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سال اول   

شماره دوم 

 بهار  1393

ک شده از خدمات  کیفیت ادرا ارزیابی تأثیر 
بانکداری سنتی بر پذیرش بانکداری الکترونیک 

توسط مشتریان
)مطالعه موردی بر مشتریان شعب بانک ملت شهر اصفهان(

علی صنایعی-استادگروهمدیریتدانشگاهاصفهان
فهیمه زارع پور-کارشناسیارشدمدیریتبازرگانیگرایشبازاریابی)نویسندهمسئول(

چکیده
گردید.دراینپژوهشسعیشد پژوهشحاضر،باهدفتحلیلتأثیربانکداریسنتیبرپذیرشبانکداریالکترونیکیتوسطمشتریانانجام
کیفیتخدماتارائهشدهدرشعببانکملتبرپذیرشواستفادهمشتریانازخدماتالکترونیکیارائهشدهتوسطسامانههایبانک تاتأثیر
کهتعداد320 گردآوریدادههادراینپژوهشپرسشنامهبوده گیرد.ابزار ازطریقدونظریهتعمیمبرندوانتظار-تأییدموردارزیابیقرار
پرسشنامهدربینمشتریانشعببانکملتشهراصفهاندرفاصلهزمانیفروردینماهتاخردادماه1393توزیعشد.نتایجپژوهشحاکی
کیفیتخدماتالکترونیکیونیتاستفادهازبانکداریالکترونیکیو کیفیتادراکشدهخدماتسنتیبرادراکمشتریاناز ازتأثیرمثبت
کیفیتادراکشدهخدماتسنتیارائهشدهدرشعببانک درنهایتتأییدنظریهتعمیمبرندهست.همچنیننتایجنشاندهندهتأثیرمثبت
برتأییدعملکردایننوعخدماتتوسطمشتریانوتأثیرآنبرتشویقآنهابهادراکمزایاینسبینوعدیگریازبانکدارییعنیبانکداری
الکترونیکیواستفادهازایننوعخدماتوعدمتأییدنظریهانتظار-تأییدمیباشد.ازطرفییافتههایپژوهشنشاندادکهاثرخودکارآمدی
کیفیتادراکشدهازخدماتالکترونیکیموردتأیید کیفیتادراکشدهخدماتسنتیو افرادبرایتغییربهعنوانعاملتعدیلکنندهبررابطه

قرارنگرفتهاست.

الکترونیکی، بانکداری نسبی مزایای الکترونیکی، خدمات کیفیت خدمات، کیفیت الکترونیکی، بانکداری کلیدواژه ها:
خودکارآمدیبرایتغییر،تأییدعملکرد.
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۱-مقدمه
سرعتتوسعهفناوریاطلاعاتباعثایجادتغییراتعمدهدرشکلپولوسامانههایانتقالوجوهدرعرصه
است. کــرده ارائــه آن الکترونیکی انتقال و الکترونیکی پول بهعنوان را جدیدی مفاهیم و گردیده بانکداری
و )سرفرازی است کرده ایجاد را الکترونیکی" "بانکداری عنوان تحت بانکداری از جدیدی نوع مفاهیم این
رابهمشتریان الکترونیکی بانکداری راهدوروخدمات گربانکینتواندخدمات ا امروزه معمارزاده،1388:83(.
گذرازبانکداریسنتیبهالکترونیکییکالزاماستنهانتخاب خودارائهدهدمحکومبهورشکستگیاست.لذا
کهمدیرانبانکها،بانکداری کهدراینبینوجودداردایناست )بخشعلیوهمکاران،1389:148(.دغدغهای
کهبانکداری سنتیوالکترونیکیرابهعنواندومفهوممجزاوجایگزینیکدیگردرنظرمیگیرند،امابایدپذیرفت
سنتیوالکترونیکیدوروشمکملیکدیگرهستند)یاپوهمکاران،2010:28(.امروزهباتوجهبهرقابتشدید
بانکداری و الکترونیک تجارت چه هر بانکهاست. تمایز وجه کیفیت با خدمات دادن ارائــه بانکها، بین
همکاران،1391:88(. و )صنایعی میشود بیشتر نیز خدمات کیفیت اهمیت میشود، پیشرفتهتر الکترونیک
کثرمشتریانبانکهاباآنآشناهستند کها کیفیتخدماتارائهشدهازطریقبانکداریسنتیهمانچیزیاست
کیفیتخدمات کیفیتخدماتارائهشدهبهمشتریانبهطورمؤثرینشانهایاز کردهاند.ازاینرو، وبهآنعادت
الکترونیکی بانکداری بدانیم که است معتبر زمانی خصوصاً مفهوم این است. الکترونیکی بانکداری ازجمله

کمترملموساست)یاپوهمکاران،2010:31(. نسبتبهخدماتارائهشدهدربانک
بررسی به مطالعه ایــن نظری، مبنای بهعنوان انتظار-تأیید نظریه و برند تعمیم نظریه از استفاده با
ازبانکداریسنتیبهبانکداریالکترونیکیتأثیرگذاراست انتقال کهبرتصمیمگیریمشتریاندرمورد عواملی
گروهودستهایازمحصولاتجدید میپردازد.تعمیمبرندعبارتاستازاستفادهازنامتجاریموجودبرایارائه
کسبوکار گستردهتجارتالکترونیک،تعمیمبرندبهیکاستراتژی )سونگوهمکاران،2010:91(.باپذیرش
استانداردبرایشرکتهاتبدیلشدهاستتابدانوسیلهوازطریقیکبرندسنتیقویدرفضایالکترونیکی
ازانتقالبهسمتمسیرهایالکترونیکی، کنند)یانگوهمکاران،2013:860(.مشتریانقبل بازاراعمالنفوذ
کیفیتخدماتسنتیبهبودمیدهند.براساسایننظریهتوسعهمسیرهایالکترونیکیبا تصورشانرادرباره
هماننامتجاریمسیرهایسنتیموجودصورتمیگیردومشتریانارزیابیخودرابراساسمسیرموجودانجام
گسترشمسیرالکترونیکیهمان کیازتأثیرمثبتادراکمشتریانازمسیرسنتیبر میدهند.شواهدتجربیحا
کیفیت کهتجاربمشتریاندرزمینهخدماتسنتیتأثیرزیادیبردرکآنهااز شرکتدارد.پژوهشگراندریافتند
کهانتظارداشتدرکمطلوبخدماتسنتیتوسطمشتریان خدماتالکترونیکیدارد.بنابراینمنطقیاست
میتواندبهدرکمطلوبآنهاازخدماتالکترونیکیمنجرشود)یانگوهمکاران،2011:1689(.همچنینزمانی
گیرد،آنهاترغیببهاستفاده کیفیتخدماتالکترونیکیبهصورتیمطلوبتوسطمشتریانصورت کهدرک
گرانتظارات ازبانکداریالکترونیکیمیشوند)یانگوهمکاران،861:2013(.پیرومنطقنظریهانتظار-تأیید،ا
کهآنهامزایای کیفیتخدماتسنتیتوسطمشتریانتأییدمثبتشود،بعیدبهنظرمیرسد اولیهمشتریاناز
کنند.زیراآنهادرحالحاضرازمسیرسنتیموجودراضیهستندوانگیزه نسبیمسیرالکترونیکیمربوطهرادرک
کیفیتخدماتو رابطهبین الکترونیکیندارند)یانگوهمکاران،2013:860(.درواقع کشفمسیر ایبرای

کیفیتخدماتیکپیشینهمهمبرایتأییداست)یانگوهمکاران،861:2013(. تأییدبسیارسادهاست:
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ارزش از بخشی که میکنند دریــافــت را مزایایی الکترونیکی بانکداری خدمات از استفاده با مشتریان
درک بهتری صــورت به الکترونیکی خدمات کیفیت که زمانی بنابراین میدهد، تشکیل را آنهــا شــده درک
و )یانگ بود خواهد تر مطلوب الکترونیکی خدمات توسط ارائهشده نسبی مزایای از مشتریان ارزیابی شــود،
کهمزایاینسبیدرکشدهتأثیرقابلتوجهی کردهاند همکاران،862:2013(.بسیاریازمطالعاتموجودتأیید
برمیزاناستفادهازتجارتالکترونیکمانندخدماتبانکیدارد)لووهمکاران،2011:357(.خودکارآمدیبرای
کهیکفردتاچهحدمیتواندمشکلاتخودرادرطولتغییرو تغییربهعنوانیکعاملداخلینشانمیدهد
کمبود کند.مشتریانباسطوحپائینخودکارآمدیبرایتغییربهدلیل انتقالبهسمتمسیرالکترونیکیمدیریت
انتقالبهسمتمسیرهای کامپیوتریبیشترتمایلبهمقاومتدربرابرتغییرو اعتمادبهنفسدرمهارتهای
کشیدنتغییراتدارند. الکترونیکیدارندوبالعکس،مشتریانیباسطوحبالایخودکارآمدی،تمایلبهدرآغوش
کیفیتخدماتالکترونیکادراکشدهبرایمشتریانیباسطوح کیفیتخدماتسنتیو بهطورخاصرابطهبین

بالایخودکارآمدی،قویترخواهدبود)یانگوهمکاران،2011:1691(.

۲-مبانی نظری پژوهش

۲-۱- بانکداری الکترونیکی:

امروزهصنعتبانکداریبهدوبخشداخلشعبهوخارجشعبهیابهعبارتبهتر،بانکداریسنتیوبانکداری
الکترونیکیتقسیمشدهاستوبرایارائهخدماتمالیوخدماتبانکیاثربخش،استفادهازفناوریاطلاعاتو
کهوولین؛2010(.بحثازبانکداریالکترونیکیرابایدباورود گریزناپذیراست)برا بکارگیریاینترنت،امری
ازورودیارانهدرامربانکداری،بانکهابهصورت کرد.درواقعقبل کارشروع ابزار رایانهبهبانکها،بهعنوان
کارهایآنانراانجاممیدادند.بانکدرمحلمشخصیمستقربود، رودرروبامشتریانخوددرارتباطبودندو
کارهایبانکی،خودبایدبهبانک کارازباجههایمختلفیتشگیلمیشد.هرشخصبرایانجام وبهتناسب
کاغذهاو کارهایخودرابا مراجعهمیکردویاوکیلونمایندهحقوقیخودرابهبانکمیفرستاد.بانکهانیز
اوراقوفرمهایخاص،انجاممیدادند)السان،1392(.بانکداریالکترونیکرامیتوانبهصورتافراهمآوردن
امکاندسترسیمشتریانبهخدماتبانکیبااستفادهازواسطههایایمنوبدونحضورفیزیکیتعریفکرد)گاند

وهمکاران،2006(.

۲-۲- مزایای نسبی بانکداری الکترونیکی

کهیکنوآوریبهعنوان کهمزایاینسبیعبارتاستازمیزانودرجهای سافناوهمکاران)2014(معتقدند
روشیبهترنسبتبهسایرروشهادرکشود.مزایاینسبیعاملمهمیدرپذیرشنوآوریهایجدیداستو
کهافرادمعتقدندبانکداریالکترونیکیدرمقایسهباروشهایسنتیبانکداریدرانجامتعاملات وسعتیاست
بانکی،برتروباصرفهتراست.اینمزایامیتواندشاملانجامتعاملاتبانکیدرهرزمانوهرمکانباشد)چونگ
کهمزایاینسبیبهدودستهمزیتهایمستقیمومزیتهایغیر وهمکاران،2010(.لی)2008(معتقداست

مستقیمتقسیممیشود:
کهمشتریانازطریقاستفادهازبانکداریالکترونیکیاز	 مزایایمستقیم:اشارهبهمزایایفوریوملموسدارد

آنهابهرهمندخواهندشد.بهعنوانمثالمشتریانمیتوانندازدامنهوسیعتریازمزایایمالی،انجامسریعتر
کنشهاوافزایششفافیتاطلاعاتیدرهنگاماستفادهازخدماتبانکداریالکترونیکیبهرهببرند. معاملاتوترا
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1 دامنهوسیعتریازمزایایمالی:شاملهزینههایپائینترمعامله،نرخسپردهبالاتر،ایجادفرصتهاییبرایبرنده.
شدنجوایز.

2 کاغذی. کهبهمعنایصرفهجوییدرزماناست.زیرابانکداریالکترونیکینیازیبهاسناد کنشبالاتر: سرعتترا
الکترونیکیبهصورت بانکداری کمتریناشتباهوتأخیریصورتمیگیردوهمچنین با ندارد،پردازشاطلاعات

کنشازطریقوبسایتومبادلهالکترونیکیدادههاانجاممیدهد. خودکارفرآیندمعاملهرابهواسطهانجامترا
3 کنش،بانکداریالکترونیکیبهمشتریاناجازهمیدهدتابرعملکرمالیخوددرهرزمانینظارت. درطولفرآیندترا

کنند.بهعبارتدیگر،اطلاعاتبهصورتشفافوفوریدردسترسمشتریانقرارمیگیرد.
گیریآندشواراست.بهعنوانمثال،بانکداریالکترنیکی	 کمترملموساستواندازه که مزایایغیرمستقیم:

بهمشتریاناجازهمیهدتامعاملاتخودراازهرنقطهجهانوبهصورت24ساعتهانجامدهندوازآنلذت
گذاریبیشتروانتقالسهامارائهمیدهد. ببرند.وهمچنینبهمشتریانفرصتهاییرابرایسرمایه

کیفیت خدمات:  -۳-۲

کاتآنهاازخدماتتجربهشدهاست.)کوماروهمکاران،2010). شکافبینانتظاراتمشتریانازخدماتوادرا
کیفیتخدماتوشیوههایسنجشوارزیابیآن،نهتنهاتوجهبه گذشتزمانطولانیازطرحموضوع علیرغم
اقتصادهای کشورهابهخصوص اقتصاد بلکهبهدلیلاهمیتفزایندهخدماتدر نیافته، کاهش اینموضوع
کیفیتخدماتمعیاری مدرنوپیشرفتهنقشآنبیشازپیشاهمیتیافتهاست)بهاراوهمکاران،2002(.
وسیله به را آن میتوان بلکه کرد، گیری انــدازه فنی استانداردهای برخی توسط را آن بتوان که نیست عینی

مقایسهبیناحساساتذهنیمشتریواستانداردهایموردنظرشسنجید)کورتنیک،2005(.

کیفیت خدمات الکترونیکی  -۴-۲

و )مهدشوکی مــجــازی فــضــای در ــهشــده ارائ خــدمــات کیفیت و مــزیــت از مشتریان کلی تشخیص و ــابــی ارزی
کیفیتخدماتالکترونیکیبهعنوانیکجنبهمهمازتجارتالکترونیکیشناختهمیشود. همکاران،2013(.
مدت طولانی موفقیت مسیر در جلوبرنده نیروی مهمترین کیفیت الکترونیکی، خدمات کنندگان ایجاد برای
برای را ارتباطاتجدید و فناوریاطلاعات بازار،شرکتها، اینترنتوجهانیشدن باپیشرفتسریع میباشد.
کاررانهبرایپشتیبانیازفعالیتهای اجرایفعالیتهایشانپذیرفتهوخودراباآنتطبیقدادهاند.آنهااین
اینترنتصورتمیگیرد، ازطریق کهعموماً ایجادشده ازفرصتهایجدید برایپشتیبانی بلکه سنتیخود،

انجامدادهاند)اسمعیلیوهمکاران،1388(.

ک شده خدمات کیفیت ادرا ۲-5- اجزای 

کهدراواسطدهه کیفیتخدمات،مقیاسسروکوالمیباشد درادبیاتخدمات،رایجترینمدلبرایسنجش
1980توسطپاراسورامانوهمکارانشبرپایهمدلشکافومصاحبههاییبادوازدهگروهمشتریانهدفبنانهاده

شد)ژووهمکاران،2002(.درزیرتعاریفیازپنجبعدمقیاسسروکوالارائهشدهاست.
1 ملموسات:شاملتسهیلاتفیزیکیساختارارائهدهندهخدمات،تجهیزاتوپرسنلمیباشد..
2 قابلیتاعتبار:بهمعنیتواناییارائهخدماتطبقشرایطوعدهدادهشدهوبادقتمیباشد..
3 کمکبهمشتریوارائهخدماتطبقشرایطوعدهدادهشدهمیباشد.. پاسخگویی:بهمعنیتمایلسازمانبرای
4 کارکنانوتواناییآنهاموجبجلباطمینانخاطرو. کهدانشومهارت تضمین)قابلیتاطمینان(:بدینمفهوم

گردد. اعتمادمشتری
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5 کهبهمفهوماهمیتدادنوتوجهنشاندادنبهمشتریدرارائهخدماتموردنیازاست)فلین،1997(.. همدلی:

۲-6- نظریه انتظار  تأیید

گستردهای گردیدهاست.اینمدلبهصورت نظریهانتظار–تأییدنخستینبارتوسطالیوردرسال1980ارائه
گرفتهمیشود.محققانازایننظریهبرایتوضیح درزمینهرفتارپسازخریدمحصولاتوخدماتمختلفبکار
رضایتمشتریونیتآنهادرخریدمجدداستفادهمیکنند)بتهاچراجی،2004(.نظریهانتظار-تأییدشامل

پنجمرحلهاست:
کنندهیکانتظاراولیهقبلازاستقادهازیکمحصولیاخدمتخاصدارد. مرحلهاول:مصرف

یاخدمتشکل  کالا عملکرد با رابطه در کننده مصرف ادراک یاخدمت،  کالا مصرف از پس دوم: مرحله
میگیرد.

یا تأیید ــده، کشـ ادرا عملکرد و کننده مصرف اولیه انتظارات بین تفاوت وجــود صــورت در ســوم: مرحله
کهعملکردادراکشدهنسبتبهانتظار کنندهصورتمیگیرد.اینامربستگیبهایندارد عدمتأییددرمصرف

اولیهمشتریپائینتراستیابالاتر.
یاخدمات کالا کنندهاز مرحلهچهارم:براساستأییدیاعدمتأییدانتظاراولیه،رضایتیانارضایتیمصرف

شکلمیگیرد.
کنندهادامهاستفادهیاعدماستفادهازمحصول کننده،تعیین مرحلهپنجم:رضایتیاعدمرضایتمصرف

یاخدمتدرآیندهمیباشد)بتهاچراجی،2001(.

۲-7- نظریه تعمیم برند

کهدرآننامیکبرند کهتعمیمبرند،یکشکلازمعرفیمحصولجدیداست آیروهمکاران)2011(معتقدند
برایمصرف زیرا بکارمیرود گروهمجزا،جهتتسهیلپذیرش تثبیتشدهدرمعرفییکمحصولجدیددر
از یکی امــروز، رقابتی بازارهای در مییابد. انتقال جدید محصول به اصلی برند معانی و احساسات کنندگان،
کمهزینهترازجذب دغدغههایاصلیشرکتهاحفظمشتریاناست،زیراحفظمشتریانموجودمیتواندبسیار
رابهخوداختصاصمیدهد؛ نیزرقمقابلتوجهی بازار مشتریانجدیدباشد.هزینهمعرفییکبرندجدیدبه
دلیل به بنابراین، همکاران،1390(. و شاهی )امیر دارد بالایی بسیار ارزش شرکت هر برای برند حال عین در
هزینههایمعرفیمحصولجدیدالورودوجذبمشتریانجدیدوشدیدشدنرقابت،خیلیازشرکتهادرجهت
کالاهایجدیداستفادهمیکنند کردنخطرمعرفیمحصولجدید،ازبرندهایجاافتادهخوددربازاربرای کم
توسط مــوارد کثر ا در برند، تعمیمهای که هستند معتقد بازاریابان گویند. می برند تعمیم آن به اصطلاحاً که
درذهن اصلی ازبرند که را مثبتی احساسات و ویژگیها زیرامشتریان ارزیابیمیشوند بسیارمطلوب مشتریان
دارندبهمحصولاتتعمیمدادهشدهنیزانتقالمیدهند(بتوردی،2001(.قبلازمواجههباپدیدهتعمیمبرند،
مشتریانممکناستارزیابیهاییدربارهبرنداصلیومادردرذهنخودانجامدهند.برخیشرکتها،محصولات
تعمیمیافتهخودراباهماننامبرندموجودارائهمیدهند،دراینصورتمشتریانارزیابیخودازبرندمادررابه

گسترشوانتقالخواهندداد)سونگوهمکاران،2010(. سمتمحصولاتتعمیمیافتهوجدید
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۲-۸- خودکارآمدی

که گرفت.اینپژوهشگرمعتقداست اولینمطالعهدرزمینهواژهخودکارآمدیدرسال1977توسطبندوراصورت
خودکارآمدیبهعنوان"قضاوتافرادازتوانائیهایشانبرایسازماندهیواجرایاعمالموردنیازجهترسیدنبه
کهخودکارآمدیاطمینانفردبهتواناییهایش کان)2009(معتقدند کیمو عملکردتعیینشده"تعریفمیشود.
کهیکفردتاچهمیزانمیتواند برایانطباقباشرایطجدیداستوبهعنوانیکعاملداخلینشانمیدهد
افرادبرای برتصمیمها،اهدافومیزانتلاش کند.خودکارآمدیمیتواند راطولدورانتغییرحل مشکلاتش
انجامعملیخاصتأثیرگذارباشد.اینموضوعبهمهارتهاییکهفردداردمربوطنمیشود،بلکهباقضاوتفرداز
کهمفهوم گفت کارهاییرامیتواندبامهارتهایموجودشانجامدهدارتباطدارد.بنابراینمیتوان اینکهچه

خودکارآمدیاشارهبهتفاوتمیانمهارتهایافرادوتواناییآنهادرانجامعملیخاصدارد)خرمی،2001(.
قضاوت های خودکارآمدی در سه بعد مجزا اما وابسته به هم با هم تفاوت دارند: شدت، قدرت و تعمیم پذیری.

کهآنانجامشدنیاست.	 باوردارد کهفرد گردد کاریبرمی یادشواری شدتخودکارامدی:بهمیزانسختی
باشدت افــرادی آنکه کارهایسختمیبینند،حال انجام به قادر را بالا،خود باشدتخودکارامدی افــرادی

کمتنهاخودشانراقادربهانجاماشکالسادهرفتاریمیدانند. خودکارآمدی
قدرتخودکارآمدی:بهمیزاناعتقادراسخدربارهقضاوتفردیاشارهدارد.افرادیباحسضعیفخودکارآمدی	

کنش کاتخوددربارهتواناییهایشانوا بهسادگیدرمقابلموانععملکردشانناامیدخواهندشدوباتضعیفادرا
نشانخواهندداد.درمقابلافرادیباحسقویخودکارآمدیدرمواجهبامشکلاتسختناامیدنخواهندشد،
حسخودکارآمدیشانراحفظمیکنندودرنتیجهاصراروپافشاریمداومبهاحتمالبیشتریبرموانعموجود

کرد. غلبهخواهند
محدود	 خاصی موقعیتهای به خودکارآمدی کــات ادرا که است میزانی نشانگر خودکارآمدی: پذیری تعمیم

کارها از انجامبعضی به کهتحتشرایطمحیطیخاصیقادر باشند افرادممکناستمعتقد شدهاند.بعضی
شرایط هر تحت را خاصی رفتار میتوانند که باشند داشته بــاور است ممکن افــراد سایر حالیکه در میباشند،
نژادو انجامدهند.)مهدی را باهمتفاوتدارند اندکی که انجامدهند،همچنینقادرندرفتارهایی محیطی

اموئیمیلانقشلاق،1389(.

۳-پیشینه پژوهش
این پرداختند. مشتریان توسط الکترونیکی بانکداری پذیرش علل به پژوهشی در ،)2013( همکاران و یانگ
پژوهشفرآیندتوسعهمسیرمشتریاندرحوزهخدماتبانکداریالکترونیکراباتمرکزبراثراتهمافزاییوعدم
همافزاییمسیرهایمتقابلسنتیوالکترونیکیبرارزیابیمشتریانازمسیرهاموردبررسیقرارداد.یافتههای
برنیتآنهادرموردتوسعهمسیر کهتجربهمسیرسنتیتوسطمشتریانمیتواند اینپژوهشنشانمیدهد
الکترونیکیمؤثرواقعشود.دراینمطالعهازدونظریهتعمیمبرندونظریهانتظار-تأییدبهترتیببرایاثبات
تأثیرمثبتکیفیتدرکشدهخدماتسنتیبرادراکمشتریانازکیفیتخدماتالکترونیکیمربوطهوتأثیرمنفی

تأییدعملکردمسیرسنتیبرادراکمشتریانازمزایاینسبیمسیرهایالکترونیکیمربوطهاستفادهشدهاست.
کت)2012(درپژوهشیباعنوان"آیاعواملمربوطبهخدماتسنتیبراستفادهمداوممشتریان الهواریوموا
رزرو خدمات از مشتریان استفاده بر تأثیرگذار سنتی عوامل شناسایی به اســت؟" مؤثر الکترونیکی خدمات از
کارشناسیشهر الکترونیکیبلیطدرصنعتخطوطهواییپرداختند.آنهانمونهخودراازبیندانشجویانمقطع
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کیفیتخدمات که کیازآناست کردند.نتایجحاصلازاینپژوهشحا شارجهاماراتمتحدهعربیانتخاب
سنتیارائهشدهدردفاترفروشبلیطرابطهمستقیموتأثیرگذاریبراستفادهمداوممشتریانازخدماتالکترونیکی
ندارد.یکیدیگرازیافتههایاینپژوهشنشاندهندهعدموجودرابطهمستقیمبیناعتمادبهخدماتسنتیو

استفادهازخدماتالکترونیکیدارد.
کاربران لیوهمکاران)2011(،پژوهشیراتحتعنوان"تمایلبهپذیرشخدماتدولتالکترونیکتوسط
کسبوکار"انجامدادهاندوبهاینسؤالمیپردازندکه:چرابرخیازکسبوکارهانسبتبهبقیهتمایلبیشتریبه
کاربردیدولتالکترونیکبرایانجاممعاملاتبادولتدارند؟بااستفادهازدادههایبدست پذیرشبرنامههای
کهتمایلبهپذیرشدولتالکترونیک کرهجنوبیوتجزیهوتحلیلآنهامعلومشد آمدهازدولتمحلیدرسئول
کاربرانکسبوکاریکهکیفیتبالایخدماتارائهشدهدرمسیرهایبخشسنتیرادرککردهاندبیشتراست. در
کهاعتمادبهفناوریاینترنتبهخودیخودتأثیرقابلتوجهیبرتمایل همچنینآنهابهایننتیجهرسیدند

کسبوکارهابهاستفادهازخدماتدولتالکترونیکندارد.
به سنتی از مشتریان مسیر گسترش که عواملی شناسایی هدف با را پژوهشی ،)2011( همکاران و یانگ
کیفیتدرکشده که پژوهشنشانمیدهد این نتایج دادهانــد. انجام قرارمیدهد تأثیر راتحت الکترونیکی
کیفیتدرک قراردهد.همچنیت تأثیر راتحت الکترونیکی کیفیتدرکشدهخدمات خدماتسنتیمیتواند
که شدهخدماتالکترونیکیبررفتارمشتریانبهسمتگسترشمسیرهایالکترونیکیمؤثراست.نتیجهدیگری
کیفیت کنندگیمهمیبررابطهبین کهخودکارآمدیبرایتغییراثرتعدیل ازاینپژوهشبدستآمدهایناست

کیفیتدرکشدهخدماتالکترونیکیدارد. درکشدهخدماتسنتیو
کاناله"انجام گنودولن)2009(پژوهشیراباعنوان"نیاتخریدآنلاین:برداشتتصویرفروشگاهچند ورها
کهادراکمشتریانازخدماتسنتیتأثیرمستقیمیبرنیات دادند.آنهادراینپژوهشبهایننتیجهرسیدند
خریدالکترونیکیآنهادارد.علاوهبراینآنهادریافتندکهادراکمشتریانازخدماتارائهشدهدرفروشگاهسنتی

گیرد. کازهمتایآنلاینخودمورداستفادهقرار میتواندبهعنوانمنبعیبرایادرا
ازمسیرهایمختلف افراد ارزیابی فالکوهمکاران)2007(،درمطالعهایاقدامبهبررسیتعارضاتبین
الکترونیکی کشــدهمسیرهای ادرا وسودمندی بامسیرهایسنتی بینرضایت رابطه ازطریق بانکی خدمات
کردند.آنهااینپژوهشرابرروی639نفرازمشتریانبانکداریسنتیانجامدادند.نتایجحاصلازاینمطاله
افزایش و کشــده ادرا کاهشسودمندی ازمسیرسنتیبانکمیتواندمنجربه افراد کهرضایت نشانمیدهد
کهرابطهایمنفیبینرضایتاز ریسکدرکشدهمشتریانازمسیرالکترونیکیشود.درنهایتآنهادریافتند

کمتجربهتراینترنتدارد. کاربران مسیرسنتیوسودمندیادراکشدهبرایمردان،افرادمسنو

۴-مدل مفهومی و فرضیات پژوهش:
کیفیتادراکشدهخدماتسنتیمتغیر کهبراساسآن شکل1رابطهبینمتغیرهایپژوهشرانشانمیدهد
کمزایاینسبیبانکداری کیفیتادراکشدهخدماتالکترونیکی،تأییدعملکردبانکداریسنتیوادرا مستقل،
الکترونیکیبهعنوانمتغیرمیانجی،خودکارآمدیبرایتغییرمتغیرتعدیلگرودرنهایتنیتاستفادهازبانکداری

گرفتهشدهاست. الکترونیکیبهعنوانمتغیروابستهدرنظر
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 مسيرهايقرار دهد. همچنيت كيفيت درك شده خدمات الكترونيكي بر رفتار مشتريان به سمت گسترش  تأثيرالكترونيكي را تحت 
آمدي براي تغيير اثر تعديل كنندگي الكترونيكي مؤثر است. نتيجه ديگري كه از اين پژوهش بدست آمده اين است كه خودكار

  مهمي بر رابطه بين كيفيت درك شده خدمات سنتي و كيفيت درك شده خدمات الكترونيكي دارد.
در اين  هاآنانجام دادند.  "نيات خريد آنلاين: برداشت تصوير فروشگاه چند كاناله") پژوهشي را با عنوان 2009( 24ورهاگن و دولن

دارد. علاوه بر  هاآندند كه ادراك مشتريان از خدمات سنتي تأثير مستقيمي بر نيات خريد الكترونيكي پژوهش به اين نتيجه رسي
منبعي براي ادراك از همتاي آنلاين  عنوانبه تواندميدر فروشگاه سنتي  شدهارائهدريافتند كه ادراك مشتريان از خدمات  هاآناين 

 خود مورد استفاده قرار گيرد.
مختلف خدمات بانكي از طريق  مسيرهاي)، در مطالعه اي اقدام به بررسي تعارضات بين ارزيابي افراد از 2007و همكاران ( 25فالك

نفر از  639اين پژوهش را بر روي  هاآنالكترونيكي كردند.  مسيرهاي شدهادراكسنتي و سودمندي  مسيرهايرابطه بين رضايت با 
منجر  تواندمي كه رضايت افراد از مسير سنتي بانك دهدميند. نتايج حاصل از اين مطاله نشان مشتريان بانكداري سنتي انجام داد

دريافتند كه رابطه  هاآن درنهايتو افزايش ريسك درك شده مشتريان از مسير الكترونيكي شود.  شدهادراكبه كاهش سودمندي 
 ردان، افراد مسن و كاربران كم تجربه تر اينترنت دارد.براي م شدهادراكاي منفي بين رضايت از مسير سنتي و سودمندي 

  مدل مفهومي و فرضيات پژوهش:- 4
خدمات سنتي متغير مستقل، كيفيت  شدهادراككه براساس آن كيفيت  دهدميرهاي پژوهش را نشان رابطه بين متغي 1شكل 
متغير ميانجي،  عنوانبهتأييد عملكرد بانكداري سنتي و ادراك مزاياي نسبي بانكداري الكترونيكي  ،خدمات الكترونيكي شدهادراك

در نظر گرفته شده متغير وابسته  عنوانبهنيت استفاده از بانكداري الكترونيكي  درنهايتو  اي تغيير متغير تعديل گرخودكارآمدي بر
 است.

  

    

  

تعميم برند   

  

تأييد-انتظار  

 

 

  : مدل مفهومي پژوهش1شكل 
 هاي پژوهش:هيفرض

 :باشندميزير مد نظر  هايفرضيه، شدهارائهدر پژوهش حاضر، بر مبناي اهداف 
 دارد. تأثيرمشتريان بانك ملت شهر اصفهان خدمات الكترونيكي  شدهادراكت خدمات سنتي بر كيفي شدهادراككيفيت -1
 دارد. تأثيرخدمات الكترونيكي بر نيت استفاده از بانكداري الكترونيكي مشتريان بانك ملت شهر اصفهان  شدهادراككيفيت -2

                                                            
24 - Verhagen and Dolen 
25 -Falk 

 كيفيت ادراك شده
 خدمات سنتي

خودكارآمدي براي 
 تغيير

نيت استفاده از 
يكيبانكداري الكترون  

 كيفيت ادراك شده
 خدمات الكترونيكي

تأييد عملكرد 
 بانكداري سنتي

ادراك مزاياي نسبي 
كيبانكداري الكتروني  

شکل ۱: مدل مفهومی پژوهش

فرضیه های پژوهش:
درپژوهشحاضر،برمبنایاهدافارائهشده،فرضیههایزیرمدنظرمیباشند:

1 کیفیتادراکشدهخدماتالکترونیکیمشتریانبانکملتشهراصفهانتأثیر. کیفیتادراکشدهخدماتسنتیبر
دارد.

2 کیفیتادراکشدهخدماتالکترونیکیبرنیتاستفادهازبانکداریالکترونیکیمشتریانبانکملتشهراصفهان.
تأثیردارد.

3 کیفیتادراکشدهخدماتسنتیبرتأییدعملکردبانکداریسنتیمشتریانبانکملتشهراصفهانتأثیردارد..
4 کمزایاینسبیبانکداریالکترونیکیمشتریانبانکملتاصفهانتأثیردارد.. تأییدعملکردبانکداریسنتیبرادرا
5 شهر. ملت بانک مشتریان الکترونیکی بانکداری از استفاده نیت بر الکترونیکی بانکداری نسبی مزایای ک ادرا

اصفهانتأثیردارد.
6 شهر. ملت بانک مشتریان الکترونیکی بانکداری نسبی مزایای ک ادرا بر الکترونیکی خدمات کشــده ادرا کیفیت

اصفهانتأثیردارد.
7 کشــدهخدمات. ادرا کیفیت و کشــدهخدماتسنتی ادرا کیفیت بین ارتباط بر تغییر برای خودکارآمدیمشتریان

کنندگیدارد. الکترونیکیمشتریانبانکملتشهراصفهاننقشتعدیل

5-روش پژوهش
کهارزیابیتأثیربانکداریسنتیبرپذیرشبانکداریالکترونیکیمیباشد، گرفتنهدفاینپژوهش بادرنظر
گردآوریدادههاتوصیفی- کاربردیوازلحاظمسئلهپژوهشو لذااینپژوهشازلحاظهدفجزءپژوهشهای
پیمایشیوازنوعهمبستگیمیباشد.جامعهآماریاینپژوهششاملمشتریانشعببانکملتدرشهراصفهان
گیریتصادفیدردسترساستفادهشدهاست.براساس گیریدراینجامعهازروشنمونه کهجهتنمونه است
رابطهزیرکهبرایتعییننمونهجهتانجاممعادلاتساختاریمورداستفادهقرارمیگیردحجمنمونهموردنیازبر
که39عددمیباشد،بین195الی585نفربرآوردمیگردد)هومن،1387(: گویههایاینپژوهش اساستعداد

q15≤q≤n5گویهها q=تعداد  
این در گرفت. قرار تحلیل و تجزیه مورد پرسشنامه تعداد314 این از که توزیع، پرسشنامه 320 تعداد کل در
و عاملی تحلیل برای وهمچنین spss20 افــزار نرم از آزمونها این بکارگیری و تحلیل و تجزیه برای پژوهش
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الگوسازیمعادلاتساختاریازنرمافزارAmos20استفادهشد.بهمنظورتعیینپایاییپرسشنامهازروشآلفای
کهبدست کلآزمون گردیدهاست.باتوجهبهواریانسهریکازسؤالاتوهمچنینواریانس کرونباخاستفاده
کلپرسشنامه0/942 کهمقدارآنبرای گردید، کرونباخبااستفادهازنرمافزارSpss20محاسبه آمدضریبآلفای
کرونباخبرایهریکازعاملهابهتفکیکآوردهشده بدستآمدهاست.درجدول1میزانمیزانضرایبآلفای

است:
کرونباخ متغیرهای پژوهش لفای  جدول ۱: آ

ترواباخارعاددیغاز ضریب آلرای 

تاراد 
 تداک 
سریث

0/909

0/810دلموس بودن

0/887اعیبار

0/848باسخگو بودن

0/921اطماران

1/00همتلث

0/900-ب ییت عمل زد راا تافی سریث

تاراد  تداک 
0/917ال ترواا ث

0/912دلموس بودن

0/819اعیبار

0/860باسخگو بودن

0/876اطماران

0/803-دزایای اسبث راا تافی ال ترواا ث

0/716- ودتارآدتی

0/804-ااد اسیراده از راا تافی ال ترواا ث

0/942-تل پزساراده

6-تجزیه وتحلیل یافته ها:
فراوانی توزیع میدهد. نشان را نمونه اعضا شناختی جمعیت یا عمومی متغیرهای فراوانی توزیع 2 جــدول

متغیرهایجنسیت،سنومیزانتحصیلاتافرادبهترتیبدراینجدولنشاندادهشدهاست:
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جدول ۲: توزیع فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی در نمونه

درصتبعتاداوعاام دیغاز

جرساد
11536/6رن

19964/4دزد

سن

165/1تمیز از 20 سال

2117555/7-30 سال

318828-40 سال

413210/2-50 سال

31بیایز از 50 سال

بحصالاک

103/2ریز دیپلم

6922دیپلم

6922فوق دیپلم

12439/5لاسااس

4213/4فوق لاسااس و رالابز

314100تل

گیری و الگوهای مدل ساختاری 6-۱-برآورد و آزمون الگوهای اندازه 

گیریقابلقبولمیباشندابتدابایدتمامالگوهای کردناینکهشاخصهاتاچهحدبرایاندازه جهتمشخص
کهمربوطبه گیری گانهموردتحلیلقراردهیم.برمبنایاتخاذچنینروشیابتداالگواندازه گیریراجدا اندازه
گیری کلیبرازشالگوبرایالگویاندازه متغیرهامیباشند،بطورمجزاموردآزمونقرارمیگیرند.شاخصهای

)تحلیلعاملیتأییدی(درجدول3ارائهشدهاست.
بازه در گیری، انــدازه الگوهای برای )CMIN/DF( نسبی اسکوئر کای شاخص مقادیر اینکه به توجه با
از0/9 بالاتر مقادیر است.همچنین مناسب گیری، انــدازه الگوهای یرای اینشاخص مقدار دارد، قرار تا3 1
گیریاست.مقدارRMRنیزدر شاخصهایAGFI,GFI,CFI,NFI,IFIنشانازبرازشخوبمدلهایاندازه
کهباتوجه کهمقداراینشاخصنیزبسیارمناسباست.البتهلازمبهذکراست همهالگوهانزدیکبهصفراست
کمتراز4سؤالاستلذانرمافزارقادرنخواهد بهاینکهتعدادسؤالاتمتغیرنیتاستفادهازبانکداریالکترونیکی،

بوددررابطهبابرخیازشاخصهایبرازشمقداریراارائهنماید.
آزمونشده و برازش کلیهدادههــایپرسشنامه با کلی برایتستفرضیههایپژوهشمدل گامدوم در
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کلیبرازشمدلمعادلاتساختاریارائهشدهاست.برایبرآوردنیکوییبرازش است.درجدول4شاخصهای
کافیاست. برایتأییدمدل،استفادهازسهتاپنجشاخص کهمعمولأ کلیمدلچندینشاخصوجوددارد

جدول ۴: شاخص های برازش مدل

CMINdfCMIN/DFRMRGFIAGFINFICFIIFIRMSEAدتل

دتل 
پیش 
فزض

202/0011431/4130/0230/9370/9160/9180/9740/9750/036

ااحاه 
ازدیک ره بین 1 و 3--بایزر

صرز
بزرگ بز از 
0/9

بزرگ بز از 
0/9

بزرگ بز از 
0/9

بزرگ بز از 
0/9

بزرگ بز 
از 0/9

توچک بز از 
0/08

گیریازبرازشخوبیبرخوردارهستندو کهالگوهایاندازه گرفت میتواننتیجه درنهایتباتوجهبهمطالببالا
کهدادههابهخوبیازالگوهاحمایتمیکنند. کلیاینموردراتأییدمیکنند بهعبارتیشاخصهای

6-۲- آزمون فرضیه ها

برایآزمونمعناداریفرضیهها،ازدوشاخصجزئیمقداربحرانیCRوPاستفادهشدهاست.براساسسطح
کیازتفاوت معناداری05/.مقداربحرانیبایدبیشتراز1/96باشد،همچنینمقادیرکوچکتراز05/.برایPحا

معنیدارمقدارمحاسبهشدهبرایوزنهایرگرسیونیبامقدارصفردرسطحاطمینان95%دارد.

گیری کلی برازش الگوهای اندازه  جدول ۳- شاخص های 

ک شته  تاراد ادرا
 تداک سریث

ک شته  تاراد ادرا
 تداک ال ترواا ث

ب ییت عمل زد راا تافی 
سریث

دزایای اسبث راا تافی 
ااد اسیراده از  ودتارآدتیال ترواا ث

راا تافی ال ترواا ث

CMIN/DF1/7011/740-2/4382/618-

RMR0/0250/0220/0000/0190/0150/000

GFI0/9490/9641/0000/9890/9911/000

AGFI0/9260/935-0/9470/957-

IFI0/9760/9821/0000/9760/9911/000

NFI0/9440/9581/0000/9670/9851/000

CFI0/9760/9821/0000/9760/9911/000
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جدول شماره 5: داده های آماری آزمون فرضیه های پژوهش

ضریب اسیااتارد فزضاه
گاریPدقتار رحزااث )CR(رگزساواث ایاجه 

ب ییت دث شود0/001<0/89111/296اول

ب ییت دث شود0/3242/0710/038دوم

ب ییت دث شود0/001<0/8489/832سوم

ب ییت دث شود0/001<0/3092/292چهارم

ب ییت دث شود0/4782/7020/007برجم

ب ییت دث شود0/001<0/5594/022شام

قرار تأیید pآنهامورد و بهمقداربحرانی باتوجه تمامیفرضیهها که گفت باتوجهبهجدول5میتوان
کههمانمقداربحرانی کهمقدارآناز1/96 میگیرند.درموردمقداربحرانی،فرضیهایموردتأییدقرارمیگیرد
کهدرموردتمامیفرضیههاایننکتهصدقمیکند. آمارهآزمون)CR(درسطحمعناداری0/05استبیشترباشد
به توجه با که باشد کمتر 0/05 از آن مقدار که میگیرد قرار تأیید مورد ای فرضیه زمانی نیز P مقدار مورد در
کمتراز0/05است.مثبتبودنضریباستاندارد Pکهدرتمامیفرضیههامقدار جدولشماره5مشاهدهمیشود

رگرسیونینشاندهندهتأثیرمستقیمومثبتدومتغیردرهرفرضیهاست.
کیفیت تأثیرگذاری در تعدیلکننده متغیر بعنوان خودکارآمدی متغیر پژوهش این در هفتم: فرضیه  آزمــون 
گرفتهشدهاست. کیفیتادراکشدهخدماتبانکداریالکترونیکیدرنظر ادراکشدهخدماتبانکداریسنتیبر
وپایینخودکارآمدیاثرتعدیلکنندگیدررابطهمذکور کهآیاسطوحبالا دراینقسمتاینفرضیهبررسیمیشود
وپایینتقسیمشدهاست.سپسبهمقایسه داردیاخیر.خودکارآمدیبرایتغییربهدوزیرگروه،خودکارآمدیبالا
رابطه بر آیاخودکارآمدی و گروهاختلافمعناداریداشته آیامدلدربینایندو که گروهپرداختهمیشود دو
گذاشتهاستیاخیر. کیفیتادراکشدهخدماتبانکداریالکترونیکیتأثیری کیفیتخدماتبانکداریسنتیبر
گروهتدوینشدهسپسمدلیدیگرباقیدبرابریرابطه برایمقایسهیکمدلبدونقیدومحدودیتبرایدو
کهدومدلاختلافمعناداریبایکدیگرنداشتهباشندو مذکورتدوینشدهومقایسهانجاممیشود.درصورتی
گروهاختلافمعنادارینباشد،خودکارآمدیتاثیریبررابطهمذکورنداشته اختلافمقداربحرانیاینرابطهدردو
گروهمعنادار است.ولیدرصورتیکهبرازشمدلدومبدترمدلاولشودواختلافمقداربحرانیاینرابطهدردو
نتایج در که C.Rیا بحرانی مقدار دو بین اختلاف میزان است. بوده مؤثر مذکور رابطه بر باشد،خودکارآمدی
مشخصمیشود.درصورتیاینمیزانازقدرمطلق1/96بیشترباشد،اختلافمعناداراست.درجدول6مقدار

گروهآوردهشدهاست: بحرانیوضریببتامربوطبهمسیرعلیمذکوردردو
Ho: C.R 1=C.R2 تفاوت معناداری وجود ندارد
H1: C.R1≠C.R2 تفاوت معناداری وجود دارد
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گروه جدول 6: مقایسه مقادیر بحرانی و وزن های رگرسیونی دو 

Β C.R n سطح اوجوی 

0/99 4/08 34 گروه را  ودتارآدتی بایین

0/86 9/86 280 گروه را  ودتارآدتی رالا

که اســت افـــرادی گــروه C.Rاز دارنـــد،بیشتر بــالا گــروهخــودکــارآمــدی فــوقC.Rمربوطبه باتوجهبهجــدول
خودکارآمدیآنهاپاییناست.اماآیااختلافآنهامعناداراستیاخیر.برایمشخصشدناینموضوعیک
بانکداری ادراکشدهخدمات کیفیت بر بانکداریسنتی ادراکشدهخدمات کیفیت رابطه برابری قید با مدل
کردهوشاخصهایبرازشدومدلومیزاناختلافدومدلبررسیشدهونتایجحاصلازآن الکترونیکیایجاد

درجداولزیرآوردهشدهاست:

جدول 7: مقایسه شاخص های برازش دو مدل بدون قید و با قید برابری

گروه دتل را قات بزابری در دو  گروه دتل رتون قات بزابری در دو  شا ص بزازر دتل
1/374 1/378 CIMIN/DF

0/944 0/944 NFI

0/951 0/95 CFI

0/952 0/952 IFI

0/035 0/035 RMSEA

جدول ۸: اختلاف دو مدل با قید و بدون قید برابری

دازان ا یلاف شا ص های ا یلاف دو دتل

0/131 CIMIN

1 DF

0/71 P

0/000 NFI

0/000 IFI

0/481 ا یلاف دو دقتار رحزااث

باتوجهبهجداولفوقدومدلازبرازشمناسبیبرخوردارندحتیباایجادقیدبرابریبرازشمدلتغییرینکرده
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گرفت،دومدلمشابهاستوایجادقید کهبزرگتراز0/05میباشدمیتواننتیجه Pاست.باتوجهبهمیزان
رابطه میزان اختلاف اینکه به توجه با است. نشده مدل بــرازش تضعیف باعث گروه دو در رابطه این برابری
گروهبرابر کیفیتادراکشدهخدماتبانکداریالکترونیکیدردو کیفیتادراکشدهخدماتبانکداریسنتیبر
کوچکتراست،بنابراینبااطمینان%95 کهاینمیزانازعدد1/96)مقدارzدرسطح0/05( با0/481میباشد
کیفیتادراکشدهخدمات کیفیتادراکشدهخدماتبانکداریسنتیبر میزانخودکارآمدیبررابطهتناسب

بانکداریالکترونیکیتاثیریندارد.

گیری 7-بحث و نتیجه 
کیفیتادراکشدهخدماتالکترونیکی کیفیتادراکشدهخدماتسنتیو کهبهبررسیرابطهبین فرضیهاول
گرفتودرنتیجهنظریهتعمیمبرنددراین میپرداختبراساسنتایجحاصلازتحلیلدادههاموردتأییدقرار
بهعنوان سنتی خدمات کیفیت از مشتریان مطلوب ادراک که معنی بدین گردید. واقــع قبول مــورد پژوهش
کیفیتخدماتالکترونیکبهعنوانمحصولتعمیم محصولمادرواصلیمیتواندبهادراکمطلوبآنهااز

یافتهازبرندمنتقلشود.
همکاران و یانگ ،)2013( همکاران و یانگ پژوهش نتایج با فرضیه این مورد در ما پژوهش یافتههای
خود پژوهش در پژوهشگران این است. همسو )2009( دولن و گن ورها و )2010( همکاران و سونگ ،)2011(
بانکداری خدمات کیفیت ک ادرا بــرای منبعی سنتی خدمات کشـــده ادرا کیفیت که رسیدند نتیجه این به
کیفیتخدماتدردو رابین الکترونیکیتوسطمشتریاناست.آنهادرمطالعاتخودروابطمعنادارومثبتی
بخشسنتیوالکترونیکیبهاثباترساندند.همچنینیانگوهمکاران)2013(بهبررسینظریهتعمیمبرنددر
کهخدماتسنتیرابهصورتمطلوبیادراکمیکنند،بااستفاده صنعتبانکداریپرداختندودریافتندافرادی
انتقالمیدهند. الکترونیکی بانکداری کیفیتخدمات از ادراکخود رابه اینمطلوبیت برند ازنظریهتعمیم
کیفیتبرندحاضر کهادراکمطلوبمشتریاناز سونگوهمکاران)2010(درپژوهشخودبهایننتیجهرسیدند

میتواندبهمحصولجدیدحاصلازتعمیمبرندانتقالیابد.
بانکداری از استفاده نیت و الکترونیکی کشــدهخدمات ادرا کیفیت بین رابطه بررسی به که دوم فرضیه
کههرچه معنی بدین گرفت. قرار تأیید مورد دادهها تحلیل از نتایجحاصل براساس الکترونیکیمیپرداخت
نوع این از استفاده به مشتریان تشویق باعث باشد تر الکترونیکیمطلوب کیفیتخدمات از مشتریان ادراک
خدماتمیشود.یافتههایمادرمورداینفرضیهبانتایجپژوهشجوانمردومردانی)1389(ویانگوهمکاران
بین را مثبت و مستقیم ای رابطه توانستند پژوهشخود در ،)2013( همکاران و یانگ است. )2013(همسو
مردانی و برسانند.جوانمرد اثبات به را اینخدمات از استفاده نیت و الکترونیکی کشــدهخدمات ادرا کیفیت
کیفیتخدماتالکترونیکیونیتخریدمشتریاندرخریداینترنتیرامورد )1389(،درپژوهشخودرابطهبین
بررسیقراردادندوبهایننتیجهرسیدندکهکیفیتخدماتالکترونیکیبهصورتمستقیموهمچنینبهصورت

غیرمستقیمازطریقرضایتالکترونیکیمیتواندنیاتمشتریاندرخریداینترنتیراتحتتأثیرقراردهد.
نتایجبدستآمدهازتحلیلفرضیهسومبیانگرمعناداربودنتأثیرکیفیتادراکشدهخدماتبانکداریسنتی
ارائهشدهدربخش کیفیتخدمات گرمشتریانسطح ا که برتأییدعملکردبانکداریسنتیاست.بدینمعنی
این یافتههایمادرمورد اینبخشتوسطآنهامیشود. تأییدعملکرد کنند؛باعث ارزیابی رامطلوب سنتی
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فرضیهبانتایجپژوهشیانگوهمکاران)2013(همسواست.آنهانیزدرپژوهشخودبهایننتیجهرسیدند
دربخشبانکداریسنتیمنجربهتأییداینخدماتتوسطمشتریانمیگردد. کیفیتبالا کهارائهخدماتبا

الکترونیکی بانکداری مزایاینسبی ک ادرا بر بانکداریسنتی تأییدعملکرد تأثیر بررسی به فرضیهچهارم
کهتأییدعملکردخدمات گرفت.بدینمعنی کهبراساسنتایجحاصلازتحلیلدادههاموردتأییدقرار پرداخت
کمزایایخدماتالکترونیکیمنجرشود،درنتیجهنظریه سنتیتوسطمشتریانمیتواندبهتشویقآنهادرادرا
نتایجپژوهشیانگوهمکاران)2013(در با یافتههایپژوهشما انتظار-تأییدموردپذیرشواقعنمیشود.
کمزایای کهتأییدمشتریاندرزمینهخدماتسنتیتأثیرمنفیبرادرا تضاداست.انهادرپژوهشخوددریافتند
نسبیبانکداریالکترونیکیتوسطآنهادارد.درحقیقتآنهاباتوجهبهاینرابطهمنفیواصلنظریهانتظار
تامشتریان ازخدماتسنتیبانکباعثمیشود تأییدورضایتمشتریان که تأیید،بهایننتیجهرسیدند –

استفادهازایننوعخدماتراادامهدهندوبهفکراستفادهازمسیرهایالکترونیکینباشند.
کمزایاینسبیبانکداریالکترونیکیبرنیتاستفادهازبانکداری درفرضیهپنجماثرمثبتومعنادارادرا
کمزایاینسبیبانکداریالکترونیکی کههرچهادرا گرفت.بدینمعنی الکترونیکیتأثیرداردموردتأییدقرار
توسطمشتریانمطلوبترباشدآنهاتمایلبیشتریبهاستفادهازبانکداریالکترونیکیپیدامیکنند.یافتههای
همکاران و کیم ،)2011( همکاران و لو ،)2012( همکاران و لین پژوهشهای نتایج با فرضیه این مورد در ما
کنندگانازخدماتتلویزیون کهبررویاستفاده )2009(همسواست.لینوهمکاران)2012(درپژوهشخود
مبتنیبراینترنتانجامدادندوجودرابطهمثبتبینمزایاینسبیادراکشدهونیتاستفادهازتلویزیونهای
گرارزش کهاینرابطهمیتواندبهوسیلهمتغیرتعدیل مبتنیبراینترنترانشاندادند،آنهاهمچنیندریافتند
درکشدهتحتتأثیرقرارگیرد.لووهمکاران)2011(نیزدرپژوهشخودبهایننتیجهرسیدندکهادراکمشتریان
ازمزایاینسبیبانکداریالکترونیکیمیتوانددرانتقالآنهاازبانکداریسنتیبهسمتبانکداریالکترونیکی
کاربرانموبایل کیموهمکاران)2009(،برایاثباتاینرابطه،پژوهشخودرابرروی تأثیرمثبتیداشتهباشد.
بانکانجامدادندودرنهایتتوانستنداینوجودرابطهمثبتمستقیموغیرمستقیمبینمزایاینسبیموبایل

بانکونیتاستفادهمشتریانازآنرابهاثباتبرسانند.
الکترونیکی بانکداری نسبی مزایای ک ادرا بر الکترونیکی کشــدهخدمات ادرا کیفیت اثر فرضیهششم در
که گرفت.بدینمعنی قرار تأیید باتوجهبهتجزیهوتحلیلدادههامورد کهدرنهایت گرفت قرار بررسی مورد
کیفیتخدماتالکترونیکیبهصورتبهتریدرکشود،ارزیابیمشتریانازمزایاینسبیارائهشدهتوسط هرگاه
خدماتالکترونیکیمطلوبترخواهدبود.یافتههایمادرمورداینفرضیهبانتایجپژوهشیانگوهمکاران
کهادراک )2013(وبویروهمکاران)2006(همسواست.آنهانیزدرپژوهشهایخودبهایننتیجهرسیدند
خدمات اینگونه نسبی مزایای کسب در میتواند الکترونیکی بانکداری خدمات کیفیت از مشتریان مطلوب
کیفیتبالایخدماتالکترونیکیمیتواندمزایاوفواید توسطمشتریانتأثیرمثبتداشتهباشد.یعنیدرحقیقت

کنندگانازایننوعخدماتبهارمغانآورد. بیشتریرابرایاستفاده
کیفیتخدمات ارتباطبین افرادبرایتغییردر کارآمدی که ازفرضیههفتمبیانگرایناست نتایجحاصل
کیفیت که ندارد.بدینمعنی کنندگی تعدیل الکترونیکینقش بانکداری ادراکشدهخدمات کیفیت و سنتی
بانکداری کشــدهخدمات ادرا کیفیت بر را تأثیرخود گر تعدیل متغیر به نیاز بدون کشــدهخدماتسنتی ادرا
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الکترونیکیبیانمیکندوخودکارآمدیافرادبرایتغییراینرابطهراارتقاءنمیدهد.یافتههایپژوهشمادر
در که یانگوهمکاران)2011(غیرهمسواست.آنهادرمطالعهخود نتایجپژوهشهای با اینفرضیه مورد
گر کهخودکارآمدیافرادبرایتغییربهعنوانمتغیرتعدیل گرفتبهایننتیجهرسیدند صنعتبانکداریصورت

کیفیتادراکشدهخدماتالکترونیکیتأثیرگذارباشد. کیفیتخدماتسنتیو میتواندبررابطهبین

۸- پیشنهادات پژوهش
کاربردداشتهباشد،بهطوریکه کهدراینبخشآوردهمیشود،میتواندبرایمدیرانبانکها پیشنهادهایی
کیفیت اینپیشنهادهامیتواندیکیازمحورهایعمدهبرنامهریزیآیندهاینمدیراندرجهتتوسعهوبهبود

خدماتارائهشدهدردوبخشسنتیوالکترونیکیباشد.
1 کیازتأثیرکیفیتخدماتارائهشدهدرشعببانکبرادراکمشتریانازکیفیتخدماتالکترونیکی. نتایجپژوهشحا

کیفیت کیفیتخدماتسنتیبرادراکمشتریاناز ارائهشدهاست.درابتدامدیرانبانکبایدازتأثیرغیرقابلانکار
کآنها گاهباشندوباارائهخدماتمطلوبدرشعببانکوباتوجهبهنظریهتعمیمبرند،ادرا خدماتالکترونیکیآ
کیفیتخدماتالکترونیکیارائهشدهتوسطبانکراتحتتأثیرقراردهند.دراینراستابانکمیتواندبااقدامات از
کیفیتخدماتارائهشدهدرشعبخود کهدرزیربهبخشیازآنهااشارهشدهاست وسیاستهایمناسبواساسی

راافزایشوادراکمشتریانازاینخدماترامطلوبترنماید:
در مدت حضور مشتریان در شعب، نشیمن کافی، روشنایی محیطی، سامانه های اختصاصی بانک از جمله سیستم 
نوبت دهی و پول شمار قسمت مشتریان، فرم باجه و همه و همه شایسته باشند؛ نوع بخش نامه ها و وعده های داده 
شده به گونه ای باشد که مجموعه بانکی از عهده آن براید که نتیجه آن این است که ضریب خطای کارمندان به 
کمترین میزان ممکن می رسد و این امر در اعتبارسازی بانک نزد مشتریان نقش بسزایی دارد؛ به روز بودن اطلاعات 
بانکی کارکنان با استفاده از دوره های آموزشی و آزمون های ضمن خدمت و فراگیری علم روز در حیطه کاری؛ از 
لحاظ برخوردی، صداقت کارمندان بانک ملت در نوع گفتاری و رفتاری برای مشتریان مسجل شود؛ دسته بندی 
مشتریان و شرکت دادن مشتری در جلسات خاص و نظرخواهی و دریافت راهکار مناسب از وی و توجه به اصل 

مشتری مداری.

2 کیفیتخدماتبانکداریالکترونیکیواستفاده. کیازارتباطمستقیمبیننحوهادراکمشتریاناز نتایجپژوهشحا
کیفیتخدماتالکترونیکیتوجهبهعواملزیرمیتواندبهبانکهادر آنهاازایننوعبانکداریاست.درزمینه

کند: کمک جهتارائهخدماتبهتربهمشتریان
بانکیجذاب؛پیشگام افزارهای نرم رایانهایوتجهیزاتشبکهایمدرنوهمچنینطراحی ارائهتجهیزات
بودندرارائهخدماتجدیدوبهروز؛استفادهازسرعتدرارائهخدماتالکترونیکی،مشغولنبودنسامانههای
کاهشهزینهارائهایننوعخدماتنسبتبهسایر انواعخدماتالکترونیکیدرهرساعتازشبانهروزوهمچنین
اینسامانهها،اطلاعرسانی به ازحملههکرها الکترونیکیوجلوگیری امنیتدرسامانههای افزایش خدمات؛
بانکدر رازداری بانکیشان، انجامشدهدرحسابهای کنشهای ترا زمینه بهموقعبهمشتریاندر و مناسب

زمینهاطلاعاتشخصیحسابمشتریان،آموزشمشتریاندرزمینهاستفادهصحیحازایننوعخدمات.
3 کیفیتادراکشدهخدماتبانکداریسنتیبرتأییدعملکردایننوعبانکداریاست.. کیازتأثیر نتایجپژوهشحا

تأییدعملکردتوسطافرادازرضایتآنهادراستفادهازخدماتنشأتمیگیرد.باتوجهبهشعارمشتریمحوریو
تلاشبرایجلبرضایتآنهاتوسطبانکملت،مدیرانبانکبایدبرایتحققاینشعارسعیدرارائهخدماتی
کارآمددرمحیطبانکوارائهشیوههاینوین کهاینامرنیزجزبااستفادهازتجهیزات داشتهباشند، کیفیتیبالا با
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ارائه–خدماتبانکیوتوجهبهخواستههاوترجیحاتمشتریان،امکانپذیرنیست.
4 کمزایاینسبیبانکداریالکترونیکیمیباشد.. نتایجپژوهشنشاندهندهتأثیرتأییدعملکردبانکداریسنتیبرادرا

کهبرایتشویقمشتریانبهدرکمزایایبانکداریالکترونیکیو بنابراینبهمدیرانبانکملتپیشنهادمیگردد
درنتیجهاستفادهازخدماتالکترونیکیوهمچنیناستفادههمزمانازبانکداریسنتی،شیوه–تلفیقیرادرپیش
گیرند.یعنیاصلخدمترادرشعببانکارائهدهندوخدماتپشتیبانیومشاورهدادنبهمشتریانرابهصورت
الکترونیکیانجامدهند،تامشتریانازاینطریقبتوانندبهصورتآهستهازحصاربانکداریسنتیخارجشوندوبه

کنند. کسبمزایایحاصلازایننوعخدماتحرکت سمتاستفادهوسیعترازبانکداریالکترونیکیو
5 نوع. این از مشتریان استفاده در الکترونیکی بانکداری نسبی مزایای درک که است آن از کی حا پژوهش نتایج

کهمزایاینسبیبانکداریالکترونیکی خدماتتأثیرگذاراست.باتوجهبهوجوداینرابطهمثبتتوصیهمیشود
تنها نه الکترونیکی، بانکداری مزایای از ذینفعان نمودن گاه آ گردد.جهت معرفی مشتریان به مؤثرتری نحو به
کیدبرمزایایاولیهبانکداریالکترونیکیهمچونصرفهجوییدرزمان،هزینهو...ضروریاستبلکهبایدبر تأ
کاهش کاهشآلودگیمحیطزیست، کاهشمصرفسوخت، منافععمومیناشیازخدماتالکترونیکیهمچون

کیدشود. هزینههایچاپاسکناسو...نیزتأ
6 کمزایاینسبیبانکداری. کیفیتخدماتالکترونیکیارائهشدهتوسطبانکبرادرا نتایجپژوهشنشاندهندهتأثیر

کاراو کهمدیرانبانکهاباارائهخدماتالکترونیکی الکترونیکیتوسطمشتریاناست.بنابراینپیشنهادمیگردد
کهبااستفادهازاینخدماتمطلوببهمزایای کنند.همچنینبامعرفیوتبلیغافرادی کمک مؤثر،بهایندرک
بسیاریدستیافتهاند،مشتریانرادردرکاینمزایایارینمایندوزمینهمناسببرایپیرویازاینافرادموفقرا

فراهمسازند.
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