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 چنر ه

برا   نرا  و نارات تررار    کیفیت خدمات الکترونیک برر ارز  ویر      تأثیربررسی  تحقیقهدف از این 
در باشرد   و وفادار  الکترونیکی می الکترونیکی ، رضایتالکترونیکی توجه به نقش میانریگر  اعتماد

یمایاری و از  از نرو  پ  تحقیرق ایرن    این راستا پس از مطالعه دقیق ادبیات مدل جدید  طراحی گردید
نفرر از مارتریات    483ا  استفاد  شد  است  حرر  نمونره مرورد بررسری     رو  نمونه گیر  خوشه

از  تحقیرق هرا   ها و آزموت فرضیهداد شهر اصفهات است  برا  تحلیل خدمات الکترونیک بانک ملت 
ناات  تحقیقها  این یافتهد  است  استفاد  ش Smart PLSمدلساز  معادلات ساختار  با نر  افزار 

دهد که کیفیت تحویل )شامل ابعاد جذابیت انتخاب، کیفیت اطلاعات، استفاد  آسرات و کیفیرت ف(ری     می
بعاد قابلیت اتکا، مزایا  کرارکرد  و مزایرا  احساسری     بر اعتماد الکترونیکی و کیفیت نتایج )شامل ا

 ترأثیر برر رضرایت الکترونیکری    دارند  علاو  بر این، اعتماد الکترونیکری   تأثیربر رضایت الکترونیکی 
دارنرد  در نهایرت،    ترأثیر دارد و رضایت الکترونیکی و اعتمراد الکترونیکری برر وفرادار  الکترونیکری      

، تحقیرق ها  ایرن  با توجه یه یافتهدارد   تأثیر نا  و ناات ترار وی    وفادار  الکترونیکی بر ارز 
پیار(هاد   اسرت،  دارا  بیارترین ضرریم مسریر   بعد کیفیت ف(ی  از آنرایی کهدر زمی(ه کیفیت تحویل 

ارائه خدمات الکترونیک بدوت وقفه و افزایش سرعت بارگذار  صفحات اقردا    بهدر این بعد شود می
دارا  بیارترین ضرریم مسریر    بعرد قابلیرت اتکرا     ی(ه کیفیت نتایج از آنرایی کره نمود  همچ(ین در زم
 به این مه  دست یافت  مداو و  ساعته آنلاین 43در این بعد با ارائه خدمات  شوداست، پیا(هاد می

 
، اعتمرراد الکترونیکرری، رضررایت الکترونیکرری، وفررادار  یکیفیررت خرردمات الکترونیکرر :هأأل رژهکلرأأ  

 نا  و ناات ترار الکترونیکی، ارز  وی   
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 بارای  رقاابيی  مزیات  کسا   هاای راه ترینمهم از یكی

 یارائه برای فناوری اطلاعات از اسيفاده امروزی، هایبانك
 الكيرونیكی بانكداری خدمات نام با که است بانكی خدمات

 و خدمات کیفیت خدمات، یارائه یشود. نحوهیاد می آن از
 هاا الكيرونیكای باناك   خادمات  یدربااره  کاه  هاییویژگی

 تمایا   و گرایش میزان با سو یك از گرفت، نظر مد توانمی

 از و دارد مساييیم  ارتباط این خدمات از اسيفاده به مشيریان

بانكاداری   مشيریان وفاداری و رضایت میزان بر دیگر، سوی
های الكيرونیكای  با توسعه سامانه. ]7[است مؤثر الكيرونیكی

قارار   تاثثیر هاا تحات   انند اینيرنت موسسات مالی و بانكم
اناد. شابكه اهاانی وه باه طاور اساسای انيظاارات        گرفيه

ت، قیمت و خادمات تیییار   مشيریان را در مورد سرعت، دق
هااا در عر ااه رقاباات بانااكبااه منظااور بيااای داده اساات. 

ه تیییار رو  از بانكاداری سانيی    های باانكی نیااز با   شعبه
باشند. تمای  و علایق مشيری بر مبنای شك  ادیدی از می

اینيرنت، رقابت مبينای بار کااهش هزیناه، مفار مشايری،       
بخاش وسایعی از   ترغی  مشيری، امنیت، آساانی اسايفاده،   

  ]2[باشدمحصولات و خدمات می
هاا باه دنباا     ه علت رقابات اهاانی، باناك   همچنین، ب

اهاانی   ناام و نشاان تجااری   گسير  اهانی و اسايراتژی  
هسيند. این مسائ  باعث ایجاد تیییرات زیاادی در سااخيار   
 نعت بانكداری شده اند. ایان تیییارات سااخياری باعاث     

 ناام و نشاان تجااری   های خدمات مالی، اند که سازمانشده
و  خود را ميماایز ساازند  و  رندآوقوی برای خود به واود 

بر روابا  داخلای و خاارای ساازمان خاود تمرکاز کنناد،        
در فضاای رقاابيی شادید     نام و نشان تجاریبنابراین ایجاد 

رسد. همچنین به مالی دنیای امروز امری ضروری به نظر می
علت ویژگی غیر ملموس بودن خدمات و نیز ارائه پیچیاده  

 مهام بارای خادمات بسایار     نام و نشاان تجااری   ایجاد آن،
 .]3[باشدمی

 خا ای  هاای ویژگای  از خادمات  اینكاه  باه  توااه  باا 

 باه  مباماث مرباوط   شاود می سب  امر این است، برخوردار

 ميوله بخصوص باشد؛ موااه مينوعی هایچالش با خدمات

 از یكای  باه  تبادی   کاه اماروزه   الكيرونیك خدمات کیفیت

 در اسات؛  گردیده مربوط مطالعات در مطرح و نوین مبامث

 توسعه خدمات، بودن ناملموس ویژگی به با تواه راسيا این

 یاك مزیات   عناوان  به الكيرونیكی خدمات کمیت و کیفیت

 چنین کردن لحاظ با بایسيی هاسازمان که شده قلمداد رقابيی

 در بيوانند تا نمایند ارزیابی خود را عملكرد رقابيی اسيراتژی

 هدف این به دسيیابی گیرند. برای قرار تعالی و توسعه مسیر

 کیفیات  از مشايریان  و کااربران  انيظاارات  باه  کاافی اسات  

پیشی گرفياه شاود    آن از یا شده داده مناسبی پاسخ خدمات،
]4[. 

