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Abstract: The main objective of this research is to discover the effect 
of the quality of ebanking services on the level of customer loyalty by 
focusing on management information systems in order to improve the 
level of services at the Bank of Commerce, City of Shiraz.
The survey method is descriptive and applied. The statistical society of 
the research was infinite and consisted of all customers of Shiraz Trade 
Bank, which was sampled by random sampling and using the Morgan 
table of 384 individuals. The data collection method was a standard 
questionnaire. Cronbach’s alpha coefficient was used to measure its 
reliability. The calculated coefficient for the questionnaire was 0.904, 
which indicates the adequacy of the questionnaire.
Data analysis in this study was performed by SPIAS software version 
20 and Liserl version 8.8 at two descriptive and inferential levels. 
Confirmatory factor analysis was performed to determine the construct 
validity and conceptual model of research and fitness indicators on 
the data of the research. The results confirm the goodness of the 
questionnaire.
The results of this study showed that the quality of electronic services 
has a significant relationship with customer loyalty and a positive and 
significant correlation with loyalty is reported at 0.653, which indicates 
its high impact on loyalty. Also, the quality of services has a positive 
correlation with privacy of 0.54. Therefore, it can be said that the quality 
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of services has a significant relationship with privacy. The quality of services has a positive 
correlation with the implementation of services of 0.888 and the quality of services has a 
positive correlation with system availability of 0.819.

Keywords: Quality of Electronic Services, Customer Loyalty, Management Information 
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چکیــده: هــدف اصلــی و مهــم ایــن تحقیــق کشــف میــزان تأثیــر کیفیــت خدمــات 
ــر سیســتم های  ــا تمرکــز ب ــاداری مشــتریان ب ــر ســطح وف بانکــداری الکترونیــک ب
اطلاعاتــی مدیریــت در راســتای ارتقــای ســطح خدمــات در بانــک تجــارت شــهر 

شــیراز اســت.
روش تحقیــق از نــوع پیمایشــی-توصیفی و کاربــردی اســت. جامعــة آمــاری 
ــود  ــة مشــتریان بانــک تجــارت شــهر شــیراز ب ــر کلی تحقیــق نامتناهــی و مشــتمل ب
کــه بــا نمونه گیــری تصادفــی و بــا اســتفاده از جــدول »مــورگان« تعــداد 384 نفــر 
ــه اســت. روش گــردآوری اطلاعــات  ــرار گرفت ــی ق ــورد ارزیاب ــه م ــوان نمون به عن
پرسشــنامة اســتاندارد اســت کــه جهــت ســنجش پایایــی آن از روش ضریــب 
ــدار  ــنامه مق ــرای پرسش ــده ب ــب محاسبه ش ــد. ضری ــتفاده ش ــاخ« اس ــای »کرونب آلف

ــت.  ــنامه اس ــی پرسش ــار کاف ــان دهندة اعتب ــه نش ــد ک ــت آم 0/904 به دس
ــی اس اس«  ــای »اس پ ــط نرم افزار ه ــق توس ــن تحقی ــا در ای ــل داده ه ــه و تحلی تجزی
نســخة 20 و »لیــزرل« نســخة 8/8 در دو ســطح توصیفــی و اســتنباطی صــورت 
ــی  ــدل مفهوم ــازه و م ــی س ــن روای ــرای تعیی ــدی، ب ــی تأیی ــل عامل ــت. تحلی پذیرف
تحقیــق و شــاخص های برازندگــی بــر روی داده هــای تحقیــق انجــام پذیرفــت کــه 

ــت.  ــنامه اس ــوب پرسش ــی خ ــد روای ــت آمده مؤی ــج به دس نتای

mailto:ariana_d.fard@yahoo.com
http://jipm.irandoc.ac.ir


پاییز 1397   |   دورة 34   |   شمارة 1

302

ــه ای  ــتری رابط ــاداری مش ــا وف ــی ب ــات الکترونیک ــت خدم ــه کیفی ــان داد ک ــش نش ــن پژوه ــج در ای نتای
معنــادار دارد و همبســتگی مثبــت و معنــاداری بــا وفــاداری بــه  مقــدار 0/653 گــزارش شــده کــه گویــای 
ــم  ــا حری ــت ب ــتگی مثب ــات دارای همبس ــت خدم ــن، کیفی ــت. همچنی ــاداری اس ــر وف ــاد آن ب ــر زی تأثی
ــم  خصوصــی  ــا حری ــات ب ــت خدم ــوان گفــت کیفی ــن، می ت ــدار 0/554 اســت. بنابرای ــه  مق  خصوصــی ب
ارتباطــی معنــا دار دارد. کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا نحــوة اجــرای خدمــات بــه  مقــدار 
ــت.  ــدار 0/819 اس ــه  مق ــتم ب ــترس پذیری سیس ــا دس ــت ب ــتگی مثب ــات دارای همبس ــت خدم 0/888 و کیفی

ــت،  ــی مدیری ــتم های اطلاعات ــتری، سیس ــاداری مش ــک، وف ــات الکترونی ــت خدم ــا:  کیفی کلیدواژه ه
ــارت ــک تج ــی، بان ــم خصوص حری

1. مقدمه

در شــرایط متغیــر و متحــول کنونــی، بــرای مقابلــه و رویارویــی بــا اقتصــاد جهانــی و اقتصــاد 
ــت  ــاز نیس ــر کارس ــذی دیگ ــنتی قلم-کاغ ــتی و س ــای دس ــات، روش ه ــش و اطلاع ــر دان ــی ب مبتن
ــتم های  ــات، سیس ــة خدم ــیوة ارائ ــر ش ــزرگ و تغیی ــازمان های ب ــدن س ــا رقابتی ش ــار 1395(. ب )نج
ــور  ــه به ط ــد ک ــود آم ــش به وج ــوزة دان ــازی در ح ــات مج ــة خدم ــرای ارائ ــمند ب ــی هوش تعامل
 Guzdial( ــه داد ــر ارائ ــه کارب ــد ب ــی( را بای ــه  )راه حل ــه گزین ــه چ ــد ک ــخص می کن ــودکار مش خ
et al. 2016(. بانک  هــا نیــز به عنــوان یــک بنــگاه اقتصــادی بــزرگ از ایــن تغییــرات بی نیــاز 

نیســتند و هــر چقــدر در زمینــة بانکــداری  الکترونیــک بیشــتر ورود پیــدا کننــد و در ارائــة خدمــات 
 الکترونیــک بــا کیفیــت بهتــر پیشــتاز باشــند، می تواننــد مشــتریان بیشــتری جــذب و بــا ارائــة خدمــات 
ــاداری1 بیشــتر و جــذب مشــتریان  ــای خــود، شــاهد وف ــه ســایر رقب ــران نســبت ب ــه کارب ــر ب خاص ت
ــه  ــی اســت ک ــن جنبه های ــی از مهم تری ــک یک ــات الکترونی ــت خدم ــه کیفی ــرا ک ــند؛ چ بیشــتر باش
 Belanche Gracia et( ــد مصرف کننــدگان هنــگام ارزیابــی خدمــات  الکترونیــک در نظــر می گیرن
ــه  ــل کــه ب ــن دلی ــه ای ــا ب al. 2015; Chen, Chen and Capistrano 2013(. از ســوی دیگــر، بانک ه

همــة اقشــار جامعــه خدمــات ارائــه می کننــد، بــرای جــذب و نگهــداری مشــتریان بایــد تمهیداتــی را 
در نظــر بگیرنــد تــا بتواننــد اســتراتژی های کاربــردی خــود را بــرای وفــاداری بیشــتر مشــتری ارائــه 
ــی  ــه  کمــک سیســتم های اطلاعات ــل ســلیقه ها و نیاز هــای بالقــوه  ب ــا تحلی ــد ب ــد. آن هــا می توانن دهن
مدیریــت2 بــه پیش بینــی و طراحــی گزینه هایــی نوآورانــه در بانکــداری الکترونیــک بــرای ارتقــای 
ــتم از  ــترس پذیری سیس ــات و دس ــوة اجرای خدم ــی، نح ــم خصوص ــه حری ــد ک ــات بپردازن خدم

1. loyalty 2. Management Information System (MIS)
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زیر مجموعه هــای آن اســت. به عنــوان مثــال، سیســتم های اطلاعاتــی بــا نگه داشــتن اطلاعــات 
دقیــق در پرونده هــای خریــد می تواننــد ارزیابــی ارزش مشــتریان بــرای ســازمان و داشــتن متخلفــان 
 Boohene, Agyapong and Gonu 2013; Lewington, Chernatony( احتمالــی را مشــخص می کنــد
ــورد  ــی در م ــة اطلاعات ــا ارائ ــت ب ــی مدیری ــتم های اطلاعات ــر آن، سیس ــلاوه ب Brown 1996 &(. ع

ــردازش  ــا پ ــد و ب ــاری می دهن ــب وکار ی ــرل کس ــارت و کنت ــران را در نظ ــرکت، مدی ــرد ش عملک
ایــن اطلاعــات گزارش هایــی را تدویــن و راجــع بــه مســائل مختلــف ســازمان تصمیم گیــری 
ــت  ــتریان اس ــای مش ــناخت نیاز ه ــک، ش ــات الکترونی ــت خدم ــدی در کیفی ــئلة کلی ــد. مس می کنن
ــترش  ــت. گس ــر اس ــوب امکان پذی ــن مطل ــی، ای ــی و کیف ــای کم ــن معیار ه ــر گرفت ــا در نظ ــه ب ک
بانکــداری الکترونیــک یکــی از خدماتــی اســت کــه بانک هــا می تواننــد حتــی خــارج از ســاعات 
اداری بــه مشــتریان ارائــه دهنــد تــا در هــر ســاعت از شــبانه روز، از خدمــات بانــک اســتفاده کــرده و 
بــا آن هــا تعامــل برقــرار نمــوده و بوروکراســی اداری )شــامل نوشــتن فیــش برداشــت وجــه/ واریــزی 
ــا  ــه بانک ه ــک ب ــداری الکترونی ــردارد. بانک ــان ب ــی از می ــور کل ــا به ط ــد ی ــر کن و ...( را محدود ت
ــورت  ــون به ص ــای گوناگ ــتریان را در مکان ه ــاوت مش ــای متف ــه نیاز ه ــد ک ــت را می ده ــن فرص ای
ــه  ــری را ب ــات بهت ــد خدم ــک می توان ــتم ها بان ــن سیس ــتفاده از ای ــا اس ــد. ب ــخ گوین ــان پاس همزم
مشــتری بدهــد، امــا بــا وجــودِ ضریــب نفــوذ بســیار بــالای اینترنــت در ایــران، ســهم پرداخت هــای 
غیر حضــوری در تراکنــش خریــد از کل پرداخت هــای الکترونیــک مبتنــی بــر کارت هــای بانکــی 
ــات  ــوژی و خدم ــتریان، تکنول ــر مش ــه اگ ــیده اند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــا ب ــت. بانک ه ــدک اس ان
بانکــداری الکترونیــک را نپذیرنــد یــا به طــور کامــل از آن هــا اســتفاده نکننــد، درآمــد ناچیــزی از 
ــی  ــرد )بیرام ــد ک ــب خواهن ــات کس ــا و خدم ــه تکنولوژی ه ــود در این گون ــرمایه گذاری های خ س
ــرده و  ــی ک ــکلی را پیش بین ــر مش ــد ه ــد بتوانن ــران بای ــرایطی مدی ــن ش ــن رو، در چنی 1394(. از ای
ــا یــک نــگاه جدیــد  ــد )Pilarczyk 2016( و ب ــه کار گیرن ــر آن تمهیــدات لازم را ب ــه  موقــع در براب ب
ــت  ــم دس ــن مه ــه ای ــتریان ب ــاختن مش ــادار س ــا وف ــی، ب ــتم های اطلاعات ــوزة سیس ــر در ح و به روز ت
یابنــد. در ســال های اخیــر، بانک هــا در زمینــة تکنولــوژی، به خصــوص سیســتم های خدمــات 
الکترونیــک، پیشــرفت روزافــزون و تصاعــدی داشــته اند. بنابرایــن، نیــاز بــه یــک سیســتم اطلاعاتــی 
هوشــمند و قــوی بــرای شناســایی نیاز هــای مشــتریان و تأمیــن آن نیاز هــا به منظــور ایجــاد وفــاداری 
ــن پرســش مطــرح  ــه مســائل ذکرشــده، ای ــا توجــه ب ــر احســاس می شــود. حــال ب در ســطح عالی ت
ــی،  ــم خصوص ــک، حری ــتریان بان ــاداری مش ــر وف ــک ب ــات الکترونی ــت خدم ــه کیفی ــود ک می ش

