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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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چيكــده: هــدف اصلــی و مهــم ایــن تحقیــق کشــف میــزان تأثیــر کیفیــت خدمــات 
ــر سیســتم‌های  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 نمونه‌گیــری 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 به‌عن
پرسشــنامة اســتاندارد اســت کــه جهــت ســنجش پایایــی آن از روش ضریــب 
ــدار  ــنامه مق ــرای پرسش ــده ب ــب محاسبه‌ش ــد. ضری ــتفاده ش ــاخ« اس ــای »کرونب آلف

ــت.  ــنامه اس ــی پرسش ــار کاف ــان‌دهندة اعتب ــه نش ــد ک ــت آم 0/904 به‌دس
ــی‌اس‌اس«  ــای »اس‌پ ــط نرم‌افزار‌ه ــق توس ــن تحقی ــا در ای ــل داده‌ه 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 شــاخص‌های برازندگــی بــر روی داده‌هــای تحقیــق انجــام پذیرفــت کــه 

ــت.  ــنامه اس ــوب پرسش ــی خ ــد روای ــت‌آمده مؤی ــج به‌دس نتای
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ــه‌ای  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، می‌ت ــدار 0/554 اســت. بنابرای ــه‌ مق ‌خصوصــی ب
ارتباطــی معنــا‌دار دارد. کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا نحــوة اجــرای خدمــات بــه ‌مقــدار 
ــت.  ــدار 0/819 اس ــه ‌مق ــتم ب ــترس‌پذیری سیس ــا دس ــت ب ــتگی مثب ــات دارای همبس ــت خدم 0/888 و کیفی

ــت،  ــی مدیری ــتم‌های اطلاعات ــتری، سیس ــاداری مش ــک، وف ــات الکترونی ــت خدم ــا:  کیفی كليدواژه‌ه
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، روش‌ه ــش و اطلاع ــر دان ــی ب مبتن
ــتم‌های  ــات، سیس ــة خدم ــیوة ارائ ــر ش ــزرگ و تغیی ــازمان‌های ب ــدن س ــا رقابتی‌ش ــار 1395(. ب )نج
ــور  ــه به‌ط ــد ک ــود آم ــش به‌وج 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 می‌کن ــودکار مش خ
et al. 2016(. بانک‌‌هــا نیــز به‌عنــوان یــک بنــگاه اقتصــادی بــزرگ از ایــن تغییــرات بی‌نیــاز 

نیســتند و هــر چقــدر در زمینــة بانکــداری ‌الکترونیــک بیشــتر ورود پیــدا کننــد و در ارائــة خدمــات 
‌الکترونیــک بــا کیفیــت بهتــر پیشــتاز باشــند، می‌تواننــد 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 خاص‌ت
ــه  ــی اســت ک ــن جنبه‌های ــی از مهم‌تری ــک یک ــات الکترونی ــت خدم ــه کیفی ــرا ک ــند؛ چ بیشــتر باش
 Belanche Gracia et( ــد مصرف‌کننــدگان هنــگام ارزیابــی خدمــات ‌الکترونیــک در نظــر می‌گیرن
ــه  ــل کــه ب ــن دلی ــه ای ــا ب al. 2015; Chen, Chen and Capistrano 2013(. از ســوی دیگــر، بانک‌ه

همــة اقشــار جامعــه خدمــات ارائــه می‌کننــد، بــرای جــذب و نگهــداری مشــتریان بایــد تمهیداتــی را 
در نظــر بگیرنــد تــا بتواننــد اســتراتژی‌های کاربــردی خــود را بــرای وفــاداری بیشــتر مشــتری ارائــه 
ــی  ــه‌ کمــک سیســتم‌های اطلاعات ــل ســلیقه‌ها و نیاز‌هــای بالقــوه‌ ب ــا تحلی ــد ب ــد. آن‌هــا می‌توانن دهن
مدیریــت2 بــه پیش‌بینــی و طراحــی گزینه‌هایــی نوآورانــه در بانکــداری الکترونیــک بــرای ارتقــای 
ــتم از  ــترس‌پذیری سیس ــات و دس ــوة اجرای‌خدم ــی، نح ــم خصوص ــه حری ــد ک ــات بپردازن خدم

1. loyalty	 2. Management Information System (MIS)
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زیر‌مجموعه‌هــای آن اســت. به‌عنــوان مثــال، سیســتم‌های اطلاعاتــی بــا نگه‌داشــتن اطلاعــات 
دقیــق در پرونده‌هــای خریــد می‌تواننــد ارزیابــی ارزش مشــتریان بــرای ســازمان و داشــتن متخلفــان 
 Boohene, Agyapong and Gonu 2013; Lewington, Chernatony( احتمالــی را مشــخص می‌کنــد
ــورد  ــی در م ــة اطلاعات ــا ارائ ــت ب ــی مدیری ــتم‌های اطلاعات ــر آن، سیس ــاوه ب Brown 1996 &(. ع

ــردازش  ــا پ ــد و ب ــاری می‌دهن ــب‌وکار ی ــرل کس ــارت و کنت ــران را در نظ ــرکت، مدی ــرد ش عملک
ایــن اطلاعــات گزارش‌هایــی را تدویــن و راجــع بــه مســائل مختلــف ســازمان تصمیم‌گیــری 
ــت  ــتریان اس ــای مش ــناخت نیاز‌ه ــک، ش ــات الکترونی ــت خدم ــدی در کیفی ــئلة کلی ــد. مس می‌کنن
ــترش  ــت. گس ــر اس ــوب امکان‌پذی ــن مطل ــی، ای ــی و کیف ــای کم ــن معیار‌ه ــر گرفت ــا در نظ ــه ب ک
بانکــداری الکترونیــک یکــی از خدماتــی اســت کــه بانک‌هــا می‌تواننــد حتــی خــارج از ســاعات 
اداری بــه مشــتریان ارائــه دهنــد تــا در هــر ســاعت از شــبانه‌روز، از خدمــات بانــک اســتفاده کــرده و 
بــا آن‌هــا تعامــل برقــرار نمــوده و بوروکراســی اداری )شــامل نوشــتن فیــش برداشــت وجــه/ واریــزی 
ــا  ــه بانک‌ه ــک ب ــداری الکترونی ــردارد. بانک ــان ب ــی از می ــور کل ــا به‌ط ــد ی ــر کن و ...( را محدود‌ت
ــورت  ــون به‌ص ــای گوناگ ــتریان را در مکان‌ه ــاوت مش ــای متف ــه نیاز‌ه ــد ک ــت را می‌ده ــن فرص ای
ــه  ــری را ب ــات بهت ــد خدم ــک می‌توان ــتم‌ها 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 پرداخت‌هــای 
غیر‌حضــوری در تراکنــش خریــد از کل پرداخت‌هــای الکترونیــک مبتنــی بــر کارت‌هــای بانکــی 
ــات  ــوژی و خدم ــتریان، تکنول ــر مش ــه اگ ــیده‌اند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــا ب ــت. بانک‌ه ــدک اس ان
بانکــداری الکترونیــک را نپذیرنــد یــا به‌طــور کامــل از آن‌هــا اســتفاده نکننــد، درآمــد ناچیــزی از 
ــی  ــرد )بیرام ــد ک ــب خواهن ــات کس ــا و خدم ــه تکنولوژی‌ه ــود در این‌گون ــرمایه‌گذاری‌های خ س
ــرده و  ــی ک ــکلی را پیش‌بین 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 ــه‌کار 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 ــتم‌های اطلاعات ــوزة سیس ــر در ح و به‌روز‌ت
یابنــد. در ســال‌های اخیــر، بانک‌هــا در زمینــة تکنولــوژی، به‌خصــوص سیســتم‌های خدمــات 
الکترونیــک، پیشــرفت روزافــزون و تصاعــدی داشــته‌اند. بنابرایــن، نیــاز بــه یــک سیســتم اطلاعاتــی 
هوشــمند و قــوی بــرای شناســایی نیاز‌هــای مشــتریان و تأمیــن آن نیاز‌هــا به‌منظــور ایجــاد وفــاداری 
ــن پرســش مطــرح  ــه مســائل ذکرشــده، ای ــا توجــه ب ــر احســاس می‌شــود. حــال ب در ســطح عالی‌ت
ــی،  ــم خصوص ــک، حری ــتریان بان ــاداری مش ــر وف ــک ب ــات الکترونی ــت خدم ــه کیفی ــود ک می‌ش

ــد؟ ــته باش ــد داش ــری می‌توان ــه تأثی ــات چ ــرای خدم ــوة اج ــترس‌پذیری سیســتم و نح دس
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ــه پرســش اصلــی مطرح‌شــده در رابطــه  ــه تــاش می‌شــود ضمــن پاســخگویی ب ــن مقال در ای
ــاری بررســی شــوند. ــای آم ــق نرم‌افزار‌ه ــوط از طری ــای‌ مرب ــورد بحــث، فرضیه‌ه ــا موضــوع م ب

2. پیشینة پژوهش و مبانی نظري

2-1. سیستم‌های اطلاعاتی مدیریت 

ــران  ــازمان، مدی ــرد س ــورد عملک ــی در م ــة اطلاعات ــا ارائ ــت ب ــی مدیری ــتم‌های اطلاعات ‌سیس
ــای  ــاس داده‌ه ــر اس ــولاً ب ــا معم ــد. آن‌ه ــاری می‌دهن ــب‌وکار ی ــر کس ــرل ب ــارت و کنت را در نظ
استخراج‌شــده و خلاصه‌شــده از سیســتم‌های پــردازش تراکنــش ســازمان، گزارش‌هــای ثابــت 
و زمان‌بندی‌شــده‌ای را تولیــد می‌کننــد. سیســتم تصمیم‌یــار1 زیر‌مجموعــة 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
می‌پــردازد؛ در حالــی کــه سیســتم تصمیم‌یــار از تحلیــل مســائل نیم‌ســاختمند3 و ناســاختمند4 
ــردازش  ــتند و از پ ــور هس ــی داده‌مح ــار کنون ــتم‌های تصمیم‌ی ــی از سیس ــد. برخ ــتیبانی می‌کن پش
ــی  ــد و برخ ــتفاده می‌کنن ــا اس ــزرگ داده‌ه ــازن ب ــل مخ ــرای تحلی ــن5 و داده‌کاوی ب ــی آنلای تحلیل
ــدل  ــا م ــه ی ــک نظری ــر ی ــی ب ــا مبتن ــی آن‌ه ــت تحلیل ــتند و قابلی ــور هس ــر مدل‌مح ــتم‌های دیگ ‌سیس
قــوی اســت کــه بــا یــک واســط کاربــر خــوب، سیســتم بــا کاربــری آســان بــرای کاربــران فراهــم 
مــی‌آورد )دبیری‌فــرد و اخبــاری‌آزاد 1395( و سیســتم‌های اطلاعاتــی از ایــن جهــت اهمیــت دارنــد 
کــه هنگامــی کــه ســازمانی واقعــاً مشــتریانش را بشناســد و خدماتــش را به‌خوبــی، همان‌گونــه کــه 
مشــتریان می‌خواهنــد، بــه آنــان ارائــه دهــد، معمــولاً مشــتریان نیــز بــا مراجعــة مجــدد و خرید‌هــای 
ــازمان  ــوددهی س ــد و س ــش درآم ــب افزای ــن کار موج ــد. ای ــخ می‌دهن ــه پاس ــن توج ــه ای ــتر ب بیش
ــهیل  ــتا تس ــن راس ــب در ای ــای مناس ــوی 1393: 11( و تصمیم‌گیری‌ه ــینی و مصطف ــود )حس می‌ش

می‌شــود. 

2-2. سیستم اطلاعاتی مدیریت و بانکداری الکترونیک

از دیــدگاه مدیریــت ســازمانی، سیســتم اطلاعاتــی می‌توانــد به‌صــورت مجموعــه‌ای از 
داده‌هــا تعریــف شــود )Georgescu & Jeflea 2015(. سیســتم‌های اطلاعاتــی مدیریــت می‌کوشــند 

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

4. non-structuraled	 5. Online Analytical Processing (OLAP)
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ــتم‌های  ــازند. سیس ــل س ــر منتق ــورد نظ ــتة م ــه رش ــی را ب ــتم‌های اطلاعات ــتردة سیس ــواد گس ــه س ک
اطلاعاتــی مدیریــت بــه یــک دســتة خــاص از سیســتم‌های اطلاعاتــی اطــاق می‌شــود کــه 
ــوی 1393، 16 و 17(.  ــینی و مصطف ــد )حس ــه می‌کنن ــات ارائ ــازمان خدم ــی س ــت میان ــه مدیری ب
ــکل  ــود و متش ــدی ش ــی طبقه‌بن ــتم اطلاعات ــک سیس ــوان ی ــد به‌عن ــی می‌توان ــداری الکترونیک بانک
اســت از ســخت‌افزار کامپیوتــر، نرم‌افــزار، پایــگاه داده‌هــا، روش‌هــا و کاربــران. محققــان، عوامــل 
ــاد و  ــة ابع ــوان مجموع ــک را به‌عن ــداری الکترونی ــی و بانک ــتم‌های اطلاعات ــرای سیس ــت ب موفقی
ــن  ــد. ای ــدی می‌نماین ــد، طبقه‌بن ــد می‌کنن ــی تولی ــتم اطلاعات ــص از سیس ــود خال ــه س ــی ک جنبه‌های
ــده و  ــات تولیدش ــت اطلاع ــت، کیفی ــا کیفی ــی ب ــداری الکترونیک ــتم بانک ــد از سیس ــاد عبارت‌ان ابع
ــع  ــر، و مناف ــت کارب ــی، رضای ــداری الکترونیک ــری از بانک ــا بهره‌گی ــده ب ــات ارائه‌ش ــت خدم کیفی
خالــص حاصــل به‌وســیلة اســتفاده از بانکــداری الکترونیــک. تأثیــر کیفیــت سیســتم‌های اطلاعاتــی، 
کیفیــت اطلاعــات تولیدشــده، کیفیــت خدمــات، به‌طــور عمــده به‌وســیلة سیســتم‌های اطلاعاتــی بــر 
روی ذی‌نفعــان به‌دســت می‌آیــد )Romi 2015(. بنابرایــن، رضایــت و در مرحلــة عالی‌تــر وفــاداری 
ــا مشــتری1  ــاط ب ــت ارتب ــه مدیری ــد ب ــن راســتا بای ــت اســت کــه در ای ــز اهمی ــان بســیار حائ ذی‌نفع
ــخیص  ــرای تش ــولاً ب ــتری معم ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــگاه داده‌ه ــت. پای ــژه‌ای داش ــه وی توج
مشــتریان ســودآور و وفــادار، و هدایــت و ارزیابــی برنامه‌هــای هدفمنــد یــک ســازمان و همچنیــن، 
ــه‌کار مــی‌رود )مانیــان، فتاحــی و واثــق 1395، 239(.  ــه ســمت آن‌هــا ب برنامه‌هــای بازاریابــی رابطــه‌ای ب
بنابرایــن، نقــش مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در جمــع‌آوری اطلاعــات بــرای سیســتم‌های اطلاعاتــی 
ــت،  ــی مدیری ــتم‌های اطلاعات ــتری، سیس ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــع مدیری ــا تجمی ــت و ب ــر اس انکارناپذی
رضایــت و وفــاداری مشــتری می‌تــوان در زمینــة بانکــداری الکترونیــک بــه پیشــرفت‌های شــگرفی 
ــی  ــم خصوص ــه حری ــر ب ــات، اگ ــع‌آوری 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 ــرویس‌های 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 متقاعد‌ک ــن نگرانی‌ه ــر ای ــه ب ــرای غلب ــی ب ــال راه‌های ــازمان‌ها به‌دنب ــن رو، س 2013(. از ای

مصرف‌کننــدگان 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 به‌عنــوان ابعــادی از کیفیــت خدمــات الکترونیــک در ســازمان‌های کارگــزاری 
می‌تواننــد بــر اعتمــاد، رضایــت و وفــاداری مشــتری در اســتفاده از خدمــات آنلایــن ایــن ســازمان‌ها 
تأثیــر بگــذارد )ســاجدی‌فر، اســفیدانی و حســنقلی‌پور 1391(. امــروزه، نمی‌تــوان تصــور کــرد کــه یــک 
ــوزة سیســتم‌های  ــه ســرمایه‌گذاری‌های 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 می‌کن 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 ــا افزايــش قابلی ب
اطلاعــات کاربــران، شــکاف بیــن کیفیــت خدمــات ارائه‌شــده و انتظــارات کاربــران کاهــش 
می‌یابــد )میرابــی و همــکاران 1391(. در واقــع، از نــگاه مشــتری، میــزان کیفیــت یــک خدمــت بــا 
مقایســة دیگــر خدمــات الکترونیــک تعییــن می‌شــود. کيفيــت يــک محصــول يــا خدمــت، درجــة 
ــر،  ــارت ديگ ــت. به‌عب ــت اس ــا خدم ــول ي ــراي آن محص ــده ب ــتاندارد تعريف‌ش ــا اس ــق آن ب تطبي
کيفيــت بــه‌ معنــاي ارضــاي نيــاز مصرف‌کننــده اســت )اســتاد 1393(. عرضــة خدمــت بــا کیفیــت 
ــرای بانــک می‌شــود  ــی و به‌طــور مســتمر موجــب ایجــاد مزیــت رقابتــی ب ــالا و در ســطح عال ب
و مزیت‌هــای رقابتــی شــامل ایجــاد موانــع رقابتــی، خدمــات متمایــز و وفــاداری مشــتریان 
ــاداری و  ــت، وف ــث جذابی ــا باع ــی نه‌تنه ــت رقابت ــن مزی ــکاران 1391(. ای ــودزاده و هم ــت )ج اس
ــی  ــارت الکترونیک ــی تج ــای رقابت ــدن مزیت‌ه ــث حداکثر‌ش ــه باع ــود، بلک ــفاهی می‌ش ــات ش تبلیغ
ــن باعــث  ــات الکترونیــک همچنی ــت خدم ــی 1390(. کیفی ــز می‌گــردد )افخمــی و تراب ســازمان نی
ــکندری  ــوی و اس ــک‌زاده، مول ــازمان )بی ــودآوری س ــا و س ــه بق ــر ب ــت، منج ــتری و در نهای وفاداری‌مش
ــردد  ــداری می‌گ ــی و بانک ــات مال ــژه خدم ــک به‌وی ــات الکترونی ــدی خدم ــبب کارآم 1390( و س

کــه بــا بهره‌گیــری از سیســتم‌های اطلاعاتــی مدیریــت امکان‌پذیــر شــده‌اند. 
ــی  ــن، بررس ــد. بنابرای ــت داده‌ان ــر ماهی ــک تغیی ــه الکترونی ــنتی ب ــکل س ــب‌وکار‌ها از ش کس
ــدارِ  ــه خری ــدار ب ــل خری ــات به‌منظــور تبدی ــی خدم ــات الکترونیــک و بازیاب ــت خدم عوامــل کیفی
وفــادار حائــز اهمیــت اســت. آن‌هــا 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 ــره‌وری، عملک به
ــاداری  ــرای وف ــری می‌شــوند و ب ــد پاســخگویی و تمــاس اندازه‌گی 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 می‌انجامــد )شــکر‌زاده 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 به‌عنــوان یــک ســاح رقابتــی 
اســت کــه از لحــاظ سیســتمی تفــاوت مثبتــی بــا ســازمان‌های دیگــر دارد کــه به‌دنبــال آن رضایــت 

.)Kaur 2015( ــد ــه ســازمان را بیشــتر می‌کن 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( می‌کنــد و خروجــی آن، خریــد یــک خدمــت، برنــد، یــا محصــول خــاص اســت
ــود.  ــا ش ــه آن‌ه ــژه‌ای ب ــه وی ــد توج ــه بای ــتند ک ــتریان هس ــا، مش ــی بانک‌ه ــل پویای ــن، عام همچنی
ــج  ــود. نتای ــرات می‌ش ــتخوش تغیی ــا دس ــدن رقب ــوی و ضعیف‌ش ــا ق ــتری ب ــاداری مش ــن، وف بنابرای
حاصــل از تحقیــق »بلانــش گراســیا، آرینــو و بلاســکو« نشــان داد کــه وجــود ویژگی‌هــای فرهنگــی 
به‌عنــوان  آن  از  ســازمان‌ها  معمــولاً  و  می‌گــذارد  تأثیــر  مصرف‌کننــده  رفتــار  روی  خــاص، 
ــدی  ــای کلی ــن برخــی از متغیر‌ه ــط بی ــد. رواب ــی اســتفاده می‌کنن ــی بین‌الملل اســتراتژی‌های بازاریاب
در رفتــار مشــتریان الکترونیکــی، رضایــت و وفــاداری مشــتری، بدین‌صــورت 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 ــام ک ــازه‌ها اع ــن س ــن ای ــی را بی ــر مثبت ــن تأثی ــش از ای پی
ــه خرید‌هــای مکــرر می‌زننــد، 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 می‌ش ــب‌وکاری محس ــر کس ه
ــر ســود  ــی ب ــر مثبت ــر ســازمان‌ها شــده و تأثی ــی بالا‌ت ــودن و درک وضعیــت هســتند، باعــث کارای ب
ــتریان  ــن مش ــل از ای ــناخت کام ــت ش ــازمان‌ها به‌عل ــران س ــن، مدی ــد و همچنی ــرکت می‌گذارن ش
ــی  ــس، کارای ــه عک ــد و ب ــتریان را دارن ــی ‌مش ــی پیش‌بین ــده‌اند، 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 ــازمان‌هایی ک ــود‌دهی س و س
1391(. بــا توجــه بــه مســائل ذکرشــده، می‌تــوان گفــت رضایــت مشــتریان کافــی نیســت و 
شــرکت‌ها نبایــد تنهــا بــه ایــن مزیــت دل خــوش کننــد. آن‌هــا بایــد مطمئــن شــوند کــه مشــتریان 
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ــری  ــا بهره‌گی ــازمان‌ها ب ــن رو، س ــرد 1393(. از ای ــعیدی ‌منف ــتند )س ــم هس ــادار ه ــی آن‌ها،وف راض
ــت  ــی مدیری ــتم‌های اطلاعات ــی از سیس ــوان یک ــتری به‌عن ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــتم‌های مدیری از سیس
ــازی  ــا بهینه‌س ــد ب ــتم‌ها بای ــن سیس ــد. ای ــت کنن ــتریان مدیری ــا مش ــود را ب ــات خ ــد ارتباط می‌توانن
خدمــات مــورد نیــاز مشــتریان، در راســتای ایجــاد رضایــت و حفــظ مشــتریان خــود گام بردارنــد. 
»لــی و وُنــگ« نیــز بــه همیــن نحــو نشــان دادنــد کــه بهــره‌وری، اجــرای خدمــات، حریــم‌ خصوصــی، 
رضایــت، اعتمــاد و تعهــد عامل‌هــای مؤثــر بــر وفــاداری مشــتری در تجــارت ســیار اثــر مســتقیم و 

.)Lee and Wong 2016( غیر‌مســتقیم دارد
وفــاداری مشــتری به‌منظــور ترســیم نیــت و رفتار‌هــای مشــتریان به‌عنــوان ابعــاد رفتــاری 
ــک  ــه ی ــاداری ب ــر، وف ــف دیگ ــد )Prentice & Loureiro 2017(. در تعری ــل می‌کن ــی عم و نگرش
تعهــد قــوی بــرای خریــد مجــدد یــک محصــول یــا یــک خدمــت برتــر در آینــده اطــاق می‌شــود؛ 
ــوة  ــی بالق ــای بازاریاب ــا و تلاش‌ه ــم تأثیر‌ه ــول، علی‌رغ ــا محص ــارک ی ــان م ــه هم ــی ک به‌صورت
ــتریان  ــه مش ــد ک ــاق می‌افت ــی اتف ــاداری زمان ــب، وف ــردد. بدین‌ترتی ــداری گ ــم خری ــاز ه ــا، ب رقب
کامــاً احســاس کننــد ســازمان در مقایســه بــا رقبــا بــه بهتریــن نحــو نیاز‌هایشــان را پاســخ می‌دهــد 
ــرای افزایــش ســود نیســت.  ــاداری در مشــتریان، دیگــر فقــط یــک راه ب )اســتاد 1393(. ایجــاد وف
ــازمان‌ها  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 ــودمند‌تر هس ــر و س ــا ارزش‌ت 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 می‌کنــد، ایــن 
ــا یــک شــخص به‌عنــوان  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 هزینه‌های ــت و از طرف ــاس‌تر اس ــر و حس ــد مهم‌ت ــاق می‌افت ــی اتف ــای فیزیک در دنی
مشــتری‌های الکترونیکــی می‌شــود 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 بالا‌ت 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 به‌دس ــاداری ب ــة وف ــر، از برنام ــال‌های اخی ــور 1394(. در س ــی کل ــود )رحیم ش
حفــظ مشــتری، افزایــش ســپرده‌گذاری و خریــد مشــتری و تشــویق خریــد اســتفاده می‌کننــد 

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

مــدل ایــن تحقیــق برگرفتــه از مقالــه‌ای تحــت عنــوان »تأثیــر فرهنــگ در شــکل‌گیری اهــداف 
ــط  ــه توس ــت ک ــن و اسپانیا«س ــن آرژانتی ــی بی ــل میان‌فرهنگ 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 
می‌دهــد.

در ایــن پژوهــش یــک فرضیــة اصلــی )الــف( و ســه فرضیــة فرعــی )ب، ج، د( به‌ترتیــب 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 دسترس‌پذیری 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 سیســتم‌های 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 داده‌هــا از نظر‌هــا و راهنمایی‌هــای اســاتید، کارشــناس رســمی آمــار، افــراد 
ــرای  ــن، ب ــد. همچنی ــرف گردی ــات آن برط ــد و ابهام ــتفاده ش ــران اس ــی از صاحب‌نظ ــره و برخ خب
ــده،  ــر ش ــدول 1، ذک ــه در ج ــور ک ــد. همان‌ط 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 مؤلفه‌ه 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« به‌دس ــدول »م از ج
عــاوه بــر آن، بــا اســتفاده از نرم‌افــزار »اس‌پــی‌اس‌اس« نســخة 20، بــرای اطمینــان بیشــتر و به‌منظــور 
ــاخ« در یــک  ــا از روش محاســبة آلفــای »کرونب ــن ســؤال‌ها و مؤلفه‌ه ــی بی ــرآورد همســانی درون ب
ــاب  ــی انتخ ــور تصادف ــق به‌ط ــة تحقی ــر از نمون ــه 30 نف ــو ک ــن نح ــه ای ــد؛ ب ــتفاده ش ــت اس پیش‌تس
گردیــد و پرسشــنامه در اختیــار آن‌هــا قــرار گرفــت و بــا اســتفاده از داده‌هــای به‌دســت‌آمده از ایــن 
پرسشــنامه میــزان آلفــای »کرونبــاخ« محاســبه شــد کــه نتایــج حاصلــه بــرای پرسشــنامه‌های برگشــتی 
برابــر 0/973 به‌دســت آمــد. بنابرایــن، می‌تــوان بــا اطمینــان گفــت کــه پرسشــنامة تحقیــق از اعتبــار 

عالــی برخــوردار اســت.

جدول 1. ضریب آلفای کرونباخ و پایایی پرسشنامه

تعداد سؤال‌هاضریب آلفای کرونباخسازة مورد بررسی

0/8769کیفیت خدمات الکترونیکی

0/8703وفاداری مشتری

0/90412کل

ــر اســاس شــاخص مرکــزی )میانگیــن(،  در ایــن قســمت نحــوة توزیــع متغیر‌هــای پژوهــش ب
ــع )چولگــی1  ــس( و شــاخص‌های شــکل توزی ــار و واریان شــاخص‌های پراکندگــی )انحــراف ‌معی
ــر اســاس شــاخص‌های  ــای پژوهــش ب ــع متغیر‌ه 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. شاخص‌های آماری عامل‌های پرسشنامه

حریم‌ 
خصوصی اجرای خدمات سیستم در 

دسترس وفاداری کیفیت خدمات 
الکترونیک شاخص

384 384 384 384 384 تعداد داده‌ها

0 0 0 0 0 داده‌های ازدست‌رفته

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

0/75405 0/85587 0/86362 0/85043 0/68147 انحراف‌معیار

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. یافته‌ها

5-1. نرمال‌بودن داده‌ها

در اولیــن گام از تجزیــه و تحلیــل داده‌هــای تحقیــق، قبــل از انجــام هرگونــه آزمــون داده‌هــا، 
ــروف- ــون »کلموگ ــتفاده از آزم ــا اس ــش ب ــای پژوه ــع داده‌ه ــودن توزی ــرض نرمال‌ب ــت ف می‌بایس

اســمیرنوف« مــورد بررســی قــرار گیــرد )جــدول 3(.

جدول 3. نتایج آزمون کلموگروف-اسمیرنوف

وضعیتسطح معنا‌داریمقدار آمارة کلموگروف-اسمیرنوفمتغیر

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

غیرنرمال0/2060/000دسترس‌پذیری سیستم

غیرنرمال0/1700/000کیفیت خدمات الکترونیکی

غیرنرمال0/1590/000وفاداری مشتری

از آنجــا کــه مقــدار ســطح معنــاداری به‌دســت‌آمده بــرای کلیــة متغیر‌هــا عــددی کوچک‌تــر 
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از 0/05 اســت، فــرض نرمال‌بــودن در مــورد کلیــة متغیر‌هــا تأییــد نشــد، ولــی به‌دلیــل حجــم نمونــة 
زیــاد، بــا اســتفاده از قضیــة حجــم مرکــزی از آزمــون پارامتریــک نرمالــی اســتفاده می‌کنیــم.

5-2. بررسی وضعیت و میزان مطلوبیت متغیر‌های تحقیق

ــای  ــک از متغیر‌ه ــر ی ــت ه ــی وضعی ــه بررس ــق، ب ــای تحقی ــه فرضیه‌ه ــخگویی ب ــل از پاس قب
ــزی  ــاخص مرک ــن ش ــاس مهم‌تری ــر اس ــش ب ــن بخ ــد. ای ــه ش ــه پرداخت ــور جداگان ــق به‌ط تحقی
ــرد.  ــورت می‌پذی 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
به‌منظــور بررســی وضعیــت کیفیــت خدمــات الکترونیــک در »بانــک تجــارت«، فرض‌هــای 

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

یافته‌هــای آن در جــدول 4، نشــان داده شــده اســت.

جدول4. نتایج بررسی میزان مطلوبیت متغیرهای کیفیت خدمات الکترونیک

تصمیم‌گیری سطح بالا سطح 
پایین

اختلاف 
میانگین

سطح 
معناداری آمارة 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 دسترس‌پذیری سیستم 3

بــرای هــر ســه متغیــر حریــم خصوصــی، اجــرای خدمــات و دســترس‌پذیری سیســتم بــا توجــه 
بــه این‌کــه مقــدار ســطح معنــا‌داری کمتــر از 0/001 و اختــاف میانگین‌هــای ایــن چهــار متغیــر بــا 
مقــدار 3 مثبــت اســت، می‌تــوان 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 اختــاف 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

تصمیم‌گیری سطح بالا سطح پایین اختلاف 
میانگین

سطح 
معناداری

آمارة 
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 می‌گیری ــوق نتیج ــداول ف ــه از ج ــه ک همان‌گون
حــد 3 اســت، زیــرا مقــدار ســطح معنــاداری کمتــر از 0/001 و اختــاف میانگین‌هــا مثبــت اســت.

6. تحلیل عاملی تأییدی سازه‌های مدل مفهومی تحقیق

ــه  ــد. همان‌گون ــان می‌ده ــتاندارد( را نش ــرآورد اس ــدی )ب ــل تأیی ــل عام ــج تحلی ــکل 2، نتای ش
کــه قابــل مشــاهده اســت، بار‌هــای عاملــی گویه‌هــای مربــوط بــه پرسشــنامة حریــم ‌خصوصــی بیــن 
ــی  ــا 0/93، بار‌هــای عامل ــن 0/72 ت ــات بی ــی گویه‌هــای اجــرای خدم ــا 0/90، بار‌هــای عامل 0/70 ت

ــا 0/88 اســت. ــن 0/76 ت گویه‌هــای پرسشــنامه دســترس‌پذیری 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 بار‌های عاملی گویه‌های پرسشنامه‌ها )برآورد استاندارد(
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ــا  ــای پرسشــنامه ب ــک از گویه‌ه ــر ی ــی ه ــای عامل ــد کــه بار‌ه ــج جــدول 6، نشــان می‌ده نتای
در نظــر گرفتــن بار‌هــای عاملــی در شــرایط ایــده‌ال در ســطح نســبتاً قابــل قبولــی اســت. بنابرایــن، 
نتایــج نشــان می‌دهــد کــه پرسشــنامه از شــرایط مطلوبــی بــرای اســتفاده در تجزیــه و تحلیــل نتایــج 

برخــوردار اســت.

جدول 6. بار‌های عاملی گویه‌های مربوط به هر سازه

وفاداریدسترس‌پذیری 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
از بــرازش مــدل در قالــب ضرایــب اســتاندارد بــرای هــر یــک از مســیر‌ها در شــکل 3، 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 3. تحلیل عامل تأییدی و بار‌های عاملی گویه‌های 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 مســیر‌ها 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 گویه‌های پرسشنامة وفاداری مشتری )برآورد استاندارد(

9. نتایج برازندگی تحلیل عاملی تأییدی مدل مفهومی تحقیق

بــرازش مــدل بــه ایــن معناســت کــه ماتریــس واریانس-کوواریانــس مشاهده‌شــده یــا 
ــم  ــه ه ــک ب ــری نزدی ــد مقادی ــدل بای ــط م ــده توس ــس پیش‌بینی‌ش 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 می‌ت ــرازش بیشــتری اســت. در مدل‌یاب 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 برآورد‌ه 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 فرضیه‌های تحقیق

ــرای بررســی رابطــة متغیر‌هــا 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.  ــا‌داری کمت معن



پاییز 1397   |   دورة 34   |   شمارة 1

316

ــان  ــتگی »پیرســون« نش ــب همبس ــج آزمــون و ضری ــوق، نتای ــاری ف ــای آم بــرای آزمون‌ه
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 می‌ده
ــم‌ خصوصــی، اجــرای  ــر بهــره‌وری، حری ــار متغی ــا چه ــات ب ــت خدم ــاداری و کیفی ــا وف مشــتری ب
خدمــات، و دســترس‌پذیری سیســتم ارتبــاط و همبســتگی خطــی مســتقیمی وجــود دارد؛ زیــرا مقــدار 
ــر از  ــا‌داری کمت ــطح معن ــدار س ــت و مق ــوق مثب ــای ف ــی آزمون‌ه 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 می‌باشــد. دو ســتاره بیانگــر اطمینــان

ــد(. ــان 95 می‌باش ــر اطمین ــتاره بیانگ ــك س ــت ت و علام

جدول 8. ضریب همبستگی و بررسی ارتباط خطی متغیرها

نحوة اجرای خدمات دسترس‌پذیری سیستم وفاداری کیفیت خدمات

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

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

سطح معنا‌داری 0/000 0/000 0/000

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

سطح معنا‌داری 0/000 0/000

وفاداری همبستگی پیرسون **0/673

سطح معنا‌داری 0/000

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

شــد.
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جدول 9. جدول معناداری ضرایب مدل رگرسیون سلسله‌مراتبی وفاداری مشتری

مدل

معناداری ضرایب 
استانداردنشده

معناداری 
ضرایب 

استانداردشده
t سطح

معنا‌داری

آمار همگرایی

سطح آمارة فیشر
معنا‌داری

ضریب 
تعیین

B

خطای 
انحراف 

معیار 
استاندارد

Betaتلرانس
عامل 
تورم 

واریانس 
VIF

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

دسترس‌پذیری 
سیستم

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

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

دسترس‌پذیری 
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

دسترس‌پذیری 
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. نتیجه‌گیری و پیشنهاد‌ها

بــا توجــه بــه آزمــون همبســتگی »پیرســون«، بــه تجزیــه و تحلیــل فرضیه‌هــای تحقیــق 
می‌پردازیــم.

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 این‌ک ــه ب ــا توج ‌ب
ــرار  ــد ق ــورد تأیی ــل م ــرض مقاب ــود و ف ــر رد می‌ش ــرض صف ــت، ف ــر از 0/001 اس ــتریان کمت مش
می‌گیــرد. بنابرایــن، می‌تــوان 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 پر‌رنگ 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 وفادار‌س ــتریان وف ــظ مش ــر حف ــی در براب ــش نوین ــا چال ــا ب بانک‌ه
از  پرهزینه‌تــر  و  ســخت‌تر  بــه ‌مراتــب  الکترونیکــی  وفادار‌ســازی  بانک‌هــا،  بــرای  شــده‌اند. 
ــر  ــک بهت ــات الکترونی ــت خدم ــه کیفی ــب، هرچ ــت. بدین‌ترتی ــنتی اس ــورت س ــازی به‌ص وفادار‌س
ــه  ــی ک ــه توقعات ــرا ک ــود؛ چ ــتر می‌ش ــدازه بیش ــان ان ــه هم ــز ب ــتریان نی ــاداری مش ــطح وف ــود، س ش
ــد  ــا بای ــا نه‌تنه ــا بانک‌ه ــود. ام ــرآورده می‌ش ــتر ب ــر و بیش ــد، بهت ــک دارن ــان بان ــتریان و مخاطب مش
ــی  ــد و پیش‌بین خواســته‌های مشــتریان را در جهــت انجــام الکترونیکــی، خدمــات را شناســایی کنن
نیاز‌هــای آتــی آن‌هــا را در نظــر بگیرنــد، بلکــه بایــد نیاز‌هــای پنهــان آن‌هــا را نیــز شناســایی کــرده 
ــا  و حتــی در ســطوح بالا‌تــر، نیــازِ داشــتنِ برخــی خدمــات را در آن‌هــا ایجــاد کننــد. ایــن نتیجــه ب
ــور«  ــان دیگــری همچــون ‌Belanche Gracia, Arino, and Blasco (2015)، »رحیمی‌کل ــج محقق نتای
ــته  ــاً 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 می‌یاب ــی موجودی ــک در صورت ــه مشــتری اســت و بان ب
ــت،  ــات مدیری ــتم‌های اطلاع ــی سیس ــق و تخصص ــری دقی ــا به‌کارگی ــود ب ــنهاد می‌ش ــن، پیش بنابرای
ــد.  ــات اتخــاذ کنن ــة خدم ــة ارائ ــد و تصمیمــات درســتی را در زمین ــه خدمــت گیرن اطلاعــات را ب
به‌عنــوان مثــال، بایــد مراحــل اداری، ارائــة خدمــات و پروســة طولانی‌مــدت اخــذ وام‌هــای مختلــف 
و ... را بــا به‌کارگیــری بانکــداری الکترونیــک کوتــاه کننــد. در غیــر ایــن صــورت، مشــتریان کــه 
ــد اعــام  ــواردی مانن ــن، م ــی می‌شــوند. همچنی ــک هســتند، دچــار نارضایت ــی بان ســرمایه‌های اصل
ــی  ــتعلام الکترونیک ــی، اس ــورت الکترونیک ــک به‌ص ــدة چ ــخص صادرکنن ــاب ش ــودی حس موج
اصلالــت چــک وکاهــش رونــد کاغذبازی‌هــای معمــول می‌توانــد گزینه‌هــا 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 می‌کنن

بــا توجــه بــه این‌کــه ســطح معنــاداری آزمــون همبســتگی کیفیــت خدمــات بــا حریــم 
ــرار  ــد ق ــورد تأیی ــل م ــرض مقاب ــود و ف ــر رد می‌ش ــرض صف ــت، ف ــر از 0/001 اس ــی کمت خصوص
می‌گیــرد. کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا حریــم خصوصــی بــه‌ مقــدار 0/554 اســت. 
بنابرایــن، می‌تــوان گفــت کــه کیفیــت خدمــات بــا حریــم خصوصــی ارتبــاط معنــاداری دارد. تــاش 
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هکر‌هــا بــرای دسترســی غیرقانونــی بــه حســاب و شناســایی مشــتریان و ســوء اســتفاده از اطلاعــات 
آن‌هــا یکــی از چالش‌هــای بــزرگ هــم بــرای مشــتریان و هــم بــرای بانک‌هاســت. ســرقت 
ــی  ــی شــرکت‌ها و کلاهبرداری‌های ــه حســاب‌های مال اطلاعــات مشــتریان، جعــل امضــا، دســتبرد ب
بنابرایــن، حریــم  بــرای صاحبــان حســاب‌ها ایجــاد می‌کنــد.  ایــن قبیــل، نگرانی‌هایــی را  از 
ــل  ــی‌های تحلی ــه در بررس ــور ک ــت و همان‌ط ــت اس ــز اهمی ــیار حائ ــتریان بس ــرای مش ــی ب خصوص
عاملــی تأییــدی گویه‌هــای پرسشــنامه مشــخص شــد، حریــم خصوصــی بیــش از بقیــه مــورد توجــه 
و زیــر ذره‌بیــن 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 بانک‌هاس س
ــا و  ــا، فیلتر‌ه ــودجویان و هکر‌ه ــی س ــری از دسترس ــرای جلوگی ــخت‌افزار‌هایی ب ــا و س نرم‌افزار‌ه
موانعــی را در مســیر اســتفادة غیرقانونــی از اطلاعــات قــرار می‌دهنــد، کیفیــت خدمــات بالاتــر رفتــه 
و ســطح حریــم خصوصــی نیــز بــه‌ همــان میــزان افزایــش می‌یابــد. به‌عبــارت دیگــر، در ایــن راســتا 
و در مقولــة کیفیــت خدمــات الکترونیــک بایــد از ابزار‌هــای حفاظتــی و نظارتــی بــرای حفاظــت از 
 Rostami, Amir داده‌هــای مشــتریان بهــره بــرد. قابــل ذکــر اســت کــه نتیجــة ایــن فرضیــه بــا پژوهــش
;Khania, and Soltani (2016); Ghasabi (2013) Kim and Lee (2009) و »ســاجدی‌فر، اســفیدانی، و 

حســنقلی‌پور« )1391( همراستاســت. بنابرایــن، در ایــن رابطــه پیشــنهاد می‌شــود بانک‌هــا سیســتم‌های 

ــای سیســتمی  ــا تهدید‌ه 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 ایمن‌ســازی ب
ــه پایگاه‌هــای 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 می‌توان
ــی  ــتِ فیزیــک سیســتم‌ها، 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 به‌س ــتم‌های 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 ــتم‌های ضعی ــاً سیس ــتند و قطع هس

نخواهنــد بــود.

3-11. فرضیة فرعی 2: کیفیت خدمات‌الکترونیکی بر نحوة اجرای خدمات تأثیر دارد.

کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا نحــوة اجــرای خدمــات به‌مقــدار 0/888 
ــوة  ــا نح ــات ب ــت خدم ــتگی کیفی ــون همبس ــاداری آزم ــطح معن ــه س ــه این‌ک ــه ب ــا توج ــت و ب اس
ــد  ــورد تأیی ــل م ــرض مقاب ــر رد می‌شــود 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، می‌ت ــرد. بنابرای ــرار می‌گی ق
معنــاداری دارد. بدیهــی اســت هنگامــی کــه کیفیــت خدمــات الکترونیــک در ســطح مطلوبــی باشــد، 
اجرایی‌شــدن خدمــات بــا ســرعت و کیفیــت بهتــری ارائــه می‌شــود. به‌طــور کلــی، می‌تــوان 
ــة خدمــات الکترونیکــی بســتری از فنــاوری را فراهــم کــرده  ــا ارائ گفــت سیســتم‌های اطلاعاتــی ب
ــم  ــل حری ــی از قبی ــات الکترونیک ــت خدم ــال، کیفی ــوان مث ــت. به‌عن ــتری اس ــزار مش ــه خدمتگ ک
خصوصــی کــه شــامل حفــظ اطلاعــات مهــم مشــتریان و بهــره‌وری و از جملــه حداکثــر کارایــی و 
کاهــش هزینــه و فشرده‌ســازی حجم‌هــای گرافیکــی اســت، همچنیــن قابــل دســترس بــودن ســایت 
به‌صورتــی کــه ورود بــه آن به‌ســرعت انجــام گیــرد و در صفحــة اصلــی اطلاعــات مهم‌تــر نمایــش 
ــک و  ــات الکترونی ــت خدم ــیر کیفی ــن تفاس ــا ای ــت. ب ــات اس ــن خدم ــه‌ای از ای ــود، نمون داده ش
ــر خدمــات می‌شــود. کیفیــت خدمــات الکترونیــک  زیر‌مجموعه‌هایــش باعــث اجــرای هرچــه بهت
بــر چگونگــی کیفیــت اجــرای خدمــات تأثیــر می‌گــذارد. همچنیــن، اجــرای خدمــات در نهایــت، 
 Lee, Onn, بــه رضایــت مشــتری منتهــی می‌شــود. ایــن نتیجــه بــا نتایــج محققــان دیگــری همچــون
Kaur (2015) ،‌and Wong (2016) ‌و »الوانــی و ســعیدپناه« )1393( همراستاســت. بنابرایــن، بــا توجــه 

ــژه‌ای  ــگاه وی ــات ن ــرای خدم ــوة اج ــه نح ــبت ب ــک نس ــود بان ــنهاد می‌ش ــده پیش ــوارد ذکرش ــه م ب
داشــته باشــد. به‌عنــوان مثــال، بــا خدمت‌رســانی شــبانه‌روزی بــه وســیلة کانال‌هــای مختلــف 
ــخ  ــتریان پاس ــته‌های مش ــا و خواس ــه تقاض ــبت ب ــن نس ــرل آنلای ــخگویی و کنت ــد پاس ــی مانن ارتباط
دهــد. اجرایی‌نمــودن تصمیم‌گیری‌هایــی کــه به‌وســیلة سیســتم‌های اطلاعاتــی اتخــاذ شــده و 
ــد  ــک، می‌توان ــر مشــتریان در شــعب بان ــرای حضــور فیزیکــی کمت ــدرن ب ــاوری م ــری فن به‌کارگی

ــد. ــل باش ــل تأم ــنهاد‌های قاب ــا و پیش ــی از راهکار‌ه یک

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

کیفیــت خدمــات دارای همبســتگی مثبــت بــا دســترس‌پذیری سیســتم به‌مقــدار 0/819 اســت 
ــا دســترس‌پذیری  ــاداری آزمــون همبســتگی کیفیــت خدمــات ب ــه این‌کــه ســطح معن ــا توجــه ب و ب
سیســتم کمتــر از 0/001 اســت، فــرض صفــر رد می‌شــود و فــرض مقابــل مــورد تأییــد قــرار می‌گیرد. 
ــاداری دارد.  ــاط معن ــتم ارتب ــترس‌پذیری سیس ــا دس ــات ب ــت خدم ــت کیفی ــوان گف ــن، می‌ت بنابرای
کیفیــت خدمــات الکترونیــک باعــث می‌شــود دســترس‌پذیری سیســتم بهبــود پیــدا کنــد و ســایت 
بــا ســرعت بیشــتری اطلاعــات و گزینه‌هــا را در اختیــار مشــتریان و بازدیدکننده‌هــا قــرار دهــد. امــا 
دسترســی بــه ســایت بایــد به‌گونــه‌ای باشــد کــه بــرای مشــتریان قابــل دســترس و بــرای افــراد دیگــر 
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غیر‌قابــل دســترس باشــد کــه بــه حریــم خصوصــی افــراد خدشــه‌ای وارد نشــود. کیفیــت خدمــات 
ــذا، سیســتم  ــر به‌ســزایی 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 سیســتم‌های اطلاعاتــی و خدمــات الکترونیــک بانک‌هــا از طریــق احــراز 
ــق  ــا نتیجــة تحقی ــه ب ــن فرضی ــرد. نتیجــة ای ــور انجــام می‌گی ــد کلمه‌هــای عب ــج مانن هویت‌هــای رای
»شــکر‌زاده و قوجــازاده« )1395(، »میرابــی« و همــکاران )1391( و Kaur (2015) همراستاســت. 
ــتم‌های  ــه سیس ــی ب ــه دسترس ــود ک ــنهاد می‌ش ــترس‌پذیری پیش ــزان دس ــت می ــه اهمی ــه ب ــا توج ب
ــت،  ــد اثرانگش ــتی )مانن ــای زیس ــا معیار‌ه 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 بانک‌ه
در جمع‌بنــدی مطالــب گفته‌شــده، قابــل ذکــر اســت کــه مســئلة کلیــدی در کیفیــت خدمــات 
ــا در نظــر گرفتــن معیار‌هــای کمــی و کیفــی، و همچنیــن  الکترونیکــی، شــناخت نیاز‌هاســت کــه ب
ــن،  ــر اســت. همچنی ــوب امکان‌پذی ــن مطل ــا، ای ــت در بانک‌ه ــی مدیری ــاء سیســتم‌های اطلاعات ارتق
بــا توجــه بــه مــرور ادبیــات گســترده در زمینــة بانکــداری الکترونیــک، وفــاداری مشــتری، رضایــت 
مشــتری و کیفیــت خدمــات بانکــداری از جملــه حریــم خصوصــی، دســترس‌پذیری سیســتم و نحــوة 
اجــرای خدمــات، رویکرد‌هــا و مدل‌هــای نســبتاً مشــترکی بــرای حــل مســائلی در زمینــة وفــاداری 
ــد  ــت بیــن ســازمان‌هایی مانن مشــتری در حــوزة بانکــداری الکترونیــک پیشــنهاد شــده اســت. رقاب
ــرای  ــا ب ــردن آن‌ه ــتری و ترغیب‌ک ــظ مش ــت و حف ــی مدیری ــتم‌های اطلاعات ــت سیس ــک اهمی بان
ــرا  ــت؛ چ ــرده اس ــته‌تر ک ــتری را برجس ــاداری مش ــطح وف ــاء س ــات و ارتق ــتفاده از خدم ــة اس ادام
ــه  ــه اطلاعاتــی کــه قبــاً ذخیره‌ســازی‌ شــده و نیــز داده‌هــای مربــوط ب ــا توجــه ب کــه یــک مدیــر ب
مشــتریان کــه پیش‌تــر ثبــت گردیــده، می‌توانــد آگاهــی بیشــتری نســبت بــه مســائل داشــته باشــد. بــا 
اســتفاده از گزارش‌گیــری، ثبــت عملکــرد کارکنــان، دسترســی بــه اطلاعــات مشــتریان و بازخــورد 
آن‌هــا بانــک می‌توانــد نقــاط قــوت و ضعــف خــود را تشــخیص دهــد و از طریــق آن برنامه‌ریــزی 
ــوان یــک نظــام اقتصــادی مهــم  ــک به‌عن ــن ســازمان‌های موجــود، بان ــد. در بی ــری کن و تصمیم‌گی
در کشــور، بایــد بــه سیســتم اطلاعاتــی مدیریــت نــگاه ممتــازی داشــته باشــد. بنابرایــن، ایــن ســازمان 
ــود زیرســاخت‌ها  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 کلان‌داده‌هــا، سیســتم تصمیم‌یــار 
و سیســتم اطلاعــات مدیریــت بــه اطلاعاتــی دســت یابــد کــه بــه تصمیم‌گیــری صحیــح کمــک کند. 
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ــا تشــخیص چنیــن  ــز آشــکار می‌ســازد. ب ایــن سیســتم‌ها، انحراف‌هــای برنامه‌هــای تعیین‌شــده را نی
جنبه‌هایــی بانــک می‌توانــد فراینــد خدمات‌دهــی بــه مشــتریان را ارتقــا داده و مزیــت رقابتــی 
ــزرگ  ــای داده‌ب ــت و بانک‌ه ــی مدیری ــتم اطلاعات ــعة سیس ــا توس ــع آن ب ــرد و به‌تب ــت ک را تقوی
)بزرگ‌داد‌هــا( می‌تــوان 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 پژوهش‌هــای آتــی پیشــنهاد 

ــود: می‌ش
ــه قلمــرو تحقیــق در محــدودة بانــک تجــارت اســت. 	� ــا توجــه ب شــاخص‌های ایــن پژوهــش ب

لــذا، پیشــنهاد می‌شــود کــه از مشــتریان بقیــة بانک‌هــا نیــز به‌عنــوان نمونــه تعــدادی را در نظــر 
ــه  ــری ارائ ــج جامع‌ت ــف نتای ــای مختل ــتریان بانک‌ه ــة مش ــا مقایس ــورت ب ــد. در این‌ص بگیرن

خواهــد شــد.
ــهر 	� ــف ش ــای مختل ــتریان منطقه‌ه ــن مش ــة بی ــات، مقایس ــة خدم ــتراتژی‌های ارائ ــی از اس یک

اســت کــه در ایــن پژوهــش به‌دلیــل این‌کــه تعــداد کثیــری از پرسشــنامه‌ها به‌صــورت 
ــن، پیشــنهاد  ــر شــده اســت، امــکان تفکیــک منطقــه‌ای وجــود نداشــت. بنابرای الکترونیکــی پ
می‌شــود پژوهشــگران در صــورت امــکان بــا تفکیــک منطقــه‌ای، مقایســه‌ای دقیــق‌ بیــن مناطــق 

ــد. ــرار دهن ــه داشــته باشــند و مطالعــات منطقــه‌ای را مــد نظــر ق ــن زمین در ای
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ایــن پــروژه.

فهرست منابع

اســتاد، حدیث‌الســادات. 1393. بررســی اثــر رفتــار شــهروندی ســازمانی بــر رضایــت مشــتریان بانــک ســینا شــعب شــهر 
تهــران. پایان‌نامــة کارشناسی‌ارشــد. دانشــگاه آزاد اســامی واحــد تهــران مرکــزی.

افخمــی، احمــد و مصطفــی ترابــی. 1390. تأثیــر کیفیــت ابعــاد خدمــات الکترونیکــی بــر رضایــت مشــتریان در تجــارت 
الکترونیکــی B2C )مــوردکاوی: بیمــه اینترنتــی ایــران و البــرز(. فصلنامــه اقتصــاد و تجــارت نویــن. 25 و 62: 217-

http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/4000513902610.pdf. 232 )دسترســی در 1396/4/29(.

ــاداري  ــا وف ــت ب ــک مل ــات الکترونیکــی بان ــت خدم ــی، مهــدی و مســعود ســعیدپناه. 1393. بررســی رابطــه کیفی الوان
ــه  ــه(: صفح ــول )ویژه‌نام ــعه و تح ــت توس ــه مدیری ــاختاري. مجل ــادلات س ــی مع ــتفاده از مدل‌یاب ــا اس ــتریان ب مش



323

تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر وفاداری مشتری با تمرکز بر سیستم‌های اطلاعاتی ...   |   دبیری‌فرد و اخباری‌آزاد

	http://www.jdem.ir/article_472_061a4ffdbc27cdde7f0b467f51573569.pdf. :1-12. دسترس‌پذیر در
.)1396/5/16 در  )دسترســی 

بهــاری، نســیم. 1391. بررســی عوامــل مؤثــر بــر روی رابطــه رضایــت و وفــاداری مشــتریان محصــولات ســریع‌المصرف 
ــد  ــامی واح ــگاه آزاد اس ــد. دانش ــی ارش ــة کارشناس ــران(. پایان‌نام ــهر ته ــب ش ــره‌ای منتخ ــگاه‌های زنجی )فروش

تهــران مرکــزی.

بیرامــی، فرهــاد. ۱۳۹۴. بررســی عوامــل مؤثــر بــر ادراک مشــتریان از پرداخــت الکترونیکــی بــا نگــرش بــه بانــک ملــت. 
پایان‌نامــة کارشناسی‌ارشــد. دانشــگاه آزاد اســامی واحــد تهــران مرکــز.

ــت  ــا رضای ــی ب ــات الکترونیک ــت خدم ــة کیفی ــکندری. 1390. رابط ــم اس ــوی، و کری ــرا مول ــر، زه ــک‌زاده، جعف بی
الکترونیکــی دانشــجویان دانشــگاه آزاد اســامی واحــد بنــاب. فصلنامــه فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات در علــوم 
)دسترســی در‌ 96/5/16(.  http://www.sid.ir/fa/VEWSSID/J_pdf/25613900304.pdf تربیتــی. 1 )3(: 67 - 92. 

ــا، عبدالهــادی درزیــان عزیــزی، مهــدی نــداف، و شــیرین بنــی. 1391. بررســی رضایتمنــدی مشــتریان  جــودزاده، مهت
از خدمــات بانکــداری الکترونیکــی بــا اســتفاده از مــدل EUCS مــورد مطالعــه: شــعب بانــک ملــی در شــهر اهــواز. 
http://www.civilica.com/Paper- .19-1 چهارمیــن کنفرانــس بین‌المللــی بازاریابــی خدمــات بانکــی. صفحــه

)دسترســی در 1395/12/17(.  IBSM04-IBSM04_073.html

ــن  ــت لاودن و جی ــت. نوشــته کن ــی مدیری ــر مصطفــوی، مترجــم. 1393. سیســتم‌های اطلاعات ــی، و اکب حســینی، مجتب
لاودن. تهــران: دانش‌بنیــاد. 

ــه  ــک. کتابچ ــداری الکترونی ــت در بانک ــات مدیری ــتم‌های اطلاع ــاری‌آزاد. 1395. سیس ــا اخب ــا و مین ــرد، آریان دبیری‌ف
ــم اطلاعــات و دانش‌شناســی. 219-215. ــم و عل ــت داده‌هــای عظی ــل، مدیری ــی باب همایــش مل

وفــاداری  بــر  مشــتریان  از  بانــک  دانــش  و  خدمــات  کیفیــت  اثــر  بررســی   .1394 حســین.  رحیمی‌کلــور، 
به‌عنــوان  رضایت‌منــدی  و  مشــتری  بــا  ارتبــاط  کیفیــت  ذهنــی،  تصویــر  بــر  تأکیــد  )بــا  مشــتریان 

 متغیر‌های واسطه‌گر. مجله مدیریت بازاریابی. 27: 123-148. دسترس‌پذیر در:	
http://jomm.srbiau.ac.ir/article_6997_05669799f61079876cbfc144d1b70c9e.pdf )دسترسی در 1396/5/6(.

ســاجدی‌فر، علــی، محمدرحیــم‌ اســفیدانی، و طهمــورث حســنقلی‌پور. 1391. شناســایی مهم‌تریــن ابعــاد کیفیــت 
ــت  ــم‌انداز مدیری ــانون. چش ــی ش ــتفاده از روش آنتروپ ــا اس ــزاری ب ــرکت‌های کارگ ــی در ش ــات الکترونیک خدم
در  )دسترســی   http://jbmp.sbu.ac.ir/article/view/1510/1509 در:  دســترس‌پذیر   .148-129  :12 بازرگانــی. 

.)1395/12/25

ــة  ــک تجــارت. پایان‌نام ــاداری مشــتریان بان ــر وف ــر ب ــل مؤث ــدی عوام ــد. 1393. بررســی اولویت‌بن ســعیدی‌منفرد، حمی
کارشناسی‌ارشــد. دانشــگاه آزاد اســامی. واحــد تهــران مرکــز.

ــا  ــاداری مشــتری ب ــر وف ــک ب ــات الکترونی ــت خدم ــر کیفی ــن تأثی ــروغ قوجــازاده. 1395. تعیی شــکر‌زاده، مرتضــی و ف
اســتفاده از مــدل E-S-Qual )مطالعــة مــوردی: فروشــگاه‌های اینترنتــی ایــران(. کنفرانــس جهانــی مدیریــت، 
 اقتصــاد و حســابداری و علــوم انســانی در آغــاز هــزاره ســوم شــرکت ایــده بــازار صنعــت ســبز شــیراز.

http://www.jdem.ir/article_472_061a4ffdbc27cdde7f0b467f51573569.pdf
http://jomm.srbiau.ac.ir/article_6997_05669799f61079876cbfc144d1b70c9e.pdf
http://jbmp.sbu.ac.ir/article/view/1510/1509


پاییز 1397   |   دورة 34   |   شمارة 1

324

http://www.civilica.com/Paper-MEAHBTM01-MEAHBTM01_267.html )دسترسی در 1395/12/11(.

ــز  ــتة جیم ــت. نوش ــات مدیری ــتم‌های اطلاع ــی سیس ــم. 1395. مبان ــق، مترج ــره واث ــی، و به ــدی فتاح ــر، مه ــان، امی مانی
ــش.  ــگاه دان ــران: انتشــارات ن ــاراکاس. 2008. ته ــن و جــرج م ابرای

ــر  ــدا کوشــان، و نیمــا ســعیدی. 1391. شناســایی و اولویت‌بنــدی عوامــل مؤث میرابــی، وحیدرضــا، میرفیــض شــمس، ن
ــا اســتفاده از روش تاپســیس فــازی. مجلــه مهندســی مالــی و  ــازار ســهام ب ــر کیفیــت خدمــات الکترونیکــی در ب ب

ــادار. 12: 168-147. ــت اوراق به مدیری

http://fej.iauctb.ac.ir/article_511719_a8320e60a3d4a9d9b3c7cc85b67af3ff.pdf )دسترسی در 1395/6/6(.

نجــار، زهــرا. 1395. سیســتم‌های اطلاعــات مدیریــت MIS. چهارمیــن همایــش علمــی پژوهشــی یافته‌هــای نویــن علــوم 
https://www.civilica.com/Paper-EMCONF04- در:  دســترس‌پذیر  ایــران.  آمــوزش  و  کارآفرینــی  مدیریــت، 

EMCONF04_110.html )دسترســی در 1396/4/12(.

References
Belanche Gracia, Daniel, Luis V. Casalo Arino, and Miguel Guinalíu Blasco. 2015. The effect of culture in 

forming e-loyalty intentions: A cross-cultural analysis between Argantina and Spain. BRQ Business 
Research Quarterly 18: 275-292. Available at: http://ac.elscdn.com/S2340943615000535/1s2.0S2
340943615000535main.pdf?_tid=b332338-438d-11e7-9b5d-00000aacb360&acdnat=1495966333
_85a08b82db4748be1e9275cfa8b4cd14 (accessed Sept. 12, 2017).

Boohene, Rosemond, Agyapong Gloria K. Q, and Eric Gonu. 2013. Factors Influencing the Retention 
of Customers of Ghana Commercial Bank within the Agona Swedru Municipality. International 
Journal of Marketing Studies 5 (4): 82-95. Available at: http://www.ccsenet.org/journal/index.php/
ijms/article/view/27993/16882 (accessed June 13, 2017).

Chen, J. V., Y. Chen, and E. P. S. Capistrano. 2013. Process quality and collaboration quality on B2B 
e-commerce. Ind. Manag. Data Syst. 113 (6): 908---926.

Georgescu, Mircea & Victor Jeflea. 2015. The particularity of the banking information system. 7th 
International Conference on Globalization and Higher Education in Economics and Business 
Administration, GEBA 2013. Procedia Economics and Finance. Published by Elsevier. DOI: https://
doi.org/10.1016/S2212-5671(15)00074-X (accessed Feb. 17, 2017).

Ghasabi, N. 2013. Factors affecting the use and implementation of electronic marketing in Iran hotel 
industry (case study: 4 or 5-star hotels of Parsian International Hotel Chain in Tehran. Master 
Thesis. Islamic Azad University. Centeral Branch. Tehran.

Guzdial, Matthew, Harrison Brent, Boyang Li, and Mark O.Riedl. 2016. Crowdsourcing open Interactive 
Narrative. In Proceedings of the 2015 Foundations of Digital Games Conference. Pacific Grove, CA. 
Available at: http://www.cc.gatech.edu/~riedl/pubs/guzdial-fdg15.pdf. (accessed June 13, 2017).

Kaur, Manpreet. 2015. Influential Factors of Service Quality Affecting E-loyalty in E-Retailing. 
International Journal of Advance Research in Computer Science and Management Studies3 (12): 
34-41. Available at:

http://www.ijarcsms.com/docs/paper/volume3/issue12/V3I12-0019.pdf (accessed June 13, 2017).

Kim, Eunjin,and yungtae Lee. 2009. E-service quality competition through personalization under 
consumer privacy concerns. Electronic Commerce Research and Applications. P 182–190. 
Available at: http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1567422309000179. (accessed 
Feb. 20, 2017).

Lee, Weng Onn, and Lai Sonn Wong. 2016. Determinants of Mobile Commerce Customer Loyalty 
in Malaysia. Social and Behavioral Sciences. 224: 60-67. Published by Elsevier Ltd. DOI: doi.

http://www.civilica.com/Paper-MEAHBTM01-MEAHBTM01_267.html
https://www.civilica.com/Paper-EMCONF04-EMCONF04_110.html
https://www.civilica.com/Paper-EMCONF04-EMCONF04_110.html
http://ac.elscdn.com/S2340943615000535/1s2.0S2340943615000535main.pdf?_tid=b332338-438d-11e7-9b5d-00000aacb360&acdnat=1495966333_85a08b82db4748be1e9275cfa8b4cd14
http://ac.elscdn.com/S2340943615000535/1s2.0S2340943615000535main.pdf?_tid=b332338-438d-11e7-9b5d-00000aacb360&acdnat=1495966333_85a08b82db4748be1e9275cfa8b4cd14
http://ac.elscdn.com/S2340943615000535/1s2.0S2340943615000535main.pdf?_tid=b332338-438d-11e7-9b5d-00000aacb360&acdnat=1495966333_85a08b82db4748be1e9275cfa8b4cd14
http://www.ccsenet.org/journal/index.php/ijms/article/view/27993/16882
http://www.ccsenet.org/journal/index.php/ijms/article/view/27993/16882
https://doi.org/10.1016/S2212-5671(15)00074-X
https://doi.org/10.1016/S2212-5671(15)00074-X
http://www.cc.gatech.edu/~riedl/pubs/guzdial-fdg15.pdf
http://www.ijarcsms.com/docs/paper/volume3/issue12/V3I12-0019.pdf
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1567422309000179
https://www.sciencedirect.com/science/journal/18770428/224/supp/C


325

تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر وفاداری مشتری با تمرکز بر سیستم‌های اطلاعاتی ...   |   دبیری‌فرد و اخباری‌آزاد

org/10.1016/j.sbspro.2016.05.400.

Lewington, J., L. Chernatony, & A. Brown. 1996. Harnessing the power of database marketing. Journal 
of Marketing Management 12: 329-346. http://dx.doi.org/10.1080/0267257X.1996.9964418 
(accessed Feb. 20, 2017).

Magasi, Chacha. 2016. Determinants of customer loyalty in sub-saharan African banking industry: An 
empirical review. International journal of economics, commerce and management United Kingdom 
11 (26): 574-588. 

Pilarczyk, Karolina. 2016. Importance of Management Information system in Banking Sector. Faculty of 
Management. VOL. L, 2 :69-80. DOI:10.17951/h.2016.50.2.69.

Prentice, Catherine, and Sandra Maria Correia Loureiro. 2017. An asymmetrical approach to 
understanding configurations of customer loyalty in the airline industry. Journal of Retailing 
and Consumer Service. Volume 38:96-107. http://dx.doi.org/10.1016/j.jretconser.2017.05.005. 
(accessed Apr. 28, 2017).

Romi, M. Ismail. 2015. Mapping E-banking Models to New Technologies. Journal of Internet Banking 
and Commerce 20 (2): 1-15.

Rostami, Ali, Amir Hossein Amir Khania, and Gholamali Soltani. 2016. The Impact of E-service 
Quality on the Improvement of the Level of Communication with Customers of Bank Melli 
Branches in South Tehran Affairs Office. Procedia Economics and Finance. 448– 455. https://
ac.elscdn.com/S2212567116300636/1s2.0S2212567116300636main.pdf?_tid=7425e9 
dcd85111e7800200000aacb35f&acdnat=1512323181_1b8212adeb1dad21fc824b69f4310b31. 
(accessed Feb. 9, 2017).

Shinoda, Shiori, and Kanta Matsunra. 2016. Empirical Investigation of Threats to Loyalty Programs 
by using Models the Gordon-Loeb Formulation of Security Investment. Journal of Information 
Security Num 07(02) 07 (02) :29-48. Available at: http://file.scirp.org/pdf/JIS_2016031715052968.
pdf. (accessed March 16, 2017).

 

 

 

لاعات 
يشان 
باشد. 
ناسي 

اه آزاد 
ي هم 
ديريت، 
وهشي 

در رشته علم اطلا
ت تهران است. اي
 واحد شيراز مي
شن دانش و روش

 

ارشد از دانشگاسي
 فارس است. وي
هاي اطلاعات مد

علائق پژوز جمله 

 مدرك دكتري د
ه علوم و تحقيقات

گاه آزاد اسلامي
يريت، مديريت

وهشي وي است.

ي مدرك كارشناس
وم و تحقيقات

هباشد. سيستممي
الملل ازريابي بين

 آزادباري

، داراي1351ل 
شناسي از دانشگاه
ن استاديار دانشگ
هاي اطلاعات مد

علائق پژوز جمله 

 فردبيري

، داراي1366سال 
واحد علو- شيراز

محقق و مدرس م
الملل و بازاري بين

 ت.

  

  

مينا اخب

متولد سا
شو دانش

هم اكنون
هاسيستم

تحقيق از

آريانا د

متولد س
اسلامي
اكنون م
بازرگاني
وي است

  

  

آریانا دبیری‌فرد

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

می‌باشــد. 
ــل  ــی بین‌المل ــل و بازاریاب ــی بین‌المل ــت، بازرگان ــات مدیری ــتم‌های اطلاع سیس

از جملــه علائــق پژوهشــی وی اســت.
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مینا اخباری‌آزاد

متولــد ســال 1351، دارای مــدرک دکتــری در رشــته علــم اطلاعــات و 
ــون  ــوم و تحقیقــات تهــران اســت. ایشــان هم‌اکن دانش‌شناســی از دانشــگاه عل

ــد.  ــیراز می‌باش ــد ش ــامی واح ــگاه آزاد اس ــتادیار دانش اس
ــق از  ــش و روش‌شناســی تحقی سیســتم‌های اطلاعــات مدیریــت، مدیریــت دان

جملــه علائــق پژوهشــی وی اســت.
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