کیفیت خدمات نيشی اساسی در دسيیابی به نيایج مهام  
کناد. الا    از امله اعيماد، رضاایت و وفااداری ایفاا مای    

هاا  بانكداری اینيرنيای بارای باناك   وفاداری الكيرونیكی در 
هاا در  برای تضمین نرخ بالای مفر مشيری و کاهش هزینه

ید، منجر باه ساودآوری بلناد    ميایسه با اذه مشيریان اد
باید تلا  کنند ها شود. برای مفر مشيریان، بانكمدت می

تواناد از  مشيریان را از خدماتشان راضی سازند، و ایان مای  
باالای خادمات الكيرونیكای ما ا      کیفیات  تحوی  طریق 
  .]5[شود

دهندگان خدمات الكيرونیاك خاود   ارائهدیگر،  سویاز 
به وسیله افزایش ارز  ویژه نام و نشان تجااری از رقباا    را

ميمایز سازند. ارز  ویژه ناام و نشاان تجااری کاه توااه      
هااای اطلاعاااتی و ماادیریت زیااادی در مطالعااات سیساايم
ه اسات، باه طاور کاما  در     عملیات به خود اخيصااص داد 

خدمات الكيرونیكای ماورد بحاث و بررسای قارار نگرفياه       
کاامییوتر، کمباود   -است. همچنین، از دیدگاه تعاما  انساان  

که آیا تجربیات آنلاین منجار  مطالعات تجربی و بررسی این
د امساس نشوبه افزایش ارز  ویژه نام و نشان تجاری می

 .]6[شود می
وفاداریشان کميار شاده اسات و تعاداد     مشيریان بانكی 

کنند، افزایش یافيه اسات. در  ها اسيفاده میهایی که آنبانك
دنیای رقابت شدید امروزی، کلید مزیات رقاابيی پایادار در    

بااه مشاايریان و  گاارو تحویاا  خاادمات بااا کیفیاات بااالا   
تجاارت الكيرونیاك،    است. در چهاارچوه رضایيمندی آنه
الكيرونیكی اعيماد ندارند، باه  به کس  و کار  مشيریانی که 

آن وفادار نخواهند بود، هرچند آنها به طور کلی از کس  و 
کار الكيرونیك رضایت داشيه باشند. از طرف دیگار ایجااد   

در ذهن مشيریان نهفيه است  نام و نشان تجاریویژه ارز  
و برای دسيیابی به اایگاهی ویژه و منحصر به فرد در ذهن 

و اقادامات لازم را انجاام   هاا  باید برنامه ریزیها بانك هاآن
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 ناام و نشاان تجااری   ایجاد ارز  ویژه  دهند. یكی از منابع
یات باالا   هاا ارائاه خادمات الكيرونیاك باا کیف     برای باناك 

کیفیات   تاثثیر شویم تاا  بر آن می تحيیقدر این اشد. لذا بمی
را باا   نام و نشان تجاریبر ارز  ویژه  مات الكيرونیكخد
 ، رضاایت الكيرونیكای  باه نياش میاانجیگری اعيمااد     تواه

ایاان فاااداری الكيرونیكای بررساای نمااییم.   و و الكيرونیكای 
نام و نشان گیری ارز  ویژه مدلی ادید برای اندازه تحيیق
با تواه به دریافت خدمات الكيرونیك از نيطه نظار   تجاری

ایان اسات    تحيیقمشيریان ارائه کرده است. سوا  کلی این 
که کیفیت خدمات الكيرونیك باا توااه نياش میاانجیگری     

و وفاااداری  الكيرونیكاای ، رضااایتالكيرونیكاای اعيماااد
 ناام و نشاان تجااری   ی بر ارز  ویژه تثثیرالكيرونیكی چه 

  دارد؟

 ر برلک اجضجع

 کرفرخ م الک رونی   رک

هاای  ت آنلایان باه طاور چشامگیری رو     رشد خدما
. کیفیاات سااازمان را تیییاار داده اساات تعاماا  مشاايریان و 

ای در ادبیات بازاریابی تعریف شده خدمات به طور گسيرده
 از مشايری  ادراکاات  باه  الكيرونیكای  خدمات است. کیفیت

 یا الكيرونیكی در معاملات انيظاراتشان از کهخدماتی  کیفیت
 ما ا   الكيرونیكای  خادمات  ساایر  از اسيفاده در نوعی به

 کیفیات  دهناده  ارائاه  هایشرکت برای .دارد اشاره شود،می

را  مشايری  ادراکاات  که است ضروری آنلاین، برتر خدمات
 مشايریان  ارزیاابی  چگاونگی  و خادمات  کیفیات  یدربااره 

. چنادین مطالعاه کیفیات خادمات     ]4[بدانناد  آن یدربااره 
ما  و همكااران  زیي .]1،1،78[اندرا بررسی کرده كالكيرونی
 (E-SQ)، مد  کیفیت خادمات الكيرونیاك    2882در سا  
هفت بعد، اسيفاده آسان، خصو ی بودن، طرامی که دارای 

گرافیكی، در دسيرس بودن اطلاعات، قابلیت اتكا، ابران و 
در ساا   پاراساورامان و همكااران    .ناد معرفی کردتماس را 
گیاری کیفیات خادمات الكيرونیاك در     ، مد  انادازه 2885
هاای آنلایان بارای چهاار بعاد، ااارا،       های فروشگاهسایت

 کارایی، در دسيرس بودن و خصو ی بودن را ایجاد کرد.
های مخيلف ارائه شاده در ادبیاات   اگرچه تنوع در مد 

 ی راهاای هاا و ساازگاری  موضوع واود دارد، اماا مشاابهت  
توان بین آنها یافت. ما در ایان تحيیاق کیفیات خادمات     می

و  تحویا   نيطاه نظار کیفیات    ازرا الكيرونیكی ادراک شده 
 دهیم. مورد بررسی قرار می کیفیت نيایج
باه مرملاه تعاما  در طاو  اسايفاده از       تحویا  کیفیت 

مرتب  باا   بخشخدمات الكيرونیكی اشاره دارد و چهار زیر 
است. نخست، ما اذابیت در نظر گرفيه شده تحوی کیفیت 

های خدماتی کاه ارائاه دهنادگان    انيخاه را به عنوان گزینه
دهناد، در نظار   بانكداری اینيرنيی برای مشيریانشان ارائه می

هاا، یاا   تفااوت تاراکنش، سافار  چاك     گیاریم ممانناد  می
ها(. دوم، کیفیات اطلاعاات بارای    پرداخت  ورت مساه

ناای کااه خاادمات بانكااداری الكيرونیااك گیااری میزااناادازه
به روز، دقیق و اامع بارای کاربرانشاان    توانند اطلاعاتمی

شود ممانند تااریخ موااودی مسااه،    ارائه دهند، اتخاذ می
ت پرداخات(. اسايفاده آساان باه     اطلاعات تراکنش، یا فعالی

توانناد  ای اشاره دارد که کاربران بانكداری اینيرنيی میدراه
آنها خدمات را بدون تلا  زیااد بارای انجاام     اطلاعاتی که

هاای  تواند  اورت مسااه  معامله ممانند اینكه مشيری می
اعيباریشان را با کلیك کمی پرداخت کنناد( نیااز دارناد یاا     
تكمی  کنند. در آخر، ما کیفیت فنی را برای ارزیاابی ثباات   
خدمات بانكداری الكيرونیكی که مشيریان در طاو  فرایناد   

سرعت باالا آمادن  افحه( در     کنند م مانندک میتعام  در
 .] 6[  گیریمنظر می

تجربه مشيری عام  اساسای ارزیاابی کیفیات خادمات     
سااه بعااد کیفیاات نيااایج،   . ]78[ اسااتتوساا  مشاايری  

را انيخااه و ا الاح   ( 2886کوزه مفسناکت و های بررسی
های گیریای در اندازها ر امساسی و وظیفهکنیم، که عنمی

کیفیت خدمات الكيرونیاك، بارای ارزیاابی ااارای بعاد از      
شود. ابيدا، قابلیات اتكاا   خدمات را شام  می تحوی فرایند 

را برای اندازه گیری میزان خدمات بانكاداری اینيرنيای کاه    
بيواند عملكرد خدمات پایدار و ساازگار بارای کاربرانشاان    

کنیم. سیس، مزایای عملكردی برای ارائه دهد را اسيفاده می
نیكای  پی بردن باه میازان اینكاه خادمات بانكاداری الكيرو     

دهاد و در آخار مزایاای    ارائه مای  کندی را که ادعا میاهداف
گیری امساسی برای دسيیابی به تجربه مشيری و برای اندازه

میزان اینكه خدمات بانكداری آنلاین امسااس خوشاایندی   
 .]77[ کنیمکنند، طرامی میبرای مشيری ایجاد می

   رعیمل  رونی   رنی تحجیل کرفرخ

ذهنی که در آن فرد باه علات   اعيماد آنلاین را به ماليی 
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اقدام به خرید و فرو  به  اورت الكيرونیكای در مااليی     
اند. فرد در ایان مالات   نا کردهگیرد، معآسی  پذیر قرار می

ی فارو  باه  اورت    فروشنده الكيرونیكی را شایسيه اولاً
رفيار فروشانده از نظار فارد قابا       اًداند، ثانیالكيرونیكی می

فرد اعيماد دارد که فروشنده در رفيار  اًپیش بینی است و ثالث
 .]72[اسات خواهی و مسن نیت پیشه کارده با خریدار، خیر

 یاك  در مطمائن  نگار    اورت،  باه  را اعيمااد  همچنین،
 آن پاذیری آسای   از کاه  ریساك  دارای یاا  آنلاین موقعیت
. باه عناوان   ]73[کنناد  شد، تعریف مای  نخواهد برداریبهره

رفيار ممایيی و ایجاد ارتباطات پیش شرط انجام شده برای 
تار از  تواند بسیار مهمبلند مدت با مشيریان، ميی اعيماد می

خدمات الكيرونیك کاه در یاك فروشاگاه فیزیكای وااود      
دارد، باشااد، زیاارا مشاايریان الكيرونیكاای بااا شاارکت یااا بااا 
کارمندانشااان در محاای  مجااازی آنلایاان تعاماا  ندارنااد.   

به فروشنده آنلاین اعيماد دارند، بنابراین، زمانی که مشيریان 
شان را تساهیم  ها اطلاعات شخصیاميما  بیشيری دارد آن

کنند و به ارائه دهندگان خدمات در یك محی  آنلاین اتكاا  
هاای  فروشانده در محای    -کنند. بارای ارتباطاات خریادار   
يری در خاادمات آنلایاان را آنلایاان، اعيماااد، اطمینااان مشاا

مشايری کاه ارائاه دهنادگان      ساازد و  اعييااد  منعكس مای 
کنند و فر ت طلبانه عما  نخواهناد   خدمات به آن اتكا می

هاای  دارد. اگرچاه کیفیات خادمات در محای     کرد، اشااره  
واقعی از نيطه نظر ماهیت تعام  بین ارائه دهندگان خدمات 

در کیفیات   تحوی شود، کیفیت و مشيریان در نظر گرفيه می
در طای  مشيری  -ه سایتخدمات الكيرونیك، به ارتباط و

شااود. امااروزه بااه طااور  اساايفاده از خاادمات مربااوط ماای 
ات تاثثیر  تحویا  ای پذیرفيه شده است کاه کیفیات   گسيرده

و رابطاه مثبيای باین     مثبيی بر ارزیاابی مشايری از ساازمان   
چااه هاار دوی کیفیاات خاادمات و اعيماااد واااود دارد. اگر

اسات بار   ای از خادمات ممكان   اازای فراینادی و نيیجاه  
بگاذارد،   تثثیرها و خدمات مالی اعيماد مشيریان در سازمان

تار از کیفیات   ر اعيمااد، قاوی  با  تحویا  ا لی کیفیت  تثثیر
 .  ]6[ای خدمات نشان داده شده استنيیجه

 تاثثیر ( اذابیت انيخاه بر اعيماد الكيرونیكای  7فرضیه 
 دارد.

 تاثثیر ( کیفیت اطلاعات بر اعيماد الكيرونیكای  2فرضیه 
 دارد.
 دارد. تثثیر( اسيفاده آسان بر اعيماد الكيرونیكی 3رضیه ف

 دارد. تثثیر( کیفیت فنی بر اعيماد الكيرونیكی 4فرضیه 

   رضلیخ رونی   رنی   یلیج کرفرخ

رضایت الكيرونیكای درااه ارزیاابی کلای مشايری  از      
گیاارد. در آنلایاان را اناادازه ماای  تجربااه خریااد و فاارو  

کیفیات   تاثثیر ارچوه الكيرونیكای، بسایاری از محيياان    چ
خدمات آنلاین را بر رضاایت الكيرونیكای مشايریان تاییاد     

 .]74[ اندکرده
باه معناای خرساندی     یرضایيمندی الكيرونیكهمچنین 

یك مشيری با تواه به تجربه پیشین خرید  از یك بنگااه  
 .]75[کنندمی تعریفبازرگانی الكيرونیك 
نه تنهاا   ،است دارد ببیند که راضی شده مشيری که قصد

بر فرایند، بلكه بر چگونگی خدماتی که در نيیجاه آن باه او   
کند. عدم رضایت از نيایج ه میتحوی  داده شده است، توا

تواند منجر به روگردانی و فرار مشيری شود. اگر مشيری می
او  تجربه مثبيی داشيه باشد، اميما  بیشيری واود دارد کاه 

از سایت بازدید کند. کیفیت نيایج خدمات در وهلاه   مجدداً
او  این است که چرا یك تراکنش باید  ورت گیرد و ایان  

 .]76[ گذاردارزیابی کیفیت بر امساس رضایت اثر می
 دارد. تثثیر( قابلیت اتكا بر رضایت الكيرونیكی 5فرضیه 
 تثثیر( مزایای کارکردی بر رضایت الكيرونیكی 6فرضیه 

 رد.دا
 تثثیر( مزایای امساسی بر رضایت الكيرونیكی 1فرضیه 

 دارد.

 رعیمل  رونی   رنی   رضلیخ رونی   رنی

. دراه اعيمااد،  و اعيماد با هم در ارتباط هسيند رضایت
های مشايریان  نیاز ارضایت کس  و کار برای ی قابلینيیجه
ا، ها ماد مفاهیمی هسيند که باه ارزیاابی  . رضایت و اعياست

سایله یاك شاخر در    های کلای باه و  امساسات یا نگر 
پردازند، هرچند با هم در ارتباط هسيند مورد طرف دیگر می

رضاایت باا   همچناین   .]71[اما ميییرهاای ميفااوتی هسايند   
تبلییات دهان به دهان مثبات و ساطوح فزایناده اعيمااد در     

. علاوه بر این، ما نه تنها انيظار داریام کاه   ]78[ارتباط است
ی مسييیم بر وفااداری الكيرونیكای،   تثثیرماد الكيرونیكی اعي

ی غیر مسييیم بر رضایت الكيرونیكی داشيه باشد. تثثیربلكه 
میااتی در ایجااد ارتبااط باین خریادار و       یاعيماد، پیشروی

های فروشنده، ارزیابی -. در هر رابطه خریداراستفروشنده 
ای اعيماد مصارف کنناده، قبا  از دوره معاملاه خااص بار      
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است.  مسييیم بر رضایت بعد از خرید پیدا شده تثثیرداشين 
های ه فروشیمشيریان سطح بالاتری از ریسك را برای خرد

هاای سانيی از نيطاه نظار،     فروشای آنلاین نسبت باه خارده  
تحوی ، پرداخت و افشای اطلاعاات مشايریان آنلایان و ...    

معاملاه  است کنند. بنابراین، مشيریان آنلاین ممكن درک می
دهند که به آنها اعيماد با خرده فروشان آنلاینی را ترایح می

 .]71[دارند
( اعيماد الكيرونیكای بار رضاایت الكيرونیكای     1فرضیه 

 دارد. تثثیر

 رعیمل  رونی   رنی    فل رری رونی   رنی

تعهد برقرار شده عمیق برای خرید وفاداری را به عنوان 
طاور   باه  ترایحیدمات مجدد یا تشویق مجدد به کالا یا خ

هاای  ات ماوقعیيی و تالا   تاثثیر پیوسيه در آینده، به رغام  
. ]71[دنا کن، تعریاف مای  زاریابی باليوه بارای تیییار رفياار   با

 مطلاوه  نگار    اورت  به الكيرونیكی وفاداریهمچنین، 

 به منجر که است الكيرونیكی  فروشندگان اهت در مشيری

 الكيرونیكای،  وفاداری مفهوم واقع در گردد؛می خرید تكرار

وفاداری سنيی را به رفيار بر خ  مصارف کنناده گساير     
دهد. وفاداری الكيرونیكای باه عناوان عااملی در اهات      می

بهینه سازی شرای  اقيصاادی فروشانده بار خا  محساوه      
اتی، از مشيریان های عملیتواند با کاهش هزینهو میگردیده 

 .]28[ند برداری لازم را ایجاد کالكيرونیكی بهره

وفاداری مشيریان تصریح شده اسات   ما   شدنبرای 
. اعيمااد باه  اورت،    الا  شاود  که ابيدا باید اعيماد آنهاا  

اطمینان مشيری در کیفیت و قاب  اتكا بودن خادمات ارائاه   
 سازی شده است و به عنوان مشخصه ا الی در شده مفهوم
ارچوه معااملاتی  دهی و مفار رابطاه در چا   شروع، شك 

مينوع ارائه شده است. مطالعات پیشین نشان داده اسات کاه   
هاای  چشمگیری بر ایجاد وفااداری در محای    تثثیراعيماد، 

آنلاین و آفلاین دارد. همچنین اعيماد، نه قیمت، باه عناوان   
ماورد   مهميرین عام  برای مشايریان در تصامیم گیاری در   

لاین در نظار گرفياه   فروشان آنهایشان با خردهتحكیم خرید
  .]71[است  شده

( اعيماد الكيرونیكی بار وفااداری الكيرونیكای    1فرضیه 
 دارد.  تثثیر

 رضلیخ رونی   رنی    فل رری رونی   رنی

رضااایت مشاايری بااه عنااوان پیشااگام وفاااداری، کااه از 

رضایت مشايری   کند.شود، عم  میتجربیات قب  ناشی می
هام   ]27[مساييیم و مثبات دارد    تاثثیر بر وفاداری مشايری  

هاای عااطفی بار نگار  اثار      راسيا با این گزاره، که واکنش
دهاد کاه رضاایت باه     گذارند، مطالعات اخیر نشاان مای  می

کااه افاازایش  ،اسااتعنااوان پیشااگام وفاااداری الكيرونیكاای 
شاود.  یكای مای  رضایت منجر به افازایش وفااداری الكيرون  

ای نیسيند، اما مشيریان مشيریان راضی مشيریان وفادار لزوماً
 رابطاه . ]22[راضی تمای  دارند، مشايریان وفااداری باشاند   

 آنلایان  محای   در ميای  کاه  وفاداری و رضایت بین مثبيی
 رضاایت  ،مشاابهاً . ]23[دارد وااود  است آفلاین از تر قوی

 الكيرونیكی وفاداری بر  گذار اثر عام  عنوان به الكيرونیكی
 .]24[شودمی گرفيه نظر در

ری الكيرونیكی دا( رضایت الكيرونیكی بر وفا78فرضیه 
 دارد. تثثیر

  لم    شلن تجلری فل رری رونی   رنی   ررزش  یژه 

نامشهود شارکت  های نام و نشان تجاری یكی از دارایی
توانااد نيااش بساازایی در رشااد و قابلیاات ماای هاساات کااه
ارز  ویژه . ]25[ها در بلند مدت داشيه باشد سودآوری آن

محصاو  یاا    باه عناوان ارز  افازوده     نام و نشان تجاری
ارز  ویاژه   .]26[ اسات ارز  درک شده در ذهن مشيری 

نام و نشان تجاری به مشيریان در پرداز ، ذخیره ساازی و  
 یاا محصاو    ناام و نشاان تجااری   های مرتب  با تفسیر پیام
امكان تمایز از رقباا و ایجااد ماس اعيمااد      کند وکمك می

آورد. را فراهم میبیشير برای مشيریان در تصمیم خریدشان 
های ادراک شده توسا  مشايری   به علت کاهش ریسك این
  .]21[ است

هاای  که، وفاداری روشی برای ایجااد مزیات  نظر به این
ارز  ویژه نام و نشاان تجااری اسات، باه     طریق رقابيی از 
محرک ا لی ارز  ویژه نام و نشان تجاری در نظار  عنوان 

نام مشيریان را از تیییر به  ،. بنابراین، وفاداریشودگرفيه می
دارد و به عنوان بعاد کلیادی از   یگر باز مید و نشان تجاری

 .]6 [شودشناخيه می نام و نشان تجاریارز  
ناام و  ( وفاداری الكيرونیكی بار ارز  ویاژه   77فرضیه 
 دارد.  تثثیر ینشان تجار

بنابراین با تواه ادبیات مطرح شده ماد  مفهاومی ایان    
 :نشان داده شده است 7در شك   تحيیق
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 تحقرق ر ش شنلسی

لحاظ هدف کاربردی، برمسا  رو   مطالعه ماضر از 
ها تو ایفی و از ناوع پیمایشای اسات، در     آوری دادهامع

واقع برای بررسی دیدگاه مشيریان از رو  پیمایش اسيفاده 
سات آوردن  شده است. پیمایش، روشای اسات بارای باه د    

هاا، باورهاا، نظارات، رفيارهاا، یاا      دیادگاه اطلاعاتی درباره 
مشخصات گروهای از اعضاای یاك اامعاه آمااری از راه      

اسايفاده شاده بارای     انجام تحيیق است. پیمایش هم ابازار 
ها و هم بر فرایندهای به کاار گرفياه شاده    امع آوری داده

همچناین  . ]21[شودبهره گیری از آن ابزار اطلاق می هنگام
ات اولیه و اهات آزماون فرضایات    آوری اطلاعبرای امع

ه تحيیق از رو  میادانی باا ابازار پرسشانامه اسايفاده شاد      
. سوالات پرسشنامه با اسيفاده از طیف پانج گزیناه ای   است

 اناد. مخاالف طرامای شاده    موافق تا کاملاً لیكرت از کاملاً
سوا  بوده اسات. ساوالات و    21تعداد سوالات پرسشنامه 

از پرسشنامه اسياندارد تحيیق کاائو و   تحيیقميییرهای این 
 .اناد اسيخراج شده (2886و فسكانت و کوزه م (2876م لین

 7شماره سوالات پرسشانامه و تعاداد ساوالات در اادو      
ناك ملات   ، مشيریان باتحيیقاامعه آماری این آمده است. 
مناد  خدمات الكيرونیكی این بانك بهره که از شهر ا فهان 

، تحيیقگیری در این ین رو  نمونه. همچنهسيندشوند، می

باا توااه   . بنابراین، استای در دسيرس  گیری خوشهنمونه
در اد در نظار گرفياه     5گیری به اینكه سطح خطای نمونه

 314 تحيیاق شده است، مداق  مجم نمونه لازم برای این 
نفر است. برای سنجش روایی و پایاایی ماد  و پاساخ باه     

ساازی معاادلات   دی و ماد  یات از تحلی  عاملی تاییا فرض
اسيفاده شاده    Smart PLSساخياری با اسيفاده از نرم افزار 

كارد آمااری   سازی معادلات ساخياری یاك روی است. مد 
هایی درباره رواب  بین ميییرهاای  اامع برای آزمون فرضیه

 مشاهده شده و مكنون است.  

 ر ریی   پلیلیی

از ضاری   پایایی پرسشنامه ماورد اسايفاده باا اسايفاده     
یی یاك  آلفای کرونباخ مورد بررسی قرار گرفيه اسات. پایاا  

گیاری را  هاا در ابازار انادازه   سنجه، ثبات و هماهنگی پاسخ
یاك   "درسات و خاوه باودن   "دهد و به ارزیابی نشان می

. نيایج ضری  آلفای کورنباخ برای ]21[کندسنجه کمك می
آماده  های مورد اسيفاده در مد  در اادو   یك از ميییرهر

  1/8تایید کننده بودن بایاد بیشاير از   است. این ميدار برای 
ی مناساا  ایاان  ، پایااای2، ميااادیر در ااادو   ]38[ باشااد

 دهد.پرسشنامه را نشان می
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روایی از روایای ساازه    علاوه بر این، برای اندازه گیری
نيایج بدست  شود. روایی سازه دلالت بر آن دارداسيفاده می

هاایی کاه   ها تا چاه مادی باا تئاوری    آمده از کاربرد سنجه
آزمون براسااس آنهاا طرامای شاده، ساازگاری دارد. ایان       

خیصای(  متش روایی از طریق روایی همگرا و روایای واگارا  
شاود کاه   شود. روایی همگرا زماانی ایجااد مای   ارزیابی می

ه نمرات به دست آمده از دو ابزار مخيلف، همان مفهومی ک
. بارای  ]21[شاوند، بسانجد  به میزان زیادی به آن مرتب  می

سنجش اینكه روایی همگرا قابا  ملامظاه باشاد میاانگین     
و  ]37[ 8.5بایاد بیشاير از   ( AVEمواریانس اسيخراج شده 

. در ]32[باشااد 8.6ضااری  پایااایی ترکیباای بایااد بیشااير از 
ميدار میانگین واریانس اسيخراج شاده و ضاری     3ادو  

 های مد  آمده است. پایایی ترکیبی برای ميییر

 
 

 میانگین واریانس استخراج شده و ضریب پایایی ترکیبی متغیرهای مدل .3جدول 
 (CR)ض یب پلیلیی ت کربی  (AVE)ارل گرن  رریل س رسیخ رج ش ه  ایغر 

 186/8 121/8 اذابیت انيخاه
 111/8 111/8 کیفیت اطلاعات
 136/8 567/8 اسيفاده آسان
 116/8 115/8 کیفیت فنی
 111/8 118/8 قابلیت اتكا

 181/8 133/8 مزایای کارکردی
 181/8 133/8 مزایای امساسی

 145/8 646/8 الكيرونیكیاعيماد 
 156/8 665/8 رضایت الكيرونیكی
 113/8 171/8 وفاداری الكيرونیكی

 131/8 132/8 نام و نشان تجاریارز  ویژه 
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 ماتریس سنجش روایی واگرا به وسیله روش فورنل و لارکر .4جدول  
(11) (11) (9) (8) (7) (6) (5) (4) (3) (2) (1)  

ااااذابیت   -7 172/8*          
 انيخاه

کیفیااااات  -2 466/8 181/8*         
 اطلاعات

اسااااايفاده  -3 511/8 552/8 113/8*        
 آسان

 کیفیت فنی -4 586/8 581/8 557/8 141/8*       

 قابلیت اتكا -5 546/8 411/8 525/8 542/8 112/8*      

     *133/8 
 

مزایاااااای  -6 451/8 413/8 678/8 511/8 411/8
 کارکردی 

مزایاااااای  -1 361/8 342/8 535/8 314/8 317/8 577/8 172/8*    
 امساسی

اعيمااااااد  -1 562/8 411/8 514/8 622/8 514/8 688/8 535/8 173/8*   
 الكيرونیكی

رضااااایت  -1 543/8 586/8 511/8 571/8 531/8 415/8 422/8 677/8 184/8*  
 الكيرونیكی

وفاااداری  -78 536/8 571/8 636/8 461/8 547/8 537/8 572/8 625/8 631/8 175/8* 
 الكيرونیكی

ارز   -77 531/8 457/8 574/8 443/8 582/8 448/8 483/8 518/8 412/8 121/8 141/8*
ویاااژه ناااام و 
 نشان تجاری

 
 

ییار کاه   شاود کاه دو مي  روایی واگرا زماانی ایجااد مای   
شود همبسيگی نداشيه باشاد،  پیش بینی میبراساس تئوری 

نمرات به دست آمده ما   از سنجش آنها به طور تجربی 
روایی واگارای قابا  قباو  یاك     کند. امر را تایید میهمین 

مد  ماکی از آن است که یك سازه در مد  تعام  بیشيری 
های دیگر. روایی واگارا  های خود دارد تا با سازهربا شاخ

برای هار   AVE اب  قبو  است که میزان ق   حوقيی در سط
های یانس اشيراکی بین آن سازه و سازهسازه بیشير از از وار

هاا( در  همبسيگی بین سازه دیگر میعنی مربع ميدار ضرای 
امر به وسیله یاك   ، بررسی اینSmart PLS مد  باشد. در 

های این مااتریس مااوی   گیرد که خانهماتریس  ورت می
 AVEو اذر مياادیر  ها همبسيگی بین سازهميادیر ضرای  

دهاد کاه   نشاان مای   4ادو  . ]33[ط به هرسازه استمربو
 مد  اندازه گیری روایی واگرای مناسبی دارد.

 هلتج ی    تحلرل  ر ه

سااازی معااادلات باارای تجزیااه و تحلیاا  داده از مااد 
هاا و آزماون   يفاده شده است. نيایج آزمون دادهساخياری اس
 نشان داده شده است.   6و  5و  اتحيیق در ادفرضیات 

نيایج ما   از ضاری  مسایر و   آزمون فرضیات مد : 
دهاد کاه   نشاان مای   % 7در سطح خطای کميار از   Tآماره 

ارد در نيیجاه  د تاثثیر ماد الكيرونیكی اذابیت انيخاه بر اعي
نيایج ما   از ضاری  مسایر و   شود. فرضیه او  تایید می

دهاد کاه   نشاان مای   % 5کميار از   در سطح خطای Tآماره 
بر اعيماد الكيرونیكی کیفیت اطلاعات در بانكداری اینيرنيی 

دارد؛ یعنی با افازایش کیفیات اطلاعاات در خادمات      تثثیر
یاباد متاییاد   نیكی آنها افزایش مای الكيرونیكی اعيماد الكيرو

( نشااان 281/8بااودن ضااری  مساایر م فرضاایه دوم(. مثباات
دارد  تاثثیر دهد که اسيفاده آسان بر اعيمااد الكيرونیكای   می
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باودن ضاری     مثبتشود. بنابراین فرضیه سوم نیز تایید می
کیفیات فنای بار اعيمااد      دهاد کاه  ( نشان می343/8مسیر م

باا افازایش کیفیات فنای در      دارد؛ یعنای  تاثثیر الكيرونیكی 
نياای اعيماااد الكيرونیكاای افاازایش خاادمات بانكااداری اینير

براساس آماره  .شوددر نيیجه فرضیه چهارم تایید میابد یمی
T        قابلیت اتكاا در خادمات بانكاداری اینيرنيای در ساطح

معنادار و مثبيای   تثثیررضایت الكيرونیكی بر  % 11اطمینان 
 Tشود. براسااس آمااره   د بنبابراین فرضیه پنجم تایید میدار

رضاایت  مزایاای کاارکردی بار     % 15و در سطح اطمیناان  
دار و مثبيای دارد و بناابراین فرضایه    معناا  تثثیرالكيرونیكی 

و ( 817/8مثبت باودن ضاری  مسایر م    شود.تایید می ششم
نشاان   % 15در ساطح اطمیناان    Tن براساس آمااره  ینهمچ
 تاثثیر مزایای امساسی بر رضاایت الكيرونیكای    دهد کهمی

بااا افاازایش مزایااای امساساای در خاادمات     دارد؛ یعناای
در یاباد  نيی، رضایت الكيرونیكی افزایش میری اینيربانكدا

راساس نياایج ما ا  از   ب .شودنيیجه فرضیه هفيم تایید می
، اعيمااد  %7در ساطح معنااداری    Tضری  مسایر و آمااره   

دارد متایید فرضایه   تثثیربر رضایت الكيرونیكی  الكيرونیكی
در  Tبراساس نيایج ما   از ضری  مسیر و آماره هشيم(. 

ر وفاااداری ، اعيماااد الكيرونیكاای باا %7سااطح معناااداری  
دارد یعنی با افازایش اعيمااد الكيرونیكای     تثثیرالكيرونیكی 

اباد بناابراین فرضایه نهام     یمی وفاداری الكيرونیكی افزایش

رضاایت الكيرونیكای در    Tبراسااس آمااره   شاود.  تایید می
ار و معنااد  تاثثیر بر وفاداری الكيرونیكی  %11سطح اطمینان 

براسااس  شاود.  در نيیجه فرضیه دهم تاییاد مای   مثبيی دارد
وفااداری    %11در ساطح اطمیناان   T آماره ضری  مسیر و 
معناادار   تثثیر نام و نشان تجاریارز  ویژه  الكيرونیكی بر
رونیكای ارز   یعنی با افازایش وفااداری الكي   و مثبيی دارد

 یابد.افزایش می نام و نشان تجاریویژه 
ميییرهای میانجی مواود در ایان   تثثیرآزمون به منظور 

از آزمون سوبِ  اسيفاده شده است این آزمون بارای   تحيیق
ی یار در رابطاه  میانجی یاك ميی  تثثیرمعناداری  گیریاندازه

در آزماون ساوب  یاك     رود.میان دو ميییر دیگر به کار مای 
شاود کاه   از طریق فرمو  زیر محاسبه مای  Z-Valueميدار 
توان معنی دار بودن آن را در ساطوح مخيلاف اطمیناان    می

، ميدار ضاری  مسایر   aبررسی کرد. در این فرمو  ضری  
، ميدار ضری  مسایر  bبین ميییر مسيي  و میانجی، ضری  

، خطای اسياندارد مرباوط   aSبین ميییر میانجی و وابسيه و 
، خطای اسياندارد bSمسيي  و میانجی و به مسیر میان ميییر 

را نشاان   وابسايه مربوط باه مسایر میاان ميییار میاانجی و      
 دهد.می

Z − Value =
a × b

√(b2 × Sa
2) + (a2 × Sb

2) + (Sa
2 × Sb

2)
 

 

 
 

 : نتایج آزمون فرضیات5جدول 
  یرج  ف ضر  Tآالره  ض یب اسر  ف ضر 

 تایید فرضیه 574/4* 275/8 اعيماد الكيرونیكی ←اذابیت انيخاه

 تایید فرضیه 561/2** 777/8 اعيماد الكيرونیكی ←کیفیت اطلاعات 
 تایید فرضیه 245/4* 281/8 اعيماد الكيرونیكی ←اسيفاده آسان

 تایید فرضیه 181/6* 343/8 اعيماد الكيرونیكی ←کیفیت فنی
 تایید فرضیه 811/5* 248/8 رضایت الكيرونیكی ←قابلیت اتكا
 تایید فرضیه 748/2** 727/8 رضایت الكيرونیكی ←کارکردیمزایای 

 تایید فرضیه 883/2** 817/8 رضایت الكيرونیكی ←مزایای امساسی
 تایید فرضیه 544/6* 355/8 رضایت الكيرونیكی←اعيماد الكيرونیكی

 تایید فرضیه 615/1* 315/8 وفاداری الكيرونیكی←الكيرونیكیاعيماد
 تایید فرضیه 818/1* 481/8 وفاداری الكيرونیكی←الكيرونیكیرضایت 

 تایید فرضیه 474/37* 121/8 نام و نشان تجاریارز  ویژه  ←وفاداری الكيرونیكی
 p**<0.05       p*<0.01  
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 Z-Value، ميییرهااای میااانجی و  ميااادیر 6در ااادو  
به همراه نيیجه فرضیه آماده   تحيیقها در  مد  ميناظر با آن

، تااثثیر %15اساات.  باار ایاان اساااس، در سااطح اطمینااان   
ی میاان ااذابیت   میانجیگری اعيماد الكيرونیكای در رابطاه  

انيخاه، اسيفاده آسان و کیفیت فنی با وفاداری الكيرونیكی 
ی میاان کیفیات   تثیید شد؛ اما تثثیر میانجیگری آن در رابطه

رونیكی مورد تایید قارار نگرفات.   اطلاعات با وفاداری الكي
، تثثیر میانجیگری رضاایت  %15همچنین، در سطح اطمینان 

ی میااان قابلیاات اتكااا بااا وفاااداری  الكيرونیكاای در رابطااه

ی الكيرونیكی تثیید شد؛ اما تثثیر میاانجیگری آن در رابطاه  
میااان مزایااای کااارکردی و مزایااای امساساای بااا وفاااداری 

ار نگرفات. در نهایات در ساطح    الكيرونیكی مورد تایید قار 
، تاثثیر میاانجیگری وفااداری الكيرونیكای در     %15اطمینان 
ی میان اعيماد الكيرونیكی با ارز  ویژه ناام و نشاان   رابطه

تجاری و رضایت الكيرونیكی باا ارز  ویاژه ناام و نشاان     
 تجاری تثیید شد. 

و بار   2در شاك     خروای مد  براسااس ضارای  مسایر   
 .نشان داده شده است 3شك  در  T مس  آماره

 

 نتایج آزمون سوبل جهت بررسی تأثیرات متغیرهای میانجی .2جدول 
  یرج  ف ضر  Z-Value ایغر  ارل جی

 یید فرضیهتث 868/2* اذابیت انيخاه بر وفاداری الكيرونیكی تثثیرنيش میانجیگری اعيماد الكيرونیكی در 
 رد فرضیه 768/7 کیفیت اطلاعات  بر وفاداری الكيرونیكی تثثیرنيش میانجیگری اعيماد الكيرونیكی در 
 تثیید فرضیه 117/7* اسيفاده آسان بر وفاداری الكيرونیكی تثثیرنيش میانجیگری اعيماد الكيرونیكی در 
 تثیید فرضیه 172/2* کیفیت فنی بر وفاداری الكيرونیكی تثثیرنيش میانجیگری اعيماد الكيرونیكی در 
 تثیید فرضیه 115/7* قابلیت اتكا بر وفاداری الكيرونیكی تثثیرنيش میانجیگری رضایت الكيرونیكی در 
 رد فرضیه 813/7 مزایای کارکردی بر وفاداری الكيرونیكی تثثیرنيش میانجیگری رضایت الكيرونیكی در 
 فرضیه رد 138/8 مزایای امساسی بر وفاداری الكيرونیكی تثثیرنيش میانجیگری رضایت الكيرونیكی در 
 تثیید فرضیه 531/4* اعيماد الكيرونیكی بر ارز  ویژه نام و نشان تجاری تثثیرنيش میانجیگری وفاداری الكيرونیكی در 
 تثیید فرضیه 178/3* نیكی بر ارز  ویژه نام و نشان تجاریرضایت الكيرو تثثیرنيش میانجیگری وفاداری الكيرونیكی در 

 p*<0.05  

 

 
 براساس ضرایب مسیر تحقیقمدل  .6شکل 
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 (T valueدر حالت معناداری ضرایب ) تحقیقمدل  .3شکل 

 
 مقادیر اشتراکی و ضرایب تعیین متغیرهای مدل .7جدول 
 Communalities 2R ایغر 

 888/8 121/8 اذابیت انيخاه
 888/8 111/8 کیفیت اطلاعات
 888/8 567/8 اسيفاده آسان
 888/8 115/8 کیفیت فنی
 888/8 118/8 قابلیت اتكا

 888/8 133/8 مزایای کارکردی
 888/8 132/8 مزایای امساسی
 577/8 646/8 اعيماد الكيرونیكی
 448/8 665/8 رضایت الكيرونیكی
 415/8 176/8 وفاداری الكيرونیكی

 537/8 132/8 نام و نشان تجاریارز  ویژه 
 414/8میانگین:  153/8میانگین:  

 

 ب رزش کلی ا ل

هاای معاادلات   مربوط به بخش کلی ماد   GOFمعیار  
توس  تین هاوس و همكااران   GOFساخياری است. معیار 

 گردد:( ابداع گردید و طبق فرمو  زیر محاسبه می2884م

GOF = √Communalities̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ . R2̅̅ ̅   
باشند ميادیر اشيراکی هر سازه می ،Communalitiesکه 

باشاند.  ، نیز ميدار ضری  تعیین ميییرهاای ماد  مای   2Rو 
و  25/8، 87/8( سه ميادار  711؛ 2881وترلس و همكاران م

 GOFرا به عنوان ميادیر ضعیف، ميوس  و قوی برای 36/8

میااانگین مياادیر اشاايراکی و   1انااد. اادو   معرفای نماوده  
دهاد. بناابراین   ضری  تعیین ميییرهای ماد  را نشاان مای   

 خواهیم داشت:   

GOF = √0.494 × 0.753 = 0.649 
نشاان   GOFبرای  641/8بنابرایم با ما   شدن ميدار 
 از براز  کلی قوی مد  دارد. 

   پرشنهل رکگر ی  یرج 

یت خدمات رابطه بین کیفاز آنجایی که مطالعات اندکی 
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 هاای باانكی  را در محای   نام و نشان تجاری  ویژه و ارز 
 تاثثیر با هدف بررسای   تحيیقاین آنلاین بررسی کرده اند، 

ناام و نشاان   کیفیت خادمات الكيرونیاك بار ارز  ویاژه     
باا نياش میاانجگری اعيمااد، رضاایت و وفااداری        تجاری

با تواه  الكيرونیكی  ورت گرفيه است که نيایج مناسبی را
گیرنادگان در  بارای تصامیم  تواناد  ات مذکور که میتثثیربه 
 کند. عت بانكی کاربردی باشد، ارائه می ن

تثثیر اذابیت انيخاه بر اعيماد الكيرونیكای   تحيیقاین 
مطابيات   ]6[کائو و لاین   تحيیقبا نيایج کند که را تثیید می
تثثیر کیفیت اطلاعات بار اعيمااد    تحيیقهای این دارد. یافيه

ایلخاانی و   هاای تحيیاق کاه باا    ا تثییاد کارد  الكيرونیكی ر
همخاوانی دارد.   ]35[و کارلسون و اولسون  ]34[همكاران 

 اورت گرفياه توسا  کارلساون و      تحيیاق مطابق با نيایج 
، اسيفاده آسان از خدمات الكيرونیك بر اعيماد ]35[اوکاس 

الكيرونیكی تثثیر دارد. کیفیت فنای بار اعيمااد الكيرونیكای     
، ]77[هاای فساكانت و کاوزه    تحيیقتثثیر دارد که با نيایج 
 ]35[و کارلساااون و اوکااااس  ]76[کاااولییر و بینساااياک 
 اورت   تحيیاق مطاابق باا    تحيیاق همخوانی دارد. در این 

اتكاا بار    ت، تاثثیر قابلیا  ]71[م و همكاران گرفيه توس  کی
تاثثیر مزایاای    تحيیاق رضایت الكيرونیكی تثیید شاد. ایان   

کارکردی و مزایاای امساسای را بار رضاایت الكيرونیكای      
 ورت گرفيه توس  کائو و لاین   تحيیقکند که با تثیید می

 مطابيت دارد. ]6[
و کونادو و   ]71[های کیم و همكااران  تحيیقمطابق با 

دهد کاه اعيمااد   نیز نشان می تحيیقهای این ،یافيه]36[داتا 
الكيرونیكاای باار رضااایت الكيرونیكاای تااثثیر دارد. اعيماااد  
الكيرونیكی بر وفاداری الكيرونیكی تثثیر دارد کاه باا نياایج    

 تحيیقمطابيت دارد. نيایج این  ]71[کیم و همكاران  تحيیق
كاای باار وفاااداری  دهااد کااه رضااایت الكيرونی نشااان ماای

کاولییر و بینساياک    تحيیقالكيرونیكی تثثیر دارد که با نيایج 
 تحيیاق هاای  مطابيت دارد. در نهایت، مطابق با یافياه  ]76[

، وفاداری الكيرونیكی بر ارز  ویاژه ناام و   ]6[کائو و لین 
 نشان تجاری تثثیر دارد.

، پیشانهادات  تحيیاق با تواه به آزمون فرضایات ماد    
ر در رابطه با کیفیت خادمات الكيرونیاك ارائاه    کاربردی زی

 شود:می
  کاه ابعااد کیفیات    با تواه باه ایان   تحيیقدر این

تحوی  خدمات بر اعيماد الكيرونیكی تثثیر دارند و ميعاق  

آن با تواه به تثثیرگذاری اعيماد الكيرونیكای بار وفااداری    
الكيرونیكی و تثثیر وفاداری الكيرونیكی بر ارز  ویژه ناام  
و نشان تجاری، ارائه بهير کیفیت تحوی  خدمات منجار باه   

خواهد شد. در ایان  ارز  ویژه نام و نشان تجاری افزایش 
راسيا، مدیران بانكی باید تمهیداتی برای هرچه بهيار کاردن   

ندیشند. با تواه به ضرای  مسایر  یکیفیت تحوی  خدمات ب
، بیشايرین  2ابعاد کیفیت تحوی  خدمات مطاابق باا شاك     

ضری  مسیر مربوط به بُعد کیفیت فنای و تاثثیر گاذارترین    
بُعد در بین ابعاد کیفیت تحوی  خدمات است. بدین منظور، 

گیری ایان  های اندازهمدیران بانك ملت با تواه به شاخر
بُعد، که باه بادون وقفاه کاار کاردن بانكاداری اینيرنيای و        
خدمات الكيرونیكی و بارگذاری درسات  افحات اشااره    

در زمیناه  د باید دست به اقداماتی در این اهت بزنناد.  ندار
كاداری اینيرنيای و ارائاه خادمات     بدون وقفه کار کردن بان

الكيرونیكی، بانك ملت باید در ارائاه خادمات الكيرونیاك    
بدون اخيلا  در بعد کیفیت فنی تلا  نماید. باا توااه باه    

کااه در دساايرس خااارج شاادن برخاای از خاادمات    ایاان
ات تواناد خساار  يی برای لحظاتی کوتاه مای الكيرونیكی، م

سازی یاك سااخيار باا    بران ناپذیری را به بار آورد، پیادها
های بدون وقفاه از نیازهاای ا الی و    رعایت تمامی مالت

در زمیناه ارائاه خادمات    رود. ها به شامار مای  میاتی بانك
الكيرونیكی گاهاً اشكالات و اخيلالات به علات اخايلالات   

ی مصرف بارق ایجااد   ، انييا ، توزیع و نحوهناشی از تولید
هاای تیذیاه بادون    شود، بانك ملت با اسيفاده از سیسيممی

تواند اهت تاثمین بارق اضاطراری بادون     ( میUPSوقفه م
ای در ارائه وقفه و تنظیم کننده نوسانات به کار گیرد و وقفه

 خدمات الكيرونیكی به واود نیاید.
ی در ارائاه خادمات   سرعت بارگذاری  فحات اینيرنيا 

 ی کاربران بسیار مائز اهمیات اسات باه   الكيرونیكی که برا
عوام  بسیاری بسيگی دارد. یكای از ایان عواما  سارعت     

ی خاادمات سااروری اساات کااه وه سااایت ارائااه دهنااده 
الكيرونیكی بر روی آن قرار گرفيه است. در این زمینه بانك 
 ملت باید به انيخاه سارورهای پار سارعت باا توااه باه      
ظرفیت مافظه، ذخیاره ساازی دیساك ساخت و سارعت      
پردازنده با در نظر گرفين ترافیك سایت اقدام نماید. عاما   

تواناد مهام باشاد، ااينااه از     زمینه مای دیگری که در این 
سایت مجباور باه تیییار     تیییر مسیر است. اگر در  فحات

د، زیرا هر تیییار  یها را باید به مداق  رسان، آنمسیر نیسيید
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یر منجار باه ایجااد درخواسايی اداگاناه بارای سارور        مس
شود که باعث کاهش سرعت بارگذاری  فحات ساایت  می
 شود.  می

  ابعااد کیفیات نياایج خادمات بار       تحيیقدر این
رضایت الكيرونیكای تاثثیر دارناد و ميعاقا  آن باا توااه       
تثثیرگذاری رضایت الكيرونیكی بر وفاداری الكيرونیكای و  
تثثیر وفاداری الكيرونیكی بر ارز  ویژه نام ونشان تجاری، 
ارائه بهير کیفیت نيایج خدمات منجر به افزایش ارز  ویژه 

در این زمینه، باا توااه باه    واهد شد. و نشان تجاری خ نام
، قابلیت اتكا دارای بیشيرین 2ضرای  مسیر مطابق با شك  

ضری  مسیر است. در این راسيا، مدیران بانك ملات بایاد   
گیااری آن، کااه در ایاان هااای اناادازهبااا تواااه بااه شاااخر

هاا قابلیات اتكاا باه عملكارد خادمات بانكاداری        شاخر
املی اساات، تمهیااداتی  اینيرنياای دارای بیشاايرین بااار عاا  

تواند با ارائه خادمات  بیندیشند. بانك ملت در این زمینه می
قابلیات  الكيرونیكی پایدار و مداوم به این مهم دست یاباد.  

اتكاا در عملكارد خادمات الكيرونیكاای باا ارائاه خاادمات      
 ساعيه به مشيریان قاب  دسيیابی است.   24الكيرونیكی 

این است که نموناه   تحيیقهای این از امله محدودیت
تنها از یك شهر  اسيخراج شده است، که در نيیجه قابلیات  

شود کاه ایان   سازد. پیشنهاد میتعمیم پذیری را محدود می
همچنااااااااین از   در سایر مناطق نیر انجام گیرد. تحيیق

آماری مشریان بانك ملت هسيند، قابلیت  آنجایی که اامعه
ها  ورت گیارد. انكتعمیم پذیری باید با اميیاط به سایر ب
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