ــد؟ ــته باش ــد داش ــری می توان ــه تأثی ــات چ ــرای خدم ــوة اج ــترس پذیری سیســتم و نح دس
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ــه پرســش اصلــی مطرح شــده در رابطــه  ــه تــلاش می شــود ضمــن پاســخگویی ب ــن مقال در ای
ــاری بررســی شــوند. ــای آم ــق نرم افزار ه ــوط از طری ــای  مرب ــورد بحــث، فرضیه ه ــا موضــوع م ب

2. پیشینة پژوهش و مبانی نظري

2-1. سیستم های اطلاعاتی مدیریت 

ــران  ــازمان، مدی ــرد س ــورد عملک ــی در م ــة اطلاعات ــا ارائ ــت ب ــی مدیری ــتم های اطلاعات  سیس
ــای  ــاس داده ه ــر اس ــولاً ب ــا معم ــد. آن ه ــاری می دهن ــب وکار ی ــر کس ــرل ب ــارت و کنت را در نظ
استخراج شــده و خلاصه شــده از سیســتم های پــردازش تراکنــش ســازمان، گزارش هــای ثابــت 
و زمان بندی شــده ای را تولیــد می کننــد. سیســتم تصمیم یــار1 زیر مجموعــة سیســتم اطلاعاتــی 
ــاختمند2  ــائل س ــه مس ــاً ب ــت اساس ــی مدیری ــتم اطلاعات ــه سیس ــاوت ک ــن تف ــا ای ــت، ب ــت اس مدیری
می پــردازد؛ در حالــی کــه سیســتم تصمیم یــار از تحلیــل مســائل نیم ســاختمند3 و ناســاختمند4 
ــردازش  ــتند و از پ ــور هس ــی داده مح ــار کنون ــتم های تصمیم ی ــی از سیس ــد. برخ ــتیبانی می کن پش
ــی  ــد و برخ ــتفاده می کنن ــا اس ــزرگ داده ه ــازن ب ــل مخ ــرای تحلی ــن5 و داده کاوی ب ــی آنلای تحلیل
ــدل  ــا م ــه ی ــک نظری ــر ی ــی ب ــا مبتن ــی آن ه ــت تحلیل ــتند و قابلی ــور هس ــر مدل مح ــتم های دیگ  سیس
قــوی اســت کــه بــا یــک واســط کاربــر خــوب، سیســتم بــا کاربــری آســان بــرای کاربــران فراهــم 
مــی آورد )دبیری فــرد و اخبــاری آزاد 1395( و سیســتم های اطلاعاتــی از ایــن جهــت اهمیــت دارنــد 
کــه هنگامــی کــه ســازمانی واقعــاً مشــتریانش را بشناســد و خدماتــش را به خوبــی، همان گونــه کــه 
مشــتریان می خواهنــد، بــه آنــان ارائــه دهــد، معمــولاً مشــتریان نیــز بــا مراجعــة مجــدد و خرید هــای 
ــازمان  ــوددهی س ــد و س ــش درآم ــب افزای ــن کار موج ــد. ای ــخ می دهن ــه پاس ــن توج ــه ای ــتر ب بیش
ــهیل  ــتا تس ــن راس ــب در ای ــای مناس ــوی 1393: 11( و تصمیم گیری ه ــینی و مصطف ــود )حس می ش

می شــود. 

2-2. سیستم اطلاعاتی مدیریت و بانکداری الکترونیک

از دیــدگاه مدیریــت ســازمانی، سیســتم اطلاعاتــی می توانــد به صــورت مجموعــه ای از 
داده هــا تعریــف شــود )Georgescu & Jeflea 2015(. سیســتم های اطلاعاتــی مدیریــت می کوشــند 

1. Decision Support System (DSS) 2. structured 3. semi-structuraled

4. non-structuraled 5. Online Analytical Processing (OLAP)
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ــتم های  ــازند. سیس ــل س ــر منتق ــورد نظ ــتة م ــه رش ــی را ب ــتم های اطلاعات ــتردة سیس ــواد گس ــه س ک
اطلاعاتــی مدیریــت بــه یــک دســتة خــاص از سیســتم های اطلاعاتــی اطــلاق می شــود کــه 
ــوی 1393، 16 و 17(.  ــینی و مصطف ــد )حس ــه می کنن ــات ارائ ــازمان خدم ــی س ــت میان ــه مدیری ب
ــکل  ــود و متش ــدی ش ــی طبقه بن ــتم اطلاعات ــک سیس ــوان ی ــد به عن ــی می توان ــداری الکترونیک بانک
اســت از ســخت افزار کامپیوتــر، نرم افــزار، پایــگاه داده هــا، روش هــا و کاربــران. محققــان، عوامــل 
ــاد و  ــة ابع ــوان مجموع ــک را به عن ــداری الکترونی ــی و بانک ــتم های اطلاعات ــرای سیس ــت ب موفقی
ــن  ــد. ای ــدی می نماین ــد، طبقه بن ــد می کنن ــی تولی ــتم اطلاعات ــص از سیس ــود خال ــه س ــی ک جنبه های
ــده و  ــات تولیدش ــت اطلاع ــت، کیفی ــا کیفی ــی ب ــداری الکترونیک ــتم بانک ــد از سیس ــاد عبارت ان ابع
ــع  ــر، و مناف ــت کارب ــی، رضای ــداری الکترونیک ــری از بانک ــا بهره گی ــده ب ــات ارائه ش ــت خدم کیفی
خالــص حاصــل به وســیلة اســتفاده از بانکــداری الکترونیــک. تأثیــر کیفیــت سیســتم های اطلاعاتــی، 
کیفیــت اطلاعــات تولیدشــده، کیفیــت خدمــات، به طــور عمــده به وســیلة سیســتم های اطلاعاتــی بــر 
روی ذی نفعــان به دســت می آیــد )Romi 2015(. بنابرایــن، رضایــت و در مرحلــة عالی تــر وفــاداری 
ــا مشــتری1  ــاط ب ــت ارتب ــه مدیری ــد ب ــن راســتا بای ــت اســت کــه در ای ــز اهمی ــان بســیار حائ ذی نفع
ــخیص  ــرای تش ــولاً ب ــتری معم ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــگاه داده ه ــت. پای ــژه ای داش ــه وی توج
مشــتریان ســودآور و وفــادار، و هدایــت و ارزیابــی برنامه هــای هدفمنــد یــک ســازمان و همچنیــن، 
ــه کار مــی رود )مانیــان، فتاحــی و واثــق 1395، 239(.  ــه ســمت آن هــا ب برنامه هــای بازاریابــی رابطــه ای ب
بنابرایــن، نقــش مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در جمــع آوری اطلاعــات بــرای سیســتم های اطلاعاتــی 
ــت،  ــی مدیری ــتم های اطلاعات ــتری، سیس ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــع مدیری ــا تجمی ــت و ب ــر اس انکارناپذی
رضایــت و وفــاداری مشــتری می تــوان در زمینــة بانکــداری الکترونیــک بــه پیشــرفت های شــگرفی 
ــی  ــم خصوص ــه حری ــر ب ــات، اگ ــع آوری اطلاع ــه در راه جم ــت ک ــر اس ــل ذک ــه، قاب ــید. البت رس
ــد داشــت. ریســک  ــات خواه ــتفاده از خدم ــاد و اس ــر اعتم ــی ب ــر منف مشــتریان تجــاوز شــود، تأثی
ــر  ــل مؤث ــی از عوام ــک، یک ــرویس های الکترونی ــتفاده از س ــانِ اس ــود و زی ــزان س ــران در می کارب
 Rostami, Amir Khania and Soltani 2016; Ghasabi( ــت ــک اس ــات الکترونی ــرش خدم ــر پذی ب
ــردن  ــا و متقاعد ک ــن نگرانی ه ــر ای ــه ب ــرای غلب ــی ب ــال راه های ــازمان ها به دنب ــن رو، س 2013(. از ای

مصرف کننــدگان بــرای بــه اشــتراک گذاشــتن اطلاعــات خــود هســتند )Kim and Lee 2009(. بــالا 
بــودن اهمیــت حفــظ حریــم  خصوصــی، کارایــی، قابلیــت اطمینــان، دسترســی بــه سیســتم، کیفیــت 

1. Customer Relationship Management (CRM)
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اطلاعــات و امنیــت به عنــوان ابعــادی از کیفیــت خدمــات الکترونیــک در ســازمان های کارگــزاری 
می تواننــد بــر اعتمــاد، رضایــت و وفــاداری مشــتری در اســتفاده از خدمــات آنلایــن ایــن ســازمان ها 
تأثیــر بگــذارد )ســاجدی فر، اســفیدانی و حســنقلی پور 1391(. امــروزه، نمی تــوان تصــور کــرد کــه یــک 
ــوزة سیســتم های  ــه ســرمایه گذاری های کلان در ح ــدون توجــه ب ــک ب ــد بان بخــش اقتصــادی مانن

اطلاعاتــی بــه حیــات خــود ادامــه دهــد.

3-2.کیفیت خدمات الکترونیک

»الوانــی و ســعیدپناه« معتقدنــد کــه ابعــاد کارایــی، اجــرای خدمــات، دسترســی، حریــم 
ــال،  ــرای مث ــد )1393(. ب ــن می کن ــک را تبیی ــات الکترونی ــت خدم ــر کیفی ــة بالات ــخصی، مرتب  ش
ــت در حفــظ و نگهــداری  ــزان امنی ــل تراکنــش و می ــت دسترســي، ســرعت تکمی ــش قابلی ــا افزای ب
اطلاعــات کاربــران، شــکاف بیــن کیفیــت خدمــات ارائه شــده و انتظــارات کاربــران کاهــش 
می یابــد )میرابــی و همــکاران 1391(. در واقــع، از نــگاه مشــتری، میــزان کیفیــت یــک خدمــت بــا 
مقایســة دیگــر خدمــات الکترونیــک تعییــن می شــود. کیفیــت یــک محصــول یــا خدمــت، درجــة 
ــر،  ــارت دیگ ــت. به عب ــت اس ــا خدم ــول ی ــراي آن محص ــده ب ــتاندارد تعریف ش ــا اس ــق آن ب تطبی
کیفیــت بــه  معنــاي ارضــاي نیــاز مصرف کننــده اســت )اســتاد 1393(. عرضــة خدمــت بــا کیفیــت 
ــرای بانــک می شــود  ــی و به طــور مســتمر موجــب ایجــاد مزیــت رقابتــی ب ــالا و در ســطح عال ب
و مزیت هــای رقابتــی شــامل ایجــاد موانــع رقابتــی، خدمــات متمایــز و وفــاداری مشــتریان 
ــاداری و  ــت، وف ــث جذابی ــا باع ــی نه تنه ــت رقابت ــن مزی ــکاران 1391(. ای ــودزاده و هم ــت )ج اس
ــی  ــارت الکترونیک ــی تج ــای رقابت ــدن مزیت ه ــث حداکثر ش ــه باع ــود، بلک ــفاهی می ش ــات ش تبلیغ
ــن باعــث  ــات الکترونیــک همچنی ــت خدم ــی 1390(. کیفی ــز می گــردد )افخمــی و تراب ســازمان نی
ــکندری  ــوی و اس ــک زاده، مول ــازمان )بی ــودآوری س ــا و س ــه بق ــر ب ــت، منج ــتری و در نهای وفاداری مش
ــردد  ــداری می گ ــی و بانک ــات مال ــژه خدم ــک به وی ــات الکترونی ــدی خدم ــبب کارآم 1390( و س

کــه بــا بهره گیــری از سیســتم های اطلاعاتــی مدیریــت امکان پذیــر شــده اند. 
ــی  ــن، بررس ــد. بنابرای ــت داده ان ــر ماهی ــک تغیی ــه الکترونی ــنتی ب ــکل س ــب وکار ها از ش کس
ــدارِ  ــه خری ــدار ب ــل خری ــات به منظــور تبدی ــی خدم ــات الکترونیــک و بازیاب ــت خدم عوامــل کیفی
وفــادار حائــز اهمیــت اســت. آن هــا دریافتنــد کــه کیفیــت خدمــات الکترونیکــی بــا 5 بعُــد 
ــی  ــاب، بازیاب ــخصی و انتخ ــم ش ــظ حری ــتم، حف ــودن سیس ــترس ب ــرد، در دس ــره وری، عملک به
ــاداری  ــرای وف ــری می شــوند و ب ــد پاســخگویی و تمــاس اندازه گی ــا دو بعُ خدمــات الکترونیکــی ب
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الکترونیکــی فقــط یــک بعُــد کشــف کردنــد. در نتیجــة آزمون رگرســیون چندگانــه بــرای متغیرهای 
کارایــی، حریــم  شــخصی بــا اطمینــان 99 درصــد بــه وفــاداری الکترونیــک می انجامــد )شــکر زاده و 
قوجــازاده 1395(. کیفیــت خدمــات یــک روش بســیار عالــی بــرای افزایــش وفــاداری مشــتریان بــه 
ســازمان در محیــط رقابتــی امــروز اســت کــه ابعــاد آن ماننــد پاســخگویی، اجــرا، امنیــت، طراحــی، 
ســهولت اســتفاده، حریــم خصوصــی، قابلیــت اعتمــاد و اطلاعــات ملمــوس یــک ارتبــاط مثبــت و 
معنــادار بــا وفــاداری مشــتریان دارد. کیفیــت خدمــات در سراســر دنیــا به عنــوان یــک ســلاح رقابتــی 
اســت کــه از لحــاظ سیســتمی تفــاوت مثبتــی بــا ســازمان های دیگــر دارد کــه به دنبــال آن رضایــت 

.)Kaur 2015( ــد ــه ســازمان را بیشــتر می کن ــاداری مشــتری ب ــزان وف ــت، می و در نهای

2-4. اهمیت و سطح وفاداری مشتری

وفــاداری یــک ذهنیــت روشــن اســت کــه مشــتری را متقاعــد بــه رجــوع مــداوم بــه ســازمان 
 .)Magasi 2016( می کنــد و خروجــی آن، خریــد یــک خدمــت، برنــد، یــا محصــول خــاص اســت
ــود.  ــا ش ــه آن ه ــژه ای ب ــه وی ــد توج ــه بای ــتند ک ــتریان هس ــا، مش ــی بانک ه ــل پویای ــن، عام همچنی
ــج  ــود. نتای ــرات می ش ــتخوش تغیی ــا دس ــدن رقب ــوی و ضعیف ش ــا ق ــتری ب ــاداری مش ــن، وف بنابرای
حاصــل از تحقیــق »بلانــش گراســیا، آرینــو و بلاســکو« نشــان داد کــه وجــود ویژگی هــای فرهنگــی 
به عنــوان  آن  از  ســازمان ها  معمــولاً  و  می گــذارد  تأثیــر  مصرف کننــده  رفتــار  روی  خــاص، 
ــدی  ــای کلی ــن برخــی از متغیر ه ــط بی ــد. رواب ــی اســتفاده می کنن ــی بین الملل اســتراتژی های بازاریاب
در رفتــار مشــتریان الکترونیکــی، رضایــت و وفــاداری مشــتری، بدین صــورت تحلیــل شــده اســت 
ــد؛ در صورتــی کــه مطالعــات  ــر نامشــخصی دارن ــاداری مشــتری تأثی ــر وف کــه کیفیــت خدمــات ب
 Belanche Gracia, Arino,( ــد ــرده بودن ــلام ک ــازه ها اع ــن س ــن ای ــی را بی ــر مثبت ــن تأثی ــش از ای پی
ــه خرید هــای مکــرر می زننــد، پایــه و اســاس  and Blasco 2015(. مشــتریان وفــاداری کــه دســت ب

ــاد  ــل اعتم ــت قاب ــون دارای دو خصل ــادار چ ــتریان وف ــوند. مش ــوب می ش ــب وکاری محس ــر کس ه
ــر ســود  ــی ب ــر مثبت ــر ســازمان ها شــده و تأثی ــی بالا ت ــودن و درک وضعیــت هســتند، باعــث کارای ب
ــتریان  ــن مش ــل از ای ــناخت کام ــت ش ــازمان ها به عل ــران س ــن، مدی ــد و همچنی ــرکت می گذارن ش
ــی  ــس، کارای ــه عک ــد و ب ــتریان را دارن ــی  مش ــی پیش بین ــده اند، توانای ــل ش ــاداری حاص ــه از وف ک
ــاری  ــت )به ــن اس ــتند، پایی ــتری هس ــی مش ــتر دائم ــک بس ــد ی ــه فاق ــازمان هایی ک ــود دهی س و س
1391(. بــا توجــه بــه مســائل ذکرشــده، می تــوان گفــت رضایــت مشــتریان کافــی نیســت و 
شــرکت ها نبایــد تنهــا بــه ایــن مزیــت دل خــوش کننــد. آن هــا بایــد مطمئــن شــوند کــه مشــتریان 
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ــری  ــا بهره گی ــازمان ها ب ــن رو، س ــرد 1393(. از ای ــعیدی  منف ــتند )س ــم هس ــادار ه ــی آن ها،وف راض
ــت  ــی مدیری ــتم های اطلاعات ــی از سیس ــوان یک ــتری به عن ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــتم های مدیری از سیس
ــازی  ــا بهینه س ــد ب ــتم ها بای ــن سیس ــد. ای ــت کنن ــتریان مدیری ــا مش ــود را ب ــات خ ــد ارتباط می توانن
خدمــات مــورد نیــاز مشــتریان، در راســتای ایجــاد رضایــت و حفــظ مشــتریان خــود گام بردارنــد. 
»لــی و وُنــگ« نیــز بــه همیــن نحــو نشــان دادنــد کــه بهــره وری، اجــرای خدمــات، حریــم  خصوصــی، 
رضایــت، اعتمــاد و تعهــد عامل هــای مؤثــر بــر وفــاداری مشــتری در تجــارت ســیار اثــر مســتقیم و 

.)Lee and Wong 2016( غیر مســتقیم دارد
وفــاداری مشــتری به منظــور ترســیم نیــت و رفتار هــای مشــتریان به عنــوان ابعــاد رفتــاری 
ــک  ــه ی ــاداری ب ــر، وف ــف دیگ ــد )Prentice & Loureiro 2017(. در تعری ــل می کن ــی عم و نگرش
تعهــد قــوی بــرای خریــد مجــدد یــک محصــول یــا یــک خدمــت برتــر در آینــده اطــلاق می شــود؛ 
ــوة  ــی بالق ــای بازاریاب ــا و تلاش ه ــم تأثیر ه ــول، علی رغ ــا محص ــارک ی ــان م ــه هم ــی ک به صورت
ــتریان  ــه مش ــد ک ــاق می افت ــی اتف ــاداری زمان ــب، وف ــردد. بدین ترتی ــداری گ ــم خری ــاز ه ــا، ب رقب
کامــلًا احســاس کننــد ســازمان در مقایســه بــا رقبــا بــه بهتریــن نحــو نیاز هایشــان را پاســخ می دهــد 
ــرای افزایــش ســود نیســت.  ــاداری در مشــتریان، دیگــر فقــط یــک راه ب )اســتاد 1393(. ایجــاد وف
ــازمان ها  ــرای س ــاداری ب ــور وف ــن منظ ــه  همی ــت. ب ــروری اس ــا ض ــرای بق ــوع ب ــن موض ــروزه ای ام
ــا  ــتند. ب ــودمند تر هس ــر و س ــا ارزش ت ــادی ب ــتریان ع ــن از مش ــتریان آنلای ــت و مش ــم اس ــیار مه بس
توجــه بــه مســائل ذکرشــده، چیــزی کــه هــر روز اهمیــت بیشــتری در ایــن بــازار پیــدا می کنــد، ایــن 
ــا یــک شــخص به عنــوان  ــد ت ــا چنــد کلیــک مــاوس فاصلــه دارن اســت کــه رقبــای آنلایــن تنهــا ب
مشــتری را نســبت بــه ســازمان خــود وفــادار ســازند. وفــاداری الکترونیکــی اغلــب از وفــاداری کــه 
ــرای  ــه ب ــی ک ــی هزینه های ــت و از طرف ــاس تر اس ــر و حس ــد مهم ت ــاق می افت ــی اتف ــای فیزیک در دنی
مشــتری های الکترونیکــی می شــود بســیار بیشــتر از مشــتریان ســنتی اســت. قابــل ذکــر اســت هرچــه 
ــودآوری  ــسِ آن س ــرمایه و در پ ــت س ــزان بازگش ــر رود، می ــتری بالا ت ــاداری مش ــطح وف ــزان س می
ــرای  ــی ب ــت عال ــا کیفی ــی ب ــدارک خدمات ــه و ت ــت، تهی ــا و موفقی ــرای بق ــد. ب ــد ش ــتر خواه بیش
مشــتریان بایــد بــا افزایــش وفــاداری، امــکان جــذب مشــتریان جدیــد و رشــد و ســودآوری فراهــم 
ــت آوردن و  ــرای به دس ــاداری ب ــة وف ــر، از برنام ــال های اخی ــور 1394(. در س ــی کل ــود )رحیم ش
حفــظ مشــتری، افزایــش ســپرده گذاری و خریــد مشــتری و تشــویق خریــد اســتفاده می کننــد 

.)Shinoda and Matsunra 2016(
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3. مدل مفهومی و فرضیه های تحقیق

مــدل ایــن تحقیــق برگرفتــه از مقالــه ای تحــت عنــوان »تأثیــر فرهنــگ در شــکل گیری اهــداف 
ــط  ــه توس ــت ک ــن و اسپانیا«س ــن آرژانتی ــی بی ــل میان فرهنگ ــه و تحلی ــی: تجزی ــاداری الکترونیک وف
ــیده و  ــاپ رس ــه چ ــپانیا ب ــر« اس ــته و در »الزوی Belanche Gracia, Arino, and Blasco (2015) نوش

قســمتی از دســتاوردها در ایــن مقالــه منتشــر شــده اســت. شــکل 1، مــدل مفهومــی تحقیــق را نشــان 
می دهــد.

در ایــن پژوهــش یــک فرضیــة اصلــی )الــف( و ســه فرضیــة فرعــی )ب، ج، د( به ترتیــب زیــر 
گــزارش شــده اســت:

الف( کیفیت خدمات الکترونیکی بر وفاداری مشتری1 تأثیر مستقیم دارد.
ب( کیفیت خدمات الکترونیکی بر حریم  خصوصی2 مشتری تأثیر دارد.

ج( کیفیت خدمات الکترونیکی بر نحوة اجرای3 خدمات تأثیر دارد.

د( کیفیت خدمات الکترونیکی بر دسترس پذیری سیستم4 تأثیر دارد.

هايي كه  تر است و از طرفي هزينه تر و حساس افتد مهم نياي فيزيكي اتفاق ميالكترونيكي اغلب از وفاداري كه در د
شود بسيار بيشتر از مشتريان سنتي است. قابل ذكر است هرچه ميزان سطح  هاي الكترونيكي مي براي مشتري

و موفقيت،  تر رود، ميزان بازگشت سرمايه و در پسِ آن سودآوري بيشتر خواهد شد. براي بقا وفاداري مشتري بالا
تهيه و تدارك خدماتي با كيفيت عالي براي مشتريان بايد با افزايش وفاداري، امكان جذب مشتريان جديد و رشد 

دست آوردن و حفظ  بهوفاداري براي  ةهاي اخير، از برنام در سال ).1394و سودآوري فراهم شود (رحيمي كلور 
  ).Shinoda and Matsunra 2016( كنند تشويق خريد استفاده ميگذاري و خريد مشتري و  مشتري، افزايش سپرده

  هاي تحقيق مدل مفهومي و فرضيه. 3
گيري اهداف وفاداري  فرهنگ در شكل تأثير«ن اي تحت عنوا مدل اين تحقيق برگرفته از مقاله

 Belanche Gracia, Arino, and Blascoكه توسط  ست»فرهنگي بين آرژانتين و اسپانيا نالكترونيكي: تجزيه و تحليل ميا

 ،1در اين مقاله منتشر شده است. شكل  از دستاوردهاقسمتي  وبه چاپ رسيده  اسپانيا »الزوير«نوشته و در  (2015)
 .دهد ميمدل مفهومي تحقيق را نشان 

  ترتيب زير گزارش شده است: فرعي (ب، ج، د) به ةاصلي (الف) و سه فرضي ةدر اين پژوهش يك فرضي
  مستقيم دارد. تأثير 1كيفيت خدمات الكترونيكي بر وفاداري مشتري) الف
  دارد. تأثيرمشتري  2خصوصي  كيفيت خدمات الكترونيكي بر حريم) ب
  دارد. تأثيرخدمات  3اجراي ةكيفيت خدمات الكترونيكي بر نحو) ج
 دارد. تأثير 4پذيري سيستم كيفيت خدمات الكترونيكي بر دسترس) د
 

 
 

  )Belanche Gracia, Arino, and Blasco 2015مدل مفهومي تحقيق (. 1شكل 
  روش پژوهش. 4

كيفيت خدمات بانكداري الكترونيك بر سطح وفاداري  تأثيركشف ميزان  هدف كلي تحقيق حاضر
با در نظر  .اي ارتقاي سطح خدمات در بانك استي اطلاعاتي مديريت در راستها سيستممشتريان با تمركز بر 

                                                            
1. Customer loyalty  

2. Privacy 

3. Fulfillment 

4. System availability 

)Belanche Gracia, Arino, and Blasco 2015( شکل 1. مدل مفهومی تحقیق

4. روش پژوهش

هــدف کلــی تحقیــق حاضــر کشــف میــزان تأثیــر کیفیــت خدمــات بانکــداری الکترونیــک بــر 
ســطح وفــاداری مشــتریان بــا تمرکــز بــر سیســتم های اطلاعاتــی مدیریــت در راســتای ارتقــای ســطح 

1. Customer loyalty  2. Privacy 3. Fulfillment

4. System availability
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ــی  ــی و تحلیل ــی توصیف ــدف، روش پیمایش ــن ه ــن ای ــر گرفت ــا در نظ ــت. ب ــک اس ــات در بان خدم
ــی پرسشــنامه،  ــرای روای ــک تجــارت« در شــهر شــیراز انجــام شــد. ب ــا اســتفاده از اطلاعــات »بان ب
جهــت بررســی محتــوای داده هــا از نظر هــا و راهنمایی هــای اســاتید، کارشــناس رســمی آمــار، افــراد 
ــرای  ــن، ب ــد. همچنی ــرف گردی ــات آن برط ــد و ابهام ــتفاده ش ــران اس ــی از صاحب نظ ــره و برخ خب
ــده،  ــر ش ــدول 1، ذک ــه در ج ــور ک ــد. همان ط ــتفاده ش ــاخ« اس ــای »کرونب ــی از آلف ــنجش پایای س
ــه  ــه ک ــر نمون ــرای 384 نف ــق ب ــدل تحقی ــی م ــای اصل ــدام از مؤلفه ه ــر ک ــرای ه ــی ب ــب پایای ضری
ــت.  ــا 0/904 اس ــر ب ــدار کل آن براب ــد و مق ــبه گردی ــد، محاس ــت آم ــورگان« به دس ــدول »م از ج
عــلاوه بــر آن، بــا اســتفاده از نرم افــزار »اس پــی اس اس« نســخة 20، بــرای اطمینــان بیشــتر و به منظــور 
ــاخ« در یــک  ــا از روش محاســبة آلفــای »کرونب ــن ســؤال ها و مؤلفه ه ــی بی ــرآورد همســانی درون ب
ــاب  ــی انتخ ــور تصادف ــق به ط ــة تحقی ــر از نمون ــه 30 نف ــو ک ــن نح ــه ای ــد؛ ب ــتفاده ش ــت اس پیش تس
گردیــد و پرسشــنامه در اختیــار آن هــا قــرار گرفــت و بــا اســتفاده از داده هــای به دســت آمده از ایــن 
پرسشــنامه میــزان آلفــای »کرونبــاخ« محاســبه شــد کــه نتایــج حاصلــه بــرای پرسشــنامه های برگشــتی 
برابــر 0/973 به دســت آمــد. بنابرایــن، می تــوان بــا اطمینــان گفــت کــه پرسشــنامة تحقیــق از اعتبــار 

عالــی برخــوردار اســت.

جدول 1. ضریب آلفای کرونباخ و پایایی پرسشنامه

تعداد سؤال هاضریب آلفای کرونباخسازۀ مورد بررسی

0/8769کیفیت خدمات الکترونیکی

0/8703وفاداری مشتری

0/90412کل

ــر اســاس شــاخص مرکــزی )میانگیــن(،  در ایــن قســمت نحــوة توزیــع متغیر هــای پژوهــش ب
ــع )چولگــی1  ــس( و شــاخص های شــکل توزی ــار و واریان شــاخص های پراکندگــی )انحــراف  معی
ــر اســاس شــاخص های  ــای پژوهــش ب ــع متغیر ه ــت. توزی ــرار گرف ــورد بررســی ق و کشــیدگی2( م

آمــاری مذکــور در جــدول 2، آمــده اســت.

1. skewness  2. kurtosis
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جدول 2. شاخص های آماری عامل های پرسشنامه

حریم  
خصوصی اجرای خدمات سیستم در 

دسترس وفاداری کیفیت خدمات 
الکترونیک شاخص

384 384 384 384 384 تعداد داده ها

0 0 0 0 0 داده های ازدست رفته

3/3770 3/5295 3/4488 3/4705 3/5549 میانگین

0/75405 0/85587 0/86362 0/85043 0/68147 انحراف معیار

0/569 0/733 0/746 0/723 0/464 واریانس

-0/953 -0/754 -0/912 -0/723 -0/907 چولگی

0/125 0/125 0/125 0/125 0/125 انحراف از معیار خطای چولگی

1/675 0/197 0/299 0/174 1/270 کشیدگی

0/248 0/248 0/284 0/248 0/248 انحراف از معیار خطای 
کشیدگی

5. یافته ها

5-1. نرمال بودن داده ها

در اولیــن گام از تجزیــه و تحلیــل داده هــای تحقیــق، قبــل از انجــام هرگونــه آزمــون داده هــا، 
ــروف- ــون »کلموگ ــتفاده از آزم ــا اس ــش ب ــای پژوه ــع داده ه ــودن توزی ــرض نرمال ب ــت ف می بایس

اســمیرنوف« مــورد بررســی قــرار گیــرد )جــدول 3(.

جدول 3. نتایج آزمون کلموگروف-اسمیرنوف

وضعیتسطح معنا داریمقدار آمارۀ کلموگروف-اسمیرنوفمتغیر

غیرنرمال0/1950/000حریم  خصوصی
غیرنرمال0/1990/000نحوة اجرای خدمات

غیرنرمال0/2060/000دسترس پذیری سیستم

غیرنرمال0/1700/000کیفیت خدمات الکترونیکی

غیرنرمال0/1590/000وفاداری مشتری

از آنجــا کــه مقــدار ســطح معنــاداری به دســت آمده بــرای کلیــة متغیر هــا عــددی کوچک تــر 
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از 0/05 اســت، فــرض نرمال بــودن در مــورد کلیــة متغیر هــا تأییــد نشــد، ولــی به دلیــل حجــم نمونــة 
زیــاد، بــا اســتفاده از قضیــة حجــم مرکــزی از آزمــون پارامتریــک نرمالــی اســتفاده می کنیــم.

5-2. بررسی وضعیت و میزان مطلوبیت متغیر های تحقیق

ــای  ــک از متغیر ه ــر ی ــت ه ــی وضعی ــه بررس ــق، ب ــای تحقی ــه فرضیه ه ــخگویی ب ــل از پاس قب
ــزی  ــاخص مرک ــن ش ــاس مهم تری ــر اس ــش ب ــن بخ ــد. ای ــه ش ــه پرداخت ــور جداگان ــق به ط تحقی
ــرد.  ــورت می پذی ــه( ص ــن جامع ــون میانگی ــتیودنت1 )آزم ــون t-اس ــتفاده از آزم ــا اس ــن( و ب )میانگی

ــد. ــرار داده ش ــر 3 ق ــرت« براب ــف »لیک ــدار T-Value در طی مق
به منظــور بررســی وضعیــت کیفیــت خدمــات الکترونیــک در »بانــک تجــارت«، فرض هــای 

آمــاری ذکرشــده در قســمت 3، بــه  شــکل زیــر طراحــی گردیــد و مــورد آزمــون قــرار گرفــت.
ــه  ــد ک ــتفاده گردی ــون One-Sample T-test اس ــه از آزم ــن فرضی ــون ای ــن آزم ــت یافت جه

یافته هــای آن در جــدول 4، نشــان داده شــده اســت.

جدول4. نتایج بررسی میزان مطلوبیت متغیرهای کیفیت خدمات الکترونیک

تصمیم گیری سطح بالا سطح 
پایین

اختلاف 
میانگین

سطح 
معناداری آمارۀ آزمون ادعا ردیف

مطلوبیت بالا دارد 0/8126 0/6613 0/73698 0/000 19/152 حریم  خصوصی 1

مطلوبیت بالا دارد 0/6154 0/4436 0/52951 0/000 12/124 اجرای خدمات 2

مطلوبیت بالا دارد 0/5354 0/3621 0/44787 0/000 10/183 دسترس پذیری سیستم 3

بــرای هــر ســه متغیــر حریــم خصوصــی، اجــرای خدمــات و دســترس پذیری سیســتم بــا توجــه 
بــه این کــه مقــدار ســطح معنــا داری کمتــر از 0/001 و اختــلاف میانگین هــای ایــن چهــار متغیــر بــا 
مقــدار 3 مثبــت اســت، می تــوان پذیرفــت کــه ایــن چهــار متغیــر از میــزان مطلوبیــت مثبــت و بالایــی 
برخــوردار هســتند کــه در ایــن بیــن متغیــر حریــم  خصوصــی نســبت بــه ســه متغیــر دیگــر مطلوبیــت 

بالاتــری دارد، زیــرا میــزان اختــلاف میانگیــن بیشــتری دارد.
ــج در جــدول 5،  ــد کــه نتای ــز انجــام گردی ــاداری مشــتری نی ــرای بررســی وف ــون ب ــن آزم ای

نشــان داده شــده اســت.

1. T-Student
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جدول 5. نتایج بررسی میزان مطلوبیت متغیر وفاداری مشتری

تصمیم گیری سطح بالا سطح پایین اختلاف 
میانگین

سطح 
معناداری

آمارۀ 
آزمون ادعا

وفاداری مطلوبیت بالایی 
دارد

0/85410 0/67200 0/763020 0/000 16/476 میزان وفاداری مشتری 
برابر با متوسط 3 نیست

ــتر از  ــتری بیش ــاداری مش ــت و وف ــم، رضای ــه می گیری ــوق نتیج ــداول ف ــه از ج ــه ک همان گون
حــد 3 اســت، زیــرا مقــدار ســطح معنــاداری کمتــر از 0/001 و اختــلاف میانگین هــا مثبــت اســت.

6. تحلیل عاملی تأییدی سازه های مدل مفهومی تحقیق

ــه  ــد. همان گون ــان می ده ــتاندارد( را نش ــرآورد اس ــدی )ب ــل تأیی ــل عام ــج تحلی شــکل 2، نتای
کــه قابــل مشــاهده اســت، بار هــای عاملــی گویه هــای مربــوط بــه پرسشــنامة حریــم  خصوصــی بیــن 
ــی  ــا 0/93، بار هــای عامل ــن 0/72 ت ــات بی ــی گویه هــای اجــرای خدم ــا 0/90، بار هــای عامل 0/70 ت

ــا 0/88 اســت. ــن 0/76 ت گویه هــای پرسشــنامه دســترس پذیری سیســتم بی

  نشان داده شده است. ،5اين آزمون براي بررسي وفاداري مشتري نيز انجام گرديد كه نتايج در جدول 
  . نتايج بررسي ميزان مطلوبيت متغير وفاداري مشتري5جدول 

سطح  سطح بالا گيري تصميم
 پايين

اختلاف 
 ميانگين

سطح 
 معناداري

 ةآمار
 آزمون

 ادعا

وفاداري مطلوبيت 
 بالايي دارد

ميزان وفاداري مشتري  476/16 000/0 763020/0 67200/0 85410/0
  نيست 3برابر با متوسط 

زيرا مقدار  ،است 3گيريم، رضايت و وفاداري مشتري بيشتر از حد  گونه كه از جداول فوق نتيجه مي همان
  ها مثبت است. و اختلاف ميانگين 001/0سطح معناداري كمتر از 

  هاي مدل مفهومي تحقيق ي سازهتأييدتحليل عاملي . 6
گونه كه قابل مشاهده است،  دهد. همان ي (برآورد استاندارد) را نشان ميتأييدنتايج تحليل عامل  ،2 شكل

هاي اجراي  هاي عاملي گويه ، بار90/0تا  70/0خصوصي بين   حريم ةهاي مربوط به پرسشنام عاملي گويههاي  بار
  .است 88/0تا  76/0پذيري سيستم بين  هاي پرسشنامه دسترس هاي عاملي گويه ، بار93/0تا  72/0خدمات بين 

  

  
  ها (برآورد استاندارد) هاي پرسشنامه هاي عاملي گويه ي و بارتأييد. تحليل عاملي 2شكل 

هاي  تن باربا در نظر گرف هاي پرسشنامه از گويه هاي عاملي هر يك دهد كه بار نشان مي ،6نتايج جدول 
دهد كه پرسشنامه از شرايط  نتايج نشان مي ،بنابراين .قابل قبولي است تاًبسدر سطح ن لا هايدعاملي در شرايط 

  مطلوبي براي استفاده در تجزيه و تحليل نتايج برخوردار است.
  هاي مربوط به هر سازه هاي عاملي گويه بار. 6جدول 

  وفاداري  پذيري سيستم دسترس  اجراي خدمات  خصوصي  حريم
  بار  گويه  بار  گويه  بار  گويه  بار  گويه

1  70/0  4  74/0  7  75/0  10  85/0  
2  87/0  5  88/0  8  90/0  11  87/0  
3  77/0  6  89/0  9  87/0  12  87/0  

  يند كيفيت خدمات الكترونيكياي متغير فرتأييدتحليل عاملي  .7

شکل 2. تحلیل عاملی تأییدی و بار های عاملی گویه های پرسشنامه ها )برآورد استاندارد(
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ــا  ــای پرسشــنامه ب ــک از گویه ه ــر ی ــی ه ــای عامل ــد کــه بار ه ــج جــدول 6، نشــان می ده نتای
در نظــر گرفتــن بار هــای عاملــی در شــرایط ایــده ال در ســطح نســبتاً قابــل قبولــی اســت. بنابرایــن، 
نتایــج نشــان می دهــد کــه پرسشــنامه از شــرایط مطلوبــی بــرای اســتفاده در تجزیــه و تحلیــل نتایــج 

برخــوردار اســت.

جدول 6. بار های عاملی گویه های مربوط به هر سازه

وفاداریدسترس پذیری سیستماجرای خدماتحریم  خصوصی

بارگویهبارگویهبارگویهبارگویه

10/7040/7470/75100/85

20/8750/8880/90110/87

30/7760/8990/87120/87

7. تحلیل عاملی تأییدی متغیر فرایند کیفیت خدمات الکترونیکی

ــد. نتایــج حاصــل  ــرای ســنجش کیفیــت خدمــات الکترونیــک از 9 پرســش اســتفاده گردی ب
ــرازش مــدل در قالــب ضرایــب اســتاندارد بــرای هــر یــک از مســیر ها در شــکل 3، نشــان داده  از ب

شــده اســت.
پرسش استفاده گرديد. نتايج حاصل از برازش مدل در  9براي سنجش كيفيت خدمات الكترونيك از 

  نشان داده شده است. ،3ها در شكل  قالب ضرايب استاندارد براي هر يك از مسير

  
 

  خدمات (برآورد استاندارد)هاي پرسشنامه كيفيت  هاي عاملي گويه ي و بارتأييدتحليل عامل  .3شكل 
 

  ي متغير وفاداري مشتريتأييدعاملي تحليل  .8
پرسش استفاده گرديد. نتايج حاصل از برازش مدل در قالب ضرايب  3براي سنجش وفاداري مشتري از 

  نشان داده شده است. ،4ها در شكل  براي هر يك از مسير tاستاندارد و ضرايب 
  
 

  
 وفاداري مشتري (برآورد استاندارد) ةهاي پرسشنام و بارهاي عاملي گويهي تأييدتحليل عامل . 4شكل 

  ي مدل مفهومي تحقيقتأييدنتايج برازندگي تحليل عاملي  .9

–شده يا ماتريس واريانس  كوواريانس مشاهده-ماتريس واريانساست كه برازش مدل به اين معن

 هر. باشد داشته برازش اصطلاحاً يا باشد داشته هم به نزديك مقاديري بايد مدل توسط شده بيني پيش كوواريانس
يابي معادلات ساختاري  مدل در. است بيشتري برازش داراي مدل ،باشند نزديك هم به ماتريس در مقادير قدر

 ). 7اراي برازش كافي باشد (جدول هاي مدل اعتماد كرد كه مدل د توان به برآورد هنگامي مي
  بررسي ارتباط خطي متغيرها . ضريب همبستگي و7جدول 

شاخص 
  تناسب

 RMSR  RMSEA  GFI  AGFI  NFI  IFI  CFI  NNFI  

  <RMSR<0  09/0<  9/0>  85/0>  9/0>  9/0>  9/0>  9/0>15/0 3  مقبول دامنة

  94/0  96/0  96/0  93/0  81/0 88/0  12/0 12/0 001/0  مقدار
 تأييد  نتيجه

  مدل
 مدل تأييد مدل تأييد مدل تأييد مدل تأييد قابل اغماض  قابل اغماض  مدل تأييد  مدل تأييد

  هاي تحقيق ضريب همبستگي و آزمون فرضيه .10
استفاده شده است. فرض صفر در اين آزمون  »پيرسون«ها از آزمون همبستگي  متغير ةبراي بررسي رابط

فرض صفر رد  ،باشد 05/0 ازداري كمتر  ادم وجود رابطه) است. اگر سطح معنصفر بودن ضريب همبستگي (ع
  خواهد شد. 

شکل 3. تحلیل عامل تأییدی و بار های عاملی گویه های پرسشنامه کیفیت خدمات )برآورد استاندارد(
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8. تحلیل عاملی تأییدی متغیر وفاداری مشتری

ــرازش  ــل از ب ــج حاص ــد. نتای ــتفاده گردی ــش اس ــتری از 3 پرس ــاداری مش ــنجش وف ــرای س ب
مــدل در قالــب ضرایــب اســتاندارد و ضرایــب t بــرای هــر یــک از مســیر ها در شــکل 4، نشــان داده 

شــده اســت.

پرسش استفاده گرديد. نتايج حاصل از برازش مدل در  9براي سنجش كيفيت خدمات الكترونيك از 
  نشان داده شده است. ،3ها در شكل  قالب ضرايب استاندارد براي هر يك از مسير

  
 

  خدمات (برآورد استاندارد)هاي پرسشنامه كيفيت  هاي عاملي گويه ي و بارتأييدتحليل عامل  .3شكل 
 

  ي متغير وفاداري مشتريتأييدعاملي تحليل  .8
پرسش استفاده گرديد. نتايج حاصل از برازش مدل در قالب ضرايب  3براي سنجش وفاداري مشتري از 

  نشان داده شده است. ،4ها در شكل  براي هر يك از مسير tاستاندارد و ضرايب 
  
 

  
 وفاداري مشتري (برآورد استاندارد) ةهاي پرسشنام و بارهاي عاملي گويهي تأييدتحليل عامل . 4شكل 

  ي مدل مفهومي تحقيقتأييدنتايج برازندگي تحليل عاملي  .9

–شده يا ماتريس واريانس  كوواريانس مشاهده-ماتريس واريانساست كه برازش مدل به اين معن

 هر. باشد داشته برازش اصطلاحاً يا باشد داشته هم به نزديك مقاديري بايد مدل توسط شده بيني پيش كوواريانس
يابي معادلات ساختاري  مدل در. است بيشتري برازش داراي مدل ،باشند نزديك هم به ماتريس در مقادير قدر

 ). 7اراي برازش كافي باشد (جدول هاي مدل اعتماد كرد كه مدل د توان به برآورد هنگامي مي
  بررسي ارتباط خطي متغيرها . ضريب همبستگي و7جدول 

شاخص 
  تناسب

 RMSR  RMSEA  GFI  AGFI  NFI  IFI  CFI  NNFI  

  <RMSR<0  09/0<  9/0>  85/0>  9/0>  9/0>  9/0>  9/0>15/0 3  مقبول دامنة

  94/0  96/0  96/0  93/0  81/0 88/0  12/0 12/0 001/0  مقدار
 تأييد  نتيجه

  مدل
 مدل تأييد مدل تأييد مدل تأييد مدل تأييد قابل اغماض  قابل اغماض  مدل تأييد  مدل تأييد

  هاي تحقيق ضريب همبستگي و آزمون فرضيه .10
استفاده شده است. فرض صفر در اين آزمون  »پيرسون«ها از آزمون همبستگي  متغير ةبراي بررسي رابط

فرض صفر رد  ،باشد 05/0 ازداري كمتر  ادم وجود رابطه) است. اگر سطح معنصفر بودن ضريب همبستگي (ع
  خواهد شد. 

شکل 4. تحلیل عامل تأییدی و بارهای عاملی گویه های پرسشنامة وفاداری مشتری )برآورد استاندارد(

9. نتایج برازندگی تحلیل عاملی تأییدی مدل مفهومی تحقیق

بــرازش مــدل بــه ایــن معناســت کــه ماتریــس واریانس-کوواریانــس مشاهده شــده یــا 
ــم  ــه ه ــک ب ــری نزدی ــد مقادی ــدل بای ــط م ــده توس ــس پیش بینی ش ــس –کوواریان ــس واریان ماتری
ــک  ــه هــم نزدی ــس ب ــر در ماتری ــدر مقادی ــر ق ــرازش داشــته باشــد. ه ــا اصطلاحــاً ب داشــته باشــد ی
ــوان  ــی معــادلات ســاختاری هنگامــی می ت ــرازش بیشــتری اســت. در مدل یاب باشــند، مــدل دارای ب

ــدول 7(.  ــد )ج ــی باش ــرازش کاف ــدل دارای ب ــه م ــرد ک ــاد ک ــدل اعتم ــای م ــه برآورد ه ب

جدول 7. ضریب همبستگی و بررسی ارتباط خطی متغیرها

x2/dfRMSRRMSEAGFIAGFINFIIFICFINNFIشاخص تناسب

RMSR<0/15>0/09>0/9>0/85>0/9>0/9>0/9>0/9<30 ≤دامنة مقبول

0/0010/120/120/880/810/930/960/960/94مقدار

تأیید نتیجه
مدل

قابل تأیید مدلتأیید مدل
اغماض 

قابل 
اغماض 

تأیید 
مدل

تأیید 
مدل

تأیید 
مدل

تأیید 
مدل

10. ضریب همبستگی و آزمون فرضیه های تحقیق

ــرای بررســی رابطــة متغیر هــا از آزمــون همبســتگی »پیرســون« اســتفاده شــده اســت. فــرض  ب
ــب همبســتگی )عــدم وجــود رابطــه( اســت. اگــر ســطح  ــودن ضری ــر ب ــون صف ــن آزم ــر در ای صف

ــر از 0/05 باشــد، فــرض صفــر رد خواهــد شــد.  ــا داری کمت معن
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ــتگی »پیرســون« نشــان  ــب همبس ــج آزمــون و ضری ــوق، نتای ــاری ف ــای آم بــرای آزمون ه
ــت  ــن رضای ــن بی ــاداری و همچنی ــتری و وف ــت مش ــا رضای ــات ب ــت خدم ــن کیفی ــه بی ــد ک می ده
ــم  خصوصــی، اجــرای  ــر بهــره وری، حری ــار متغی ــا چه ــات ب ــت خدم ــاداری و کیفی ــا وف مشــتری ب
خدمــات، و دســترس پذیری سیســتم ارتبــاط و همبســتگی خطــی مســتقیمی وجــود دارد؛ زیــرا مقــدار 
ــر از  ــا داری کمت ــطح معن ــدار س ــت و مق ــوق مثب ــای ف ــی آزمون ه ــرای تمام ــتگی ب ــب همبس ضری
0/001 اســت )جــدول 8(. قابــل ذکــر اســت علامــت ســتاره بــر روی اعــداد ضریــب همبســتگی در 
 99 جــدول ضریــب همبســتگی، مبیــن میــزان ســطح اطمینــان می باشــد. دو ســتاره بیانگــر اطمینــان

ــد(. ــان 95 می باش ــر اطمین ــتاره بیانگ ــک س ــت ت و علام

جدول 8. ضریب همبستگی و بررسی ارتباط خطی متغیرها

نحوۀ اجرای خدمات دسترس پذیری سیستم وفاداری کیفیت خدمات

حریم خصوصی همبستگی پیرسون **0/554 **0/363 **0/403 **0/726
سطح معنا داری 0/000 0/000 0/000 0/000

اجرای خدمات همبستگی پیرسون **0/620 **0/577 **0/873

سطح معنا داری 0/000 0/000 0/000

سیسیتم در دسترس همبستگی پیرسون **0/617 **0/811

سطح معنا داری 0/000 0/000

وفاداری همبستگی پیرسون **0/673

سطح معنا داری 0/000

در ایــن بخــش در جــدول 9، بــه بررســی ارتبــاط خطــی و مــدل رگرســیونی بیــن متغیر هــای 
حریــم خصوصــی، دســترس پذیری سیســتم و اجــرای خدمــات بــا متغیــر وفــاداری مشــتری پرداختــه 

شــد.
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جدول 9. جدول معناداری ضرایب مدل رگرسیون سلسله مراتبی وفاداری مشتری

مدل

معناداری ضرایب 
استانداردنشده

معناداری 
ضرایب 

استانداردشده
t سطح

معنا داری

آمار همگرایی

سطح آمارۀ فیشر
معنا داری

ضریب 
تعیین

B

خطای 
انحراف 

معیار 
استاندارد

Betaتلرانس
عامل 
تورم 

واریانس 
VIF

1/3750/1419/7540/000234/9310/0000/617)مقدار ثابت( 1

دسترس پذیری 
سیستم

0/6080/0400/61715/3270/0001/0001/000

0/9320/1506/1980/000150/9790/0000/665)مقدار ثابت( 2

دسترس پذیری 
سیستم

0/4150/04840/42208/6480/0000/6161/623

0/3140/04840/3166/4720/0000/6161/623اجرای خدمات

0/6890/1813/8070/000103/7830/0000/671)مقدار ثابت( 3

دسترس پذیری 
سیستم

0/4120/0480/4188/6260/0000/6161/625

0/2560/0540/2574/7400/0000/4912/036اجرای خدمات

حریم 
خصوصی

0/1230/0520/1092/3840/0000/6921/445

11. نتیجه گیری و پیشنهاد ها

بــا توجــه بــه آزمــون همبســتگی »پیرســون«، بــه تجزیــه و تحلیــل فرضیه هــای تحقیــق 
می پردازیــم.

11-1. فرضیة اصلی: کیفیت خدمات الکترونیکی بر وفاداری مشتری تأثیر مستقیم دارد.

ــاداری  ــا وف ــات ب ــت خدم ــتگی کیفی ــون همبس ــاداری آزم ــطح معن ــه س ــه این ک ــه ب ــا توج  ب
ــرار  ــد ق ــورد تأیی ــل م ــرض مقاب ــود و ف ــر رد می ش ــرض صف ــت، ف ــر از 0/001 اس ــتریان کمت مش
می گیــرد. بنابرایــن، می تــوان گفــت کیفیــت خدمــات الکترونیــک بــا وفــاداری ارتبــاط معنــاداری 
دارد. همچنیــن، مقــدار ضریــب همبســتگی »پیرســون« بیــن 1- و 1 اســت. لازم بــه ذکــر اســت کــه 
ــت.  ــده اس ــزارش ش ــدار 0/653 گ ــه  مق ــاداری ب ــا وف ــت ب ــتگی مثب ــات دارای همبس ــت خدم کیفی
ــی  ــیار پر رنگ ــش بس ــت و نق ــازمان اس ــرای س ــی ب ــت رقابت ــک مزی ــک، ی ــتریان بان ــاداری مش وف
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ــک،  ــات الکترونی ــتفاده از خدم ــت اس ــترش و محبوبی ــا گس ــتر آن دارد. ب ــه بیش ــرفت هرچ در پیش
ــه  ــتر آن مواج ــازی بیش ــادار و وفادار س ــتریان وف ــظ مش ــر حف ــی در براب ــش نوین ــا چال ــا ب بانک ه
از  پرهزینه تــر  و  ســخت تر  بــه  مراتــب  الکترونیکــی  وفادار ســازی  بانک هــا،  بــرای  شــده اند. 
ــر  ــک بهت ــات الکترونی ــت خدم ــه کیفی ــب، هرچ ــت. بدین ترتی ــنتی اس ــورت س ــازی به ص وفادار س
ــه  ــی ک ــه توقعات ــرا ک ــود؛ چ ــتر می ش ــدازه بیش ــان ان ــه هم ــز ب ــتریان نی ــاداری مش ــطح وف ــود، س ش
ــد  ــا بای ــا نه تنه ــا بانک ه ــود. ام ــرآورده می ش ــتر ب ــر و بیش ــد، بهت ــک دارن ــان بان ــتریان و مخاطب مش
ــی  ــد و پیش بین خواســته های مشــتریان را در جهــت انجــام الکترونیکــی، خدمــات را شناســایی کنن
نیاز هــای آتــی آن هــا را در نظــر بگیرنــد، بلکــه بایــد نیاز هــای پنهــان آن هــا را نیــز شناســایی کــرده 
ــا  و حتــی در ســطوح بالا تــر، نیــازِ داشــتنِ برخــی خدمــات را در آن هــا ایجــاد کننــد. ایــن نتیجــه ب
ــور«  ــان دیگــری همچــون Belanche Gracia, Arino, and Blasco (2015) ، »رحیمی کل ــج محقق نتای
ــته  ــلًا وابس ــداری کام ــت بانک ــه صنع ــت ک ــر اس ــل ذک ــت. قاب )1394( و Kaur (2015) همراستاس
ــد.  ــه آن رجــوع کنن ــد کــه مشــتریان ب ــت می یاب ــی موجودی ــک در صورت ــه مشــتری اســت و بان ب
ــت،  ــات مدیری ــتم های اطلاع ــی سیس ــق و تخصص ــری دقی ــا به کارگی ــود ب ــنهاد می ش ــن، پیش بنابرای
ــد.  ــات اتخــاذ کنن ــة خدم ــة ارائ ــد و تصمیمــات درســتی را در زمین ــه خدمــت گیرن اطلاعــات را ب
به عنــوان مثــال، بایــد مراحــل اداری، ارائــة خدمــات و پروســة طولانی مــدت اخــذ وام هــای مختلــف 
و ... را بــا به کارگیــری بانکــداری الکترونیــک کوتــاه کننــد. در غیــر ایــن صــورت، مشــتریان کــه 
ــد اعــلام  ــواردی مانن ــن، م ــی می شــوند. همچنی ــک هســتند، دچــار نارضایت ــی بان ســرمایه های اصل
ــی  ــتعلام الکترونیک ــی، اس ــورت الکترونیک ــک به ص ــدة چ ــخص صادرکنن ــاب ش ــودی حس موج
اصلالــت چــک وکاهــش رونــد کاغذبازی هــای معمــول می توانــد گزینه هــا و پیشــنهادهای 
مناســبی بــرای بهبــود عملکــرد و در پــی آن رضایــت و وفــاداری مشــتریان فعلــی و جــذب مشــتریان 

بالقــوه خواهــد شــد.

11-2. فرضیــة فرعــی 1: کیفیــت خدمــات الکترونیــک بــر کیفیــت حریــم خصوصــی افــرادی کــه 
ــر دارد. ــد، تأثی از آن خدمــات اســتفاده می کنن

بــا توجــه بــه این کــه ســطح معنــاداری آزمــون همبســتگی کیفیــت خدمــات بــا حریــم 
ــرار  ــد ق ــورد تأیی ــل م ــرض مقاب ــود و ف ــر رد می ش ــرض صف ــت، ف ــر از 0/001 اس ــی کمت خصوص
می گیــرد. کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا حریــم خصوصــی بــه  مقــدار 0/554 اســت. 
بنابرایــن، می تــوان گفــت کــه کیفیــت خدمــات بــا حریــم خصوصــی ارتبــاط معنــاداری دارد. تــلاش 
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هکر هــا بــرای دسترســی غیرقانونــی بــه حســاب و شناســایی مشــتریان و ســوء اســتفاده از اطلاعــات 
آن هــا یکــی از چالش هــای بــزرگ هــم بــرای مشــتریان و هــم بــرای بانک هاســت. ســرقت 
ــی  ــی شــرکت ها و کلاهبرداری های ــه حســاب های مال اطلاعــات مشــتریان، جعــل امضــا، دســتبرد ب
بنابرایــن، حریــم  بــرای صاحبــان حســاب ها ایجــاد می کنــد.  ایــن قبیــل، نگرانی هایــی را  از 
ــل  ــی های تحلی ــه در بررس ــور ک ــت و همان ط ــت اس ــز اهمی ــیار حائ ــتریان بس ــرای مش ــی ب خصوص
عاملــی تأییــدی گویه هــای پرسشــنامه مشــخص شــد، حریــم خصوصــی بیــش از بقیــه مــورد توجــه 
و زیــر ذره بیــن مشــتریان قــرار گرفتــه اســت. حریــم خصوصــی یــک خدمــت معنــوی و قانونــی از 
ــتفاده از  ــا اس ــک ب ــات الکترونی ــت خدم ــطح کیفی ــه س ــی ک ــن، هنگام ــت. بنابرای ــوی بانک هاس س
ــا و  ــا، فیلتر ه ــودجویان و هکر ه ــی س ــری از دسترس ــرای جلوگی ــخت افزار هایی ب ــا و س نرم افزار ه
موانعــی را در مســیر اســتفادة غیرقانونــی از اطلاعــات قــرار می دهنــد، کیفیــت خدمــات بالاتــر رفتــه 
و ســطح حریــم خصوصــی نیــز بــه  همــان میــزان افزایــش می یابــد. به عبــارت دیگــر، در ایــن راســتا 
و در مقولــة کیفیــت خدمــات الکترونیــک بایــد از ابزار هــای حفاظتــی و نظارتــی بــرای حفاظــت از 
 Rostami, Amir داده هــای مشــتریان بهــره بــرد. قابــل ذکــر اســت کــه نتیجــة ایــن فرضیــه بــا پژوهــش
;Khania, and Soltani (2016); Ghasabi (2013) Kim and Lee (2009) و »ســاجدی فر، اســفیدانی، و 

حســنقلی پور« )1391( همراستاســت. بنابرایــن، در ایــن رابطــه پیشــنهاد می شــود بانک هــا سیســتم های 

ــای سیســتمی  ــا تهدید ه ــی ب ــن را جهــت رویاروی ــرای مشــتریان آنلای ــت خــود ب ــی مدیری اطلاعات
ــا اســتفاده  ــک ب ــگاه بان ــت پای ــال، امنی ــرای مث ــد. ب ــاوری مجهــز نماین ــن فن ــه آخری و ایمن ســازی ب
ــه پایگاه هــای دیگــر  ــة اطلاعــات شــخصی مشــتریان ب ــا عــدم ارائ ــی ی ــزم امضــای دیجیتال از مکانی
ــد  ــرای حفــظ حریــم خصوصــی مشــتریان باشــد. بانــک بای ــد مصــداق کیفیــت خدمــات ب می توان
ــی  ــتِ فیزیــک سیســتم ها، شــبکه و داده را از ســطح کنون ــت و امنی ــی، کیفی ــا از نظــر فن بکوشــد ت
ــرفت  ــر و پیش ــال تغیی ــرعت در ح ــی به س ــتم های اطلاعات ــاوری و سیس ــه فن ــرا ک ــد؛ چ ــا ده ارتق
ــراد  ــی اف ــم خصوص ــات و حری ــت اطلاع ــخگوی امنی ــف پاس ــتم های ضعی ــاً سیس ــتند و قطع هس

نخواهنــد بــود.

3-11. فرضیة فرعی 2: کیفیت خدمات الکترونیکی بر نحوۀ اجرای خدمات تأثیر دارد.

کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا نحــوة اجــرای خدمــات به مقــدار 0/888 
ــوة  ــا نح ــات ب ــت خدم ــتگی کیفی ــون همبس ــاداری آزم ــطح معن ــه س ــه این ک ــه ب ــا توج ــت و ب اس
ــد  ــورد تأیی ــل م ــرض مقاب ــر رد می شــود و ف ــرض صف ــر از 0/001 اســت، ف ــات کمت ــرای خدم اج
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ــاط  ــات ارتب ــرای خدم ــوة اج ــا نح ــات ب ــت خدم ــت کیفی ــوان گف ــن، می ت ــرد. بنابرای ــرار می گی ق
معنــاداری دارد. بدیهــی اســت هنگامــی کــه کیفیــت خدمــات الکترونیــک در ســطح مطلوبــی باشــد، 
اجرایی شــدن خدمــات بــا ســرعت و کیفیــت بهتــری ارائــه می شــود. به طــور کلــی، می تــوان 
ــة خدمــات الکترونیکــی بســتری از فنــاوری را فراهــم کــرده  ــا ارائ گفــت سیســتم های اطلاعاتــی ب
ــم  ــل حری ــی از قبی ــات الکترونیک ــت خدم ــال، کیفی ــوان مث ــت. به عن ــتری اس ــزار مش ــه خدمتگ ک
خصوصــی کــه شــامل حفــظ اطلاعــات مهــم مشــتریان و بهــره وری و از جملــه حداکثــر کارایــی و 
کاهــش هزینــه و فشرده ســازی حجم هــای گرافیکــی اســت، همچنیــن قابــل دســترس بــودن ســایت 
به صورتــی کــه ورود بــه آن به ســرعت انجــام گیــرد و در صفحــة اصلــی اطلاعــات مهم تــر نمایــش 
ــک و  ــات الکترونی ــت خدم ــیر کیفی ــن تفاس ــا ای ــت. ب ــات اس ــن خدم ــه ای از ای ــود، نمون داده ش
ــر خدمــات می شــود. کیفیــت خدمــات الکترونیــک  زیر مجموعه هایــش باعــث اجــرای هرچــه بهت
بــر چگونگــی کیفیــت اجــرای خدمــات تأثیــر می گــذارد. همچنیــن، اجــرای خدمــات در نهایــت، 
 Lee, Onn, بــه رضایــت مشــتری منتهــی می شــود. ایــن نتیجــه بــا نتایــج محققــان دیگــری همچــون
Kaur (2015) ، and Wong (2016)  و »الوانــی و ســعیدپناه« )1393( همراستاســت. بنابرایــن، بــا توجــه 

ــژه ای  ــگاه وی ــات ن ــرای خدم ــوة اج ــه نح ــبت ب ــک نس ــود بان ــنهاد می ش ــده پیش ــوارد ذکرش ــه م ب
داشــته باشــد. به عنــوان مثــال، بــا خدمت رســانی شــبانه روزی بــه وســیلة کانال هــای مختلــف 
ــخ  ــتریان پاس ــته های مش ــا و خواس ــه تقاض ــبت ب ــن نس ــرل آنلای ــخگویی و کنت ــد پاس ــی مانن ارتباط
دهــد. اجرایی نمــودن تصمیم گیری هایــی کــه به وســیلة سیســتم های اطلاعاتــی اتخــاذ شــده و 
ــد  ــک، می توان ــر مشــتریان در شــعب بان ــرای حضــور فیزیکــی کمت ــدرن ب ــاوری م ــری فن به کارگی

ــد. ــل باش ــل تأم ــنهاد های قاب ــا و پیش ــی از راهکار ه یک

4-11. فرضیة فرعی 3: کیفیت خدمات الکترونیکی بر دسترس پذیری سیستم تأثیر دارد.

کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا دســترس پذیری سیســتم به مقــدار 0/819 اســت 
ــا دســترس پذیری  ــاداری آزمــون همبســتگی کیفیــت خدمــات ب ــه این کــه ســطح معن ــا توجــه ب و ب
سیســتم کمتــر از 0/001 اســت، فــرض صفــر رد می شــود و فــرض مقابــل مــورد تأییــد قــرار می گیرد. 
ــاداری دارد.  ــاط معن ــتم ارتب ــترس پذیری سیس ــا دس ــات ب ــت خدم ــت کیفی ــوان گف ــن، می ت بنابرای
کیفیــت خدمــات الکترونیــک باعــث می شــود دســترس پذیری سیســتم بهبــود پیــدا کنــد و ســایت 
بــا ســرعت بیشــتری اطلاعــات و گزینه هــا را در اختیــار مشــتریان و بازدیدکننده هــا قــرار دهــد. امــا 
دسترســی بــه ســایت بایــد به گونــه ای باشــد کــه بــرای مشــتریان قابــل دســترس و بــرای افــراد دیگــر 



321

تأثیرکیفیتخدماتالکترونیکبروفاداریمشتریباتمرکزبرسیستمهایاطلاعاتی...|دبیریفردواخباریآزاد

غیر قابــل دســترس باشــد کــه بــه حریــم خصوصــی افــراد خدشــه ای وارد نشــود. کیفیــت خدمــات 
ــذا، سیســتم  ــر به ســزایی دارد. ل ــران و مشــتریان تأثی ــر و کارای کارب ــر دسترســی مؤث الکترونیــک ب

بایــد طــوری طراحــی شــود کــه اطلاعــات حســاب در حــد مجــاز قابــل دسترســی باشــد.
کنتــرل دسترســی بــه سیســتم های اطلاعاتــی و خدمــات الکترونیــک بانک هــا از طریــق احــراز 
ــق  ــا نتیجــة تحقی ــه ب ــن فرضی ــرد. نتیجــة ای ــور انجــام می گی ــد کلمه هــای عب ــج مانن ــای رای هویت ه
»شــکر زاده و قوجــازاده« )1395(، »میرابــی« و همــکاران )1391( و Kaur (2015) همراستاســت. 
ــتم های  ــه سیس ــی ب ــه دسترس ــود ک ــنهاد می ش ــترس پذیری پیش ــزان دس ــت می ــه اهمی ــه ب ــا توج ب
ــت،  ــد اثرانگش ــتی )مانن ــای زیس ــا معیار ه ــت  ب ــراز هوی ــق اح ــک از طری ــی بان ــی و خدمات اطلاعات
ــاداری مشــتری  ــه و در پــی آن، وف ــر رفت ــه  نوعــی امنیــت بالات ــا ب ــه چشــم و ...( تلفیــق شــود ت عنبی

ــردد. ــن  گ ــز تضمی ــا نی بانک ه
در جمع بنــدی مطالــب گفته شــده، قابــل ذکــر اســت کــه مســئلة کلیــدی در کیفیــت خدمــات 
ــا در نظــر گرفتــن معیار هــای کمــی و کیفــی، و همچنیــن  الکترونیکــی، شــناخت نیاز هاســت کــه ب
ــن،  ــر اســت. همچنی ــوب امکان پذی ــن مطل ــا، ای ــت در بانک ه ــی مدیری ــاء سیســتم های اطلاعات ارتق
بــا توجــه بــه مــرور ادبیــات گســترده در زمینــة بانکــداری الکترونیــک، وفــاداری مشــتری، رضایــت 
مشــتری و کیفیــت خدمــات بانکــداری از جملــه حریــم خصوصــی، دســترس پذیری سیســتم و نحــوة 
اجــرای خدمــات، رویکرد هــا و مدل هــای نســبتاً مشــترکی بــرای حــل مســائلی در زمینــة وفــاداری 
ــد  ــت بیــن ســازمان هایی مانن مشــتری در حــوزة بانکــداری الکترونیــک پیشــنهاد شــده اســت. رقاب
ــرای  ــا ب ــردن آن ه ــتری و ترغیب ک ــظ مش ــت و حف ــی مدیری ــتم های اطلاعات ــت سیس ــک اهمی بان
ــرا  ــت؛ چ ــرده اس ــته تر ک ــتری را برجس ــاداری مش ــطح وف ــاء س ــات و ارتق ــتفاده از خدم ــة اس ادام
ــه  ــه اطلاعاتــی کــه قبــلًا ذخیره ســازی  شــده و نیــز داده هــای مربــوط ب ــا توجــه ب کــه یــک مدیــر ب
مشــتریان کــه پیش تــر ثبــت گردیــده، می توانــد آگاهــی بیشــتری نســبت بــه مســائل داشــته باشــد. بــا 
اســتفاده از گزارش گیــری، ثبــت عملکــرد کارکنــان، دسترســی بــه اطلاعــات مشــتریان و بازخــورد 
آن هــا بانــک می توانــد نقــاط قــوت و ضعــف خــود را تشــخیص دهــد و از طریــق آن برنامه ریــزی 
ــوان یــک نظــام اقتصــادی مهــم  ــک به عن ــن ســازمان های موجــود، بان ــد. در بی ــری کن و تصمیم گی
در کشــور، بایــد بــه سیســتم اطلاعاتــی مدیریــت نــگاه ممتــازی داشــته باشــد. بنابرایــن، ایــن ســازمان 
ــود زیرســاخت ها  ــه بانکــداری الکترونیــک داشــته و در صــدد بهب وظیفــه دارد گرایــش بیشــتری ب
باشــد. ایــن تحقیــق بــر ایــن هــدف اســتوار اســت کــه بــا اســتفاده از کلان داده هــا، سیســتم تصمیم یــار 
و سیســتم اطلاعــات مدیریــت بــه اطلاعاتــی دســت یابــد کــه بــه تصمیم گیــری صحیــح کمــک کند. 
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ــا تشــخیص چنیــن  ــز آشــکار می ســازد. ب ایــن سیســتم ها، انحراف هــای برنامه هــای تعیین شــده را نی
جنبه هایــی بانــک می توانــد فراینــد خدمات دهــی بــه مشــتریان را ارتقــا داده و مزیــت رقابتــی 
ــزرگ  ــای داده ب ــت و بانک ه ــی مدیری ــتم اطلاعات ــعة سیس ــا توس ــع آن ب ــرد و به تب ــت ک را تقوی
)بزرگ داد هــا( می تــوان موجبــات بهبــود کیفیــت خدمــات بانکــداری الکترونیــک را فراهــم 

آورده و ســطح خدمــات را ارتقــا داد و در نهایــت، مشــتریان را بــه ســطح وفــاداری ســوق داد. 
همچنیــن، در انتهــا بــا توجــه بــه نتایــج تحقیــق، مــوارد زیــر جهــت پژوهش هــای آتــی پیشــنهاد 

ــود: می ش
ــه قلمــرو تحقیــق در محــدودة بانــک تجــارت اســت. 	� ــا توجــه ب شــاخص های ایــن پژوهــش ب

لــذا، پیشــنهاد می شــود کــه از مشــتریان بقیــة بانک هــا نیــز به عنــوان نمونــه تعــدادی را در نظــر 
ــه  ــری ارائ ــج جامع ت ــف نتای ــای مختل ــتریان بانک ه ــة مش ــا مقایس ــورت ب ــد. در این ص بگیرن

خواهــد شــد.
ــهر 	� ــف ش ــای مختل ــتریان منطقه ه ــن مش ــة بی ــات، مقایس ــة خدم ــتراتژی های ارائ ــی از اس یک

اســت کــه در ایــن پژوهــش به دلیــل این کــه تعــداد کثیــری از پرسشــنامه ها به صــورت 
ــن، پیشــنهاد  ــر شــده اســت، امــکان تفکیــک منطقــه ای وجــود نداشــت. بنابرای الکترونیکــی پ
می شــود پژوهشــگران در صــورت امــکان بــا تفکیــک منطقــه ای، مقایســه ای دقیــق  بیــن مناطــق 

ــد. ــرار دهن ــه داشــته باشــند و مطالعــات منطقــه ای را مــد نظــر ق ــن زمین در ای
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http://fej.iauctb.ac.ir/article_511719_a8320e60a3d4a9d9b3c7cc85b67af3ff.pdf )دسترسی در 1395/6/6(.
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آریانا دبیری فرد

متولــد ســال 1366، دارای مــدرک کارشناســی   ارشــد از دانشــگاه آزاد اســلامی 
شــیراز-واحد علــوم و تحقیقــات فــارس اســت. وی هم اکنــون محقــق و مــدرس 

می  باشــد. 
ــل  ــی بین  المل ــل و بازاریاب ــی بین  المل ــت، بازرگان ــات مدیری ــتم  های اطلاع سیس

از جملــه علائــق پژوهشــی وی اســت.
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مینا اخباری آزاد

متولــد ســال 1351، دارای مــدرک دکتــری در رشــته علــم اطلاعــات و 
ــون  ــوم و تحقیقــات تهــران اســت. ایشــان هم اکن دانش شناســی از دانشــگاه عل

ــد.  ــیراز می  باش ــد ش ــلامی واح ــگاه آزاد اس ــتادیار دانش اس
ــق از  ــش و روش  شناســی تحقی سیســتم  های اطلاعــات مدیریــت، مدیریــت دان

جملــه علائــق پژوهشــی وی اســت.
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