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 چکیده
 

ایجاد کرده است و توجه عميق همه صاحبان کسب  یبازاریاب را در عرصه یزیاد یتحولات عصر حاضر چالشها

اشباع شده و  یترین عنصر در بقا و دوام سازمانها در بازارها یاین فعاليت به عنوان حيات یو کارها را به سو

مهم اقتصاد هر کشور  یاز اجزا یکی اربرباز یدر اقتصاد مبتن يزامروز جلب کرده است. صنعت بانک ن یرقابت

است و اقتصاد و جامعه را متحول کرده يک،را برعهده دارد. تجارت الکترون ينیسنگ ياربس يتمسئول است و

مکان و زمان را  یمرزها يک،و جامعه در بردارد. تجارت الکترون مشتریان ها، سازمان یرا برا یفراوان یایمزا

با فراهم  یده،پد ینا یگر،ز طرف د. اشود یم یانمشتر یکالا و خدمات برا ینهو باعث کاهش هز یدهدرهم نورد

و  یآلودگ نتيجه در و ها در منزل باعث کاهش تعداد مسافرت یدخر یجادا یا کار درمنزل و امکانآوردن 

ارائه دهنده  یسازمانها یبرامردم شده است  یسطح استاندارد زندگ یشکلام افزا یککمتر و در  يکتراف

از  یکیبرخوردار است . یا یژهو يتاز اهم یمشتر یوفادارو  یتخدمات به ویژه خدمات الکترونيک، رضا

آن در اقتصاد و توسعه کشور و  يتنموده ونقش و اهم يتارائه خدمات فعال ينهکه در زم ییبنگاهها و سازمانها

بهبود  هدف این مطالعه .باشندیفعال در صنعت بانک م یها نسازما يستن يدهکس پوش يچافراد بر ه يتامن

ریان بر اساس بهبود مولفه های خدمات الکترونيکی بوده که در یکی از شرکت های زیر مجموع وفاداری مشت

بر این اساس تمونه گيری انجام شده و پرسشنامه ميان این نمونه  یکی از بانک های خصوصی انجام شده است

وری شده، از آزمون تویع شد تا نظرات جمع آوری گردد. سپس با توجه به نرمال بودن توزیع داده های جمع آ

های مناسب استفاده  شد. در این خصوص نتيجه گيری شد که رابطه ميان تمام فرضيه ها وجود دارد و همگی 

 تأیيد شدند. در نهایت جهت تقویت ارتباطات، پيشنهاداتی ارائه شد.

  خدمات الکترونيکی، وفاداری مشتریکلمات کلیدی: 

 

 

 



 

 

 مقدمه

 يشترب یتمندیبه رضا يدنرس یبرا یانازبازار و تلاش مشتر يشترکسب سهم ب یبنگاهها براموسسات و  ينوجود رقابت درب

 یبرا ییسرنخ ها یافتن یدرپ یانممتاز در بازار باشند و هم مشتر يتموجب شده است که هم بنگاهها به دنبال کسب موقع

ایجاد کرده است و توجه  یر عرصه بازاریابرا د یزیاد یتحولات عصر حاضر چالشها .]2[ کنندگان ينتام ینبه بهتر يدنرس

اشباع  یترین عنصر در بقا و دوام سازمانها در بازارها یاین فعاليت به عنوان حيات یعميق همه صاحبان کسب و کارها را به سو

است و  مهم اقتصاد هر کشور یاز اجزا یکیبربازار  نیدر اقتصاد مبت يزامروز جلب کرده است. صنعت بانک ن یشده و رقابت

دهند  یم يلازصنعت خدمات را تشک یصنعت بانک بخش مهم ین،را برعهده دارد. در اقتصاد نو ينیسنگ ياربس يتمسئول

خدمات خود  يفيتبه ک یژهمتلاطم امروز ناچار از توجه و يطرقابت در مح یبرا یامروز ی(. شرکت ها2015،  يشکين)م

را به دنبال خواهد داشت.  یو سودآور یو بهبود عملکرد مال یدجد یانشترجذب م یان،مشتر يشترب یامر ماندگار ین. اتندهس

از بازار توجه آن ها  يشتریدر جهت بدست آوردن سهم ب یاقتصاد یبنگاه ها يانرقابت م یافتن، شدت  يراخ یدهه ها یدر ط

تر  يچيدهامر با توجه به پ ینا .]8[ سوق داده است  یانمشتر یا و خواسته هايازهتر ن يقتر و عم يقرا به سمت شناخت دق

نظام  ییها یهافتد، بلکه به روش ها و رو یخود به خود اتفاق نم ی،و فرهنگ یاجتماع ی،اقتصاد یها يستمشدن روز افزون س

که  ييریو به سرعت در حال تغ یرقابت ياربس يطمح .]13[مبدل کند.  یسازمان یندرا به فرآ يممفاه یندارد که ا يازمند ن

 یساز ينهو به یمشتر یترضا ینظر در نگرششان به سو یدتجد یدر آن هستند آن ها را به سو يتمجبور به فعال شرکت ها

به  یادیتوجه ز ير،اخ یدرسالها .]4[ دهد  یسوق م یانمشتر یوفادار یشو افزا یتوسعه نوآور یقخدمات از طر يفيتک

به عنوان  یاندر ارائه خدمت به مشتر ینوآور یسطوح بالاخدمات شده است.  يفيتدر رابطه با سطوح ک یانمشتر يازهاین

از خدمات قابل ارائه توسط  یانمشتر یآگاه یششود و به موازات افزا یاستفاده م یرقابت یها یتبه مز يلدر جهت ن یابزار

که امکان  یوندر جهان کن  .دهند. ینشان م يتحساس یو نوآور یافتیخدمات در يفيتنسبت به ک یا یندهها بطور فزا کتشر

جز جلب  یراه يدکنندگانتول یبا تقاضا را فراهم آورده است، برا یسهعرضه در مقا یشافزا ينهانبوه کالا و خدمات، زم يدتول

تجربه نشان  .]12[  کرد یفمحدود گذشته تعر یبازار و عرضه را با ابزارها يطهح يتواننم یگرنمانده و د یباق یمشتر یترضا

و ... نگاه کرده  يفيتک يغات،رقابت، تبل ید،کالا، بازار، فروش، خر ی،مشتر يمبه مفاه یکه از منظر سنت ییاه انداده است، سازم

چون  يمیمفاه یخود را هم ازدست داده اند. با ظهور اقتصاد رقابت یها یهسرما يت،علاوه بر کسب نکردن موفق يکنندو م

توجه باشند از صحنه  یکه بدان ب ییشده و سازمان ها یار تلقوک بو اساس کس یهپا ی،مشتر یتو کسب رضا یمدار یمشتر

 یو حت يدکنندگانگذاران، تول یهسرما یتبه هدا يدکنندهاز تول يرویاز حالت پ یان. امروزه نقش مشتريشوندبازار حذف م

 .]5[ ش شده اندنگار «یمشتر»بر محور  یهاو تئور يماز مفاه ياریبس يبترت ینمحققان و نوآوران مبدل گشته است. به ا

و جامعه در بردارد.  یانها، مشتر¬سازمان یرا برا یفراوان یایاست و مزااقتصاد و جامعه را متحول کرده يک،تجارت الکترون

. از شود¬یم یانمشتر یکالا و خدمات برا ینهو باعث کاهش هز یدهمکان و زمان را درهم نورد یمرزها يک،تجارت الکترون

 يجهها و در نت¬در منزل باعث کاهش تعداد مسافرت یدخر یجادا یاکار درمنزل و امکانبا فراهم آوردن  یده،پد ینا یگر،طرف د

 .]3[  مردم شده است یسطح استاندارد زندگ یشکلام افزا یککمتر و در  يکو تراف یآلودگ

 خواسته به توجه سازمانی هر در اصل مهمترین و که نخستين ميکنند خاطرنشان خود، گسترده مطالعات به توجه با محققان

 را مشتری سنتی، دیدگاه .]6[ دهند ادامه خود حيات به نميتوانند مشتری خواسته به بدون توجه سازمانها. است مشتری

 سازمان که کسی» است چنين مشتری بهتر تعریف که حالی در خریداری ميکند را خدماتی یا محصول که ميداند شخصی

 نياز شرکت به که نيست مشتری این درواقع.]9[ « بگذارد تأثير وی رفتار بر آفریند می او برای که با ارزشهایی تا است مایل



 

شرکت . ميباشد شرکت کسب وکار از بخشی و شرکت کارهای همه هدف او. نياز دارد او به که است شرکت این بلکه دارد،

 .]10[  دهد انجام برایش خدمتی دهد کهمي فرصت شرکت به و ميکند لطف شرکت به او نميدهد، انجام کاری او برای

 تجارت مفهوم دانستن خواهان اگر» ميگوید وی .کرده است پيتردراکر ارائه را تجارت و مشتری از تعریف جامعترین و کاملترین

 است مشتری کسی«. مشتری خلق»«دارد وجود تجارت هدف از معتبر تعریف یک تنها شروع کنيد؛ آن هدف از باید هستيد،

 اساس و پایه مشتری. کننده است تعيين ميگيرد، ارزش درنظر او آنچه و ميخرد مشتری آنچه چيست، تجارت ميکند عيينت که

 سازمانها و مؤسسات جدید فلسفه در آنچه. می کند ایجاد اشتغال که اوست فقط و ميشود آن ادامه حيات سبب و است تجارت

از  مختلفی تعاریف مشتریان هم، رضایتمندی مفهوم با رابطه در. است یمشتر از دیدگاه مسائل به نگاه است، شایان توجه

 از بعد خدمت یا محصول یک مشتری به یک نگرش یا احساس مشتری رضایتمندی شده است؛ ارائه نظریه پردازان سوی

 و خدمات، عملکرد محصول درقبال خریدار مشمئزشدن یا لذت بردن یعنی مشتری، .رضایتمندی]13[ است آن از استفاده

بوده  او انتظار آنچه با مقایسه در خدمات خریداری شده یا محصول کارکرد( از حاصل نتيجه )یا عملکرد مقایسه از پس البته

 مشتری شرکت انتظارات یک واقعی عملکرد که درجه ای به عنوان را مشتری رضایتمندی دیگر، در جایی کاتلر است. همچنين

 غير در و رضایت احساس مشتری کند، برآورده را مشتری شرکت انتظارات عملکرد اگر او نظر به .ميکند تعریف کند، برآورده را

 عامل کی انیمشتر اعتماد ،ینترنتیا یهافروشگاه و کيالکترون تجارت عرصه در.]10[ ميکند نارضایتی صورت احساس این

 .است لهمعام طرف دو نيب داریپا و مدت یطولان یتجار روابط یريگشکل در یديکل

 به شیگرا جهت یالزام عنصر واقع در. گردديبرم گریکدی به نيطرف اعتماد زانيم به بلندمدت روابط یبرقرار به نيطرف شیگرا

 همچنان ندهیآ ینيبشيپ قابل ريغ طیشرا در یحت که داشت خواهند باور ني،طرف اعتماد هیسا در. است اعتماد روابط، تداوم

 نیآنلا فروش و کيالکترون تجارت نهيزم در خصوص به مقوله نیا. شد خواهد حفظ دلانهعا طور به منافع از سهمشان

 در ،ینترنتیا وکارکسب تيموفق در اعتماد ادیز اريبس تياهم به توجه اب .است برخوردار یاالعادهفوق تياهم از محصولات

 انیمشتر نيب در اعتماد جادیا یبرا یمتعدد یراهکارها ،بانکداری الکترونيک جمله من کيالکترون تجارت یهاحوزه یتمام

 یعموم جنبه زين گرید یبرخ و بوده وکارکسب از یخاص نوع به مربوط کردهایرو نیا از یبرخ. رديگیم قرار استفاده مورد

 به که یاعتمادساز در موثر یراهکارها از یتعداد بخش، نیا در. هستند استفاده قابل ینترنتیا تجارت اشکال اغلب در و داشته

 .]13[ شوندیم انيب اندگرفته قرار استفاده مورد کيالکترون تجارت و ینترنتیا یهافروشگاه در یاگسترده شکل

 است برخوردار ای ویژه اهميت از مشتری رضایت و وفاداری خدمات به ویژه خدمات الکترونيک، دهنده ارائه سازمانهای برای

 امنيت و کشور توسعه و اقتصاد در آن اهميت و ونقش نموده فعاليت خدمات ارائه زمينه در که ییسازمانها و بنگاهها از یکی.

 به مشتریان انتخاب قدرت افزایش به باشند. باتوجهمی بانک سازمان های فعال در صنعت نيست پوشيده کس هيچ بر افراد

 ی رضایت و وفادار بر مؤثر عوامل شناسائی خصوصی، و دولتی از اعم بانک صنعت در فعال شرکتهای زیاد تعداد وجود دليل

بانک سامان به منظور عرضه خدمات بانکی در  .است ناپذیر اجتناب و مهم ضروری، امری شرکتها این توسط مشتریان

استانداردهای جهانی، کسب سود متوازن و همسو با مصالح و منافع ملی و با توجه به افزایش تنوع بانک های ارائه کننده 

خدمات بانکی در ایران و افزایش رقابت در این حوزه خدماتی، ناگزیر به جلب هر چه بيشتر رضایت و وفاداری مشتریان خود 

 باشد تا قادر به ادامه رشد و بقا در محيط رقابتی امروز باشد. می

 روش تحقیق 
 .است شده استفاده پيمایشی عنو از توصيفی روش آن، انجام برای و بوده کاربردی هدف نظر از حاضر تحقيق روش

  .باشد می استفاده قابل مشابه های سازمان برای تحقيق این نتایج که معنی این به کاربردی -

 .پردازد می مطالعه مورد سازمان توصيف به که معنی این به توصيفی -

 تحقيق مدل



 

 متغير، چراکه باشد،می ضروری امری تغيرهام تشخيص هافرضيه آزمون یا و تحقيق سؤالات به پاسخ برای علمی تحقيق هر در

 دو به توانمی یکدیگر با در این پژوهش هاآن روابط حسب بر را متغيرها. است تغيير قابل مفهومی و پژوهش یک اصلی ایده

 :کرد تقسيم دسته

 .دارد قرار مستقل متغير چند یا یک تأثير تحت که متغيری(: تابع) وابسته متغير -1

 .کنيممی تشریح را وابسته متغير آن توسط: قلمست متغير -2

 

 

 

 

 

 

 (2021و همکاران ) آینمدل مفهومی تحقيق: 

 

 

 بر مينای مدل فوق، فرضيات به شرح زیر هستند:

 .سرعت خدمات الکترونيکی بر وفاداری مشتریان موثر است 

 .سهولت استفاده از خدمات الکترونيکی بر وفاداری مشتریان موثر است 

 

 

 معه و نمونه آماریجا

  بوده است.   مدیران و کارشناسان شرکت مورد مطالعهجامعه آماری این تحقيق شامل 

پرسشنامه قابل تحليل جمع  131 و ، برای نمونه گيری از روش نمونه گيری تصادفی استفاده شده است، در این پژوهش

 است: 1آوری شد. ساختار  پرسشنامه به شرح  جدول 

 

 ار پرسشنامهساخت -1جدول 

 

 

 

 

 

 

 منبع شماره سوالات تعداد گویه ها متغير

 (2018و همکاران ) لارسون 1-4 4 سرعت

 (2018و همکاران ) لارسون 5-8 4 سهولت

 (2018و همکاران ) لارسون 9-12 4 وفاداری

 سرعت

 وفاداری

 سهولت



 

 روایی پرسشنامه

برای بررسی روایی  منظور این به. شده است صوری و سازه استفاده روایی روش از بيشتر اطمينان جهت پژوهش این در

 ارزیابی خصوص در وسؤال  هر مورد در آنان از و گرفت اختيار متخصصين و خبرگان قرار در صوری یا ظاهری، پرسش نامه

  .گرفت قرار تأیيد مورد پرسش نامه جزئی اصلاحات با و شده خواهی نظر مربوط، هدف

 پایایی پرسشنامه

تایی ابتدا پخش شد و مقادیر  30اعتبار ابزار تحقيق، پرسشنامه تحقيق، در بين یک نمونه  . در این تحقيق برای بررسی 

 7/0آمده است که با توجه به اینکه کليه مقادیر بالاتر از  2آلفای کرونباخ برای هر متغير محاسبه شد که نتایج آن در جدول 

ر بوده است. در جدول ذیل، اطلاعات پرسشنامه تحيق به همراه گفت ابزار تحقيق از پایایی مناسبی برخوردا توانیمبوده است، 

 مقادیر آلفای کرونباخ آمده است.

 پایایی پرسشنامه -2جدول 

 آلفای کرونباخ متغير

 784/0 سرعت

 786/0 سهولت

 819/0 وفاداری

 

 تجزیه و تحلیل داده ها

 سنجش نرمال بودن توزیع داده ها:

ع داده ها از آزمون کولموگروف اسميرنوف اسفاده شده است که با توجه به سطوح معنی به منظور سنجش نرمال بودن توزی 

 و اینکه متغيرها نرمال هستند، از روش رگرسيون به منظور آزمون فرضيات استفاده شده است: 3داری در جدول 

 سنجش نرمال بودن توزیع داده ها -3جدول 

 نتيجه معنی داری  متغيرهای تحقيق

 نرمال 159/0 سرعت

 نرمال 247/0 سهولت

 نرمال 321/0 وفاداری

 

محاسسبه  0.05با استفاده از روش رگرسيون چند گانه به تحليل داده ها پرداخته شده که چون سطوح معنی داری کمتر از 

 تمام فرضيات تایيد می شوند.شده بنابراین 

 

 محاسبات رگرسيونی -4جدول 

 مدل
t Sig. 

 0.000 3.124 ثابت  



 

 0.000 3.661 سرعت

 0.000 4.159 سهولت

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات

 0.05با استفاده از روش رگرسيون چند گانه به تحليل داده ها پرداخته شده که چون سطوح معنی داری کمتر از . 1.5

 تمام فرضيات تایيد می شوند. بنابراین پيشنهاداها در ادامه مطرح می شوندمحاسسبه شده بنابراین 

 

  یافته ها

 با توجه به آزمون های فرضيه، تمام فرضيات تأیيد می شوند یعنی:

 .سرعت خدمات الکترونيکی بر وفاداری مشتریان موثر است 

 .سهولت استفاده از خدمات الکترونيکی بر وفاداری مشتریان موثر است 

 پیشنهادها

اساس خواست آنها. توجه و ایجاد زیرساخت های فناوری  بر در مورد خدمات  دقت ودر اولویت مشتریان  معيارهای دادن قرار

مورد نياز جهت پياده سازی کيفيت. استفاده از سيستم های معتبر و قدرتمند ضد هک و ضد ویروس به منظور حفظ امنيت و 

 محرمانگی

صحيح رضایت  تلاش شد که بانک به وعده های خود در قبال مشتریان عمل کند. مشتریان با عملکرد به موقع، دقيق و

 مششتریان را جلب کنند. مسئولين نقاط قوت و ضعف خدمات را بازگو کنند.

نسبت به ارزیابی ميزان رضایت مشتریان به طور مستمر نظرسنجی شود و در صورت نارضایتی تلاش شود رضایت مشتریان به 

های متنوع مانند ارتباط با اس ام اس،  صورت کامل جلب شود. همچنين باید تلاش شود تا با استفاده از برنامه ها و طرح

ایميل و ... ارتباطات با مشتریان حفظ شود و بانک  نيز خود را به عنوان همراه مشتری نشان دهد تا از این طریق مشتریان را 

 جهت وفادداری بيشتر تشویق نماید. 
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