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Abstract 
The present study was conducted with the aim of investigating the 
perceived quality of electronic banking services and its relationship with the 
customers' satisfaction of Tejarat Bank of Mazandaran province. This 
research is applicable in terms of purpose, and descriptive-correlative in 
terms of data collection method. The statistical population of this research 
was all the customers of Tejarat Bank in Mazandaran province. Considering 
that the statistical population of the present study is unlimited, the sample 
size of the study was 384 people based on Morgan's table. In this research, 
384 questionnaires were distributed among customers by available 
sampling method. Structural equations and Lisrel were used in data 
analysis. The findings of the research indicate that the perceived electronic 
service quality of electronic banking has a relationship with customer 
satisfaction with an impact factor of 0.67. Ultimately, it can be said that the 
dimensions of the perceived electronic service quality of electronic banking 
according to the strength of the relationship with Customer satisfaction 
includes: physicality, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 
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Extended Abstract 
Introduction 
The advent of the Internet has created easy access and relatively cost-effective 
communication between companies and customers, and has provided an opportunity to use 
information technology to support customer service (Sharma & Sharma, 2021). The quality of 
services provided on websites leads to an increase in the level of customer satisfaction and 
consequently leads to customer trust and loyalty (Ebrahimzadeh Ganji et al, 2016). The 
concept of e-services has been increasingly considered by researchers and practitioners as one 
of the key determinants in e-commerce (Akhtarian, 2019). 
Banks play a decisive role in the administration of countries and are considered as one of the 
most important tools for the growth and development of countries. By attracting liquidity and 
granting facilities, banks can play an effective role in economic growth and development. 
Economists have different opinions about the importance of banks in economic development 
(Suseno & Muthohar, 2018). 
The customer is one of the key topics in the development of the banking industry. The 
customer is the motivating factor of the dynamics and stimulation of the banking system, and 
customers are very important as the axis of the banking system and the driving force of 
institutions active in this industry (Aisyah, 2018). Many researchers have emphasized the 
importance of customers, and banks have also realized that they depend on their customers to 
a large extent (Bahrinizadeh et al, 2018). Customer satisfaction is an important factor in 
helping banks to maintain their competitive advantage, and its increase is a significant 
achievement in the new banking system in the world (Sadiq & Adil, 2021). 
According to the mentioned materials, the main problem of the research is whether there is a 
significant relationship between the quality of electronic banking and the satisfaction of the 
customers of Tejarat Bank of Mazandaran province. 
 
Theoretical framework 
Service quality is defined as "the difference between the expectations of customers before 
using the organization's services and the image they have about the services received". The 
meaning of the understanding of service quality is the consumer's perception of the desired 
services of a company. Service quality can be defined as the general attitude or judgment of 
customers about the services received (Yu et al, 2019). 
Customer satisfaction is achieved when the company's performance can meet the customer's 
expectations. If the performance is less than the expectations, the customer will be 
dissatisfied; and if it is equal to the expectations, he will be satisfied (Hassanzadeh, 2019). If 
the performance exceeds expectations, he will be very happy and cheerful. The success of all 
organizations and institutions, whether production or service, profit or non-profit, 
governmental or non-governmental, is influenced by several factors, one of the most 
important of which is customer satisfaction in order to achieve excellence in business 
(Teimouri & Goodarzvand Chegini, 2018). 
Gogo & Jyoti (2020) in their research investigated how the quality of electronic services 
affects the satisfaction and loyalty of customers in the tourism industry. They came to the 
conclusion that the understanding of services causes a kind of satisfaction in people, which 
leads to commitment and loyalty in customers. 
Veloso et al. (2020) in their research on online retail sales in Portugal concluded that the level 
of customer service quality perception in online business has a positive effect on their 
attitudinal loyalty and will stabilize their overall loyalty. 
 
Research methodology 



      

80 

Volume 1, Issue 2, Winter 2022, Pages 78 to 92 

Journal of  
Business management and entrepreneurship 

https://www.jbme.ir 

Samane Behrozi, Investigating the perceived quality of electronic banking services and its relationship with the 
satisfaction of customers of Tejarat Bank of Mazandaran province 

 

The current research is applicable in terms of purpose, and descriptive in terms of data 
analysis of correlation type (structural equation modeling). The statistical population of this 
research was all the customers of Tejarat Bank in Mazandaran province. Considering that the 
statistical population of the present study is unlimited, the sample size of the study was 384 
people based on Morgan's table. In this research, 384 questionnaires were distributed among 
customers using available sampling method. 
In order to collect data, the standard questionnaire of perceived quality of electronic services 
was used by Parasuraman et al. (2005). This questionnaire included 21 items and five 
components: physicality, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Customer 
satisfaction variable was analyzed based on Chen (2005) standard questionnaire. This variable 
included 4 items and was used based on a 5-point Likert scale (completely agree to 
completely disagree). 
 
Research findings 
In order to investigate the research hypothesis and analyze the information, structural 
equations and Lisrel were used, and the results showed that the perceived quality of electronic 
services from electronic banking had a relationship with customer satisfaction with an impact 
factor of 0.67. Ultimately, it can be said that the dimensions of electronic service quality 
perceived from electronic banking according to the strength of relationship with customer 
satisfaction are: physicality, reliability, responsiveness, guarantee and empathy. 
 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of investigating the perceived quality of 
electronic banking services and its relationship with the satisfaction of customers of Tejarat 
Bank of Mazandaran province. The results of this research are consistent with the findings of 
Veloso et al. (2020), Khodadad Hosseini et al. (2019), Hooshmandi et al, (2020), and Seyed 
Alipour (2018); as long as bank transactions are highly secure, customers trust the bank more 
easily and this will make them satisfied with using the services of this bank (Shared, 2019). 
At the same time, when the privacy of the customers is well protected in the bank and the 
customers are sure that the bank will not misuse their personal information, the customers will 
communicate better with the bank and their satisfaction levels will increase subsequently 
(Akhtarian, 2019). ). The level of security of using banking services is high and customers 
will use the services of this bank better and more often. On the other hand, the bank provides 
clear explanations of the security of its customers' information (Egala et al, 2021). 
According to the present research, it is suggested that the loyal customers of the bank who 
have significant and large financial transactions should be identified and while rewarding 
them, these activities should be publicized in the media in order to encourage customers to 
commit more to the bank. Bank managers should make a continuous effort to improve the 
personality and image of the bank's brand name by using various measures such as positive 
social activities for the benefit of the society. One of the ways to improve customer 
satisfaction can be mentioned giving importance to customer complaints. Most of the 
customers do not bother to complain and sometimes even the inappropriate behavior and 
threat of the employee does not allow them to protest and they continue on their way. 
Therefore, the bank should make plans and measures to find the cause of dissatisfaction and 
also to solve the identified problems. 
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  ها:كليد واژه
   ،بانكداري الكترونيك

   ،مشتريان رضايت
   كيفيت خدمات،

  اعتماد تيقابل

  چكيده
 رضايت با آن ارتباط و الكترونيك بانكداري خدمات از شده ادراك كيفيت بررسيمطالعه حاضر با هدف 

و از نظر روش  يپژوهش از نظر هدف كاربرد نيا انجام شد. مازندران تجارت استان بانك مشتريان
بانك  انيمشترجامعه آماري تحقيق حاضر را كليه  است.همبستگي  –توصيفي تيها ماهداده يگردآور

با توجه به اينكه جامعه آماري پژوهش حاضر نامحدود است،  .تشكيل دادند تجارت در استان مازندران
نفر به دست آمد. در اين پژوهش پرسشنامه با  384حجم نمونه آماري پژوهش بر اساس جدول مورگان 

معادلات ها از داده ليو تحل هيدر تجز توزيع شد.گيري در دسترس بين مشتريان  استفاده از روش نمونه
ادراك  كيخدمات الكترون تيفيكي تحقيق حاكي از اين است كه هاافتهياستفاده شد. ساختاري و ليزرل 

توان در نهايت مي اند.با رضايت مشتريان رابطه داشته 67/0از بانكداري الكترونيك با ضريب تأثير شده 
به ترتيب قدرت ميزان  كيالكترون يادراك شده از بانكدار كيخدمات الكترون تيفيكگفت كه ابعاد 

  ي.همدلو  نيتضميي، پاسخگو، اعتماد تيقابلي، كيزيف ارتباط با رضايت مشتريان عبارتند از:

  

  

  

  

). بررسي كيفيت ادراك شده از خدمات بانكداري الكترونيك و ارتباط آن با رضايت 1400سمانه. ( ،بهروزي :APA)( ديمقاله استناد كن نيلطفاً به ا
   .78-92 ):2(1 ،فصلنامه مديريت كسب و كار و كارآفريني .مشتريان بانك تجارت استان مازندران
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  مقدمه
را بين شركتها و مشتريان ايجاد كرده است و فرصتي را  ياصرفهآسان و ارتباط نسبتاً مقرون به  يابيدست ظهور اينترنت،

 .),2021Sharma & Sharmaاست (براي استفاده از فناوري اطلاعات جهت پشتيباني از خدمات مشتري فراهم آورده 
خدمات ارائه شده در وب سايتها منجر به بالا رفتن سطح رضايت مشتريان شده و به تبع منجر به اعتماد و وفاداري  يفيتك

توسط پژوهشگران  اييندهفزاخدمات الكترونيك به طور  مفهوم .),2016Ebrahimzadeh Ganji&etalشود (يممشتري 
است يدي در تجارت الكترونيك به رسميت شناخته شده و دست اندركاران به عنوان يكي از عوامل تعيين كننده كل

)2019Akhtarian,(. باشد يممهم متعددي نسبت به خدمات سنتي متفاوت  يهاجنبهالكترونيك از  خدمات
طور مشخص فناوري به( يفناورشدن، افزايش رقبا و گسترش سريع علم و عواملي نظير جهاني امروزه ).1392،يفيلط(

ها در صورت تمايل به ماندن و بقا در محيط وكار را متحول ساخته است و سازمانكسب يط) محو ارتباطات اطلاعات
دهه گذشته فناوري  در .),2021Egala&etalدهند (رقابتي ناپايدار بازار بايد خود را با تغييرات سريع فناوري وفق 

هاي پيشرفته در تغيير انكار فناوريبا توجه به نقش غيرقابلشدت تحت تأثير قرار داده و عات صنعت بانكداري را بهلااط
  ).,2016Azarpimaاست (مندي از مزاياي تجارت الكترونيكي بيشتر شده وكار، لزوