(. 2014 ،51ارکوم و جورج[29]) کندیم یباز خدمات صنعت تیموفق در یاساس ینقش خدمات، ناملموس

 است شده فیتعر آن خدمات و سازمان کی ینسب یبرتر ای حقارت از کنندگان مصرف یکل تصور ای خدمات از انیمشتر یکل یابیارز

 .(2011 ،52یرو و یگانگول[43])

 شده درک کیفیت شود، بیشتر شده نیبی پیش نرخ از عملکرد اگر. آنهاست خدمات درک و مشتریان انتظارات بین تنوع خدمات، کیفیت

 مستقیمی رابطه دهدیم نشان که دارد وجود زیادی شواهد. شودیم ظاهر مشتری رضایت بنابراین،. بود خواهد بخش رضایت نرخ از بالاتر

 به دستیابی برای سیستم این خدمات کیفیت (.2015و همکاران،  53حسین[44]دارد ) وجود خدمات کیفیت و مشتری رضایت بین

 از سرور باشد، بهتر تحویل کیفیت و بالاتر سرعت هرچه. است ضروری الکترونیک بانکداری از مشتریان رضایت جلب و موفق اجرای

 .داشت خواهد مشترکین رضایت بر مثبتی تأثیر همچنین. (2009، 54مالک و مبین[45]) است برخوردار کیفیت بهترین

 حاضر حال در خدمات تیفیک از انیمشتر درک نحوه(. 2020، 55مانجو[46]) است یضرور بازار در شرکت کی یبقا یبرا خدمات تیفیک

 و جورج[29]) است یاتیح نیآنلا یبانکدار صنعت در خدمات تیفیک یبررس ن،یبنابرا. است متفاوت گذشته در خدمات تیفیک با

 نییتع کنند،یم یابیارز را خودکار نیآنلا یبانکدار نهچگو انیمشتر نکهیا درک بر علاوه(. 2015 ،57گالایس و رایراناو ؛2014 ،56کومار

 .(2016، 58امین[47]) است مهم اریبس نیآنلا یبانکدار خدمات تیفیک یابیارز یبرا یضرور یهامؤلفه

 توسط سرعت و عیسر سیسرو نظر از ییکارا. است یمشتر تیرضا کننده نییتع عامل یکیالکترون یبانکدار خدمات انجام در سرعت 

 نیترمهم از یکی عنوان به را نانیاطم تیقابل( 2002) 60چئونگ و ائویل[49]. است شده دییتأ زین( 2013) 59یموسو و خادم4][8

 مطالعه در زین یمشابه جهینت. هستند آن دنبال به خود یکیالکترون یبانکدار خدمات تیفیک یابیارز در انیمشتر که دانندیم ییهایژگیو

 .آمد دست به( 2005) 61یل و نگریکت[50] توسط شده انجام یتجرب

 با را یدرست یوابستگ )2012 ،62بانسال و گوپتا[51]) داردها بانک تیموفق بر یتوجه قابل ریتأث خدمات حاتیترج تنوع و یمشتر دگاهید

 یبانکدار خدمات زا انیمشتر تیرضا گر،ید یسو از. کرد گزارش شرکت از تیحما یبرا آنها لیتما و خدمات تیفیک از انیمشتر درک

 خدمات از استفاده برابر در انیمشتر از یاریبس. دارد یبستگ انیمشتر یخصوص میحر تیامن و ینترنتیا خدمات اعتماد به یکیالکترون

 شودیم جادیا یمشتر یبرا که ییدهایتهد. است یضرور اریبس زین شعبه خدمات رو نیا از. دهندیم نشان مقاومت یکیالکترون یبانکدار

 است ینترنتیا کلاهبرداران لیدل به پول دادن دست از خطر و حساس یهاداده و یخصوص اطلاعات خطر ت،یهو سرقت شامل

 با سو کی از آنها. است یمشتر تیرضا یاصل شاخص خدمات، تیفیک ،(2020) 64مانجو گفته به(. 2018 ،63اینگانیس و ساردانا[52])

. است کاهش حال در سود هیحاش گرید یسو از که یحال در هستند، روبرو بهتر خدمات یبرا انیمشتر یتقاضا شیافزا و ندهیفزا رقابت

                                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 خدمات، کیفیت متغیرهای . درکنند تمرکز یمشتر تیرضا بر یمشتر به خدمت و نانیاطم تیقابل ،ییکارا بر تمرکز با دیباها بانک

 .هستند مشتری، شتیبانیپ و در دسترس بودن، امنیت، پاسخگویی، سهولت استفاده هایزیرشاخص

 را اطلاعات بودن دسترس در الکترونیکی یادگیری هایسیستم در شده منتشر اطلاعاتی هایپایگاه از : استفادهبودن دسترس در 

 عملکرد ،نددهیم افزایش راها داده به دسترسی و اطمینان قابلیت آنها که آنجایی از. کندمی ترسریع را هاداده آوریجمع و دهدمی توسعه

 (.2011، 65ماگدالنا-نیکولتا[18]) دهندیم کاهش را پردازش یهانهیهز و دارندها داده پردازش در خوبی بسیار

 اشتراک به از یخوددار ات،یعمل بودن محرمانه حفظ جمله از عناصر از یتعداد ت،یامن و یخصوص میحر حفظ به توجه با: امنیت 

 گرفت قرار مطالعه مورد و ییشناسا محققان توسط یمشتر اطلاعات یبرا تیامن از یخوب سطح نیتضم و یشخص اطلاعات یگذار

 .(2010، 67؛ داتا2009و همکاران،  66آگروال[19])

 پشتیبانی بعد دو شامل که است ارتباطات و اطلاعات فناوری از استفاده برای سازمان پشتیبانی فنی، : پشتیبانیمشتری پشتیبانی 

 برای شده مشخص مسائل حل در سعی فنی پشتیبانی خدمات کلی، طور به (.2009، 68لی و کیم[20]است ) مدیریت پشتیبانی و کاربر

 آن در که باشد فنی یا فرکانس یک است ممکن شده ارائه خدمات برای فنی پشتیبانی. دارند خدمات یا محصولات مورد در کاربران

 صورت در. (2013و همکاران،  69رابین[21]) کنند دریافت بازخورد و دهند ارائه بازخورد باشند، داشته تعامل راحتی به توانندیم کاربران

 را آنها رضایت تواندی. مطمئناً مکرد پشتیبانی آنها از تلفن یا ایمیل طریق از توانیم سرویس، از استفاده حین در مشتریان با مشکل بروز

 .کند جلب

. است آنها به عیسر خدمات ارائه و بانک انیمشتر از تیحما یبرا یآمادگ ،ییپاسخگو ،(2200) 70مادو و مادو[22] نظر طبق: پاسخگویی

 راه و کنترل یدرست به را خدمات تواندیم یکیالکترون یبانکدار ستمیس نکهیا اول. داد شکل شکل چهار به توانیم را خدمات نوع نیا

. کنند ییراهنما اتیعمل شکست صورت در حیصح انجام سمت به را انیمشتر دتواننیم یکیالکترون یبانکدار یهاکانال دوم،. کند یانداز

 ت،ینها در. دهد پوشش را یکیالکترون یبانکدار یهاتراکنش در یاحتمال یخطا گونه هر یبرا عیسر یحل راه تواندیم نیهمچن سوم،

 .کند یبانیپشت محل در پاسخ با را یمشترسؤالات  تواندیم

 سودمندی، یادگیری، سهولت با استفاده قابلیت. کند برآورده را کاربر نیازهای که شودیم استفاده زمانی یستمس : یکاستفاده سهولت

 نحوه یادگیری است معتقد فرد که دارد اشاره یامرحله به استفاده سهولت بنابراین،. است مرتبط کیفیت و استفاده سهولت کاربر، رضایت

 (2021و همکاران،  71لی[20]دارد ) نیاز کمی تلاش به لاعاتیاط سیستم یک اندازی راه و استفاده

 

 

 

 

 

 

                                                           

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 کیفیت خدمات الکترونیکی4-2

 همکاران و 72پاراسورامان[53] ی مانندقبل نیمحقق توسط است، شده ریتکث انتظار دییتأ عدم یتئور از که خدمات، تیفیک

 تیفیک یابیارز یبرا تواندی( م2001) همکاران و 73زرمنت[54] توسط شده ارائه مدل ن،یا بر علاوه. شد رفتهیپذ و( 2000)

 کیلجست انیمشتر با یمشابه یازهاین یکیالکترون یفروش خرده انیمشتر رایز ردیگ قرار استفاده مورد یکیالکترون خدمات

 واقع، در.. ندباش داشته نیآنلا معاملات جهینت در دقت با همراه سفارشات یراحت و تیفیک از یقیعم اطلاعات دیبا که دارند

 خدمات تیفیک یابیارز یبرا استفاده مورد اقدامات بر یتوجه قابل طور به کننده نیتأم و کننده مصرف یکیزیف یجداساز

 .گذاردیم ریتأث

 گیری نتیجه
 قابل شدت به عیصنا از یاریبس در آن ریتأث و است کرده رشد یتصاعد طور به نترنتیا از استفاده گذشته، دهه طول در

 یدسترس خدمات به مکان و زمان هر در باًیتقر یکیالکترون یهاکانال قیطر از توانندیم یراحت به انیمشتر. است اهدهمش

 از یاریبس ن،یبنابرا. شودیم یسنت خدمات یهاکانال نیگزیجا سرعت به راحت یخدمات روش نیا نیبنابرا و باشند داشته

 یبرا را یکیالکترون یهاکانال مردم از یاندهیفزا تعداد ،یمخابرات یانفراد مشاغل یراب. اندرفتهیپذ را نیآنلا یهاکانال خدمات

 شده جیرا همراه تلفن کاربران نیب در یاندهیفزا طور به تیفعال نیا و کنندیم انتخاب یتجار یهاتراکنش ای خدمات لیتکم

 . است

 سود نییتع جهینت در و یرقابت تیموقع کنترل به نیهمچن .است یابیبازار تفکر در کننده نییتع موضوع کی خدمات تیفیک

 به ییپاسخگو در آنها ییتوانا به بازار در بقا و ادامه یبرا هابانک ییتوانا ن،یبنابرا. کندیم کمک یوفادار و تیرضا بازار، سهم

 ،یاقتصاد طیشرا پرتو در انیترمش یهاخواسته و ازهاین که ییآنجا از(. دارد یبستگ آن یخروج با تعامل و رییتغ الزامات

 خدمات دیتول در هاآن ییتوانا و بقا و تداوم یبرا هابانک ییتوانا نیب رد،یگیم شکل و ردیگیم شکل آنها یتمدن و یاجتماع

 یاهسازمان ژهیوبه ها،سازمان ن،یبنابرا انیمشتر یازهاین رییتغ. دارد وجود یتنگاتنگ رابطه توسعه، و شیافزا با متناسب

 با و دهند ادامه را خود یبقا تا ابندیب یخارج راتییتغ با مقابله یبرا یمؤثر یهاراه تا کنندیم تلاش سخت ،یخدمات

 کی توسط شده ارائه خدمات تیفیک دهند شیافزا را خود یاثربخش د،یجد خدمات توسعه و جادیا و خود خدمات یسازفعال

 به توجه با و خدمات از انیمشتر انتظارات و هاخواسته ازها،ین شیافزا به توجه با که است شده لیتبد ضرورت کی به سازمان

 صرفاً گرید تیفیک اساس، نیا بر. ابدییم شیافزا آن تیاهم انتظارات و هاخواسته ازها،ین نیا برآوردن در سازمان ییتوانا

لذا، این  .شودیم خدمات از انیمشتر یهاهخواست و ازهاین شامل بلکه. ستین یفن استاندارد مشخصات با خدمات یسازگار

پژوهش به اهمیت رضایت مشتریان در استفاده از خدمات الکترونیکی بانکداری پرداخته است و در جهت سنجش تأثیر 

باشد که بر اساس یک مدل مفهومی طراحی شده است یم  انیمشتر تیرضا و خدمات تیفیک شیافزا بر کیالکترون یبانکدار

 باشند.یم انیمشتر تیرضاو  خدمات تیفیک، کیالکترون یبانکداری آن شامل: که متغیرها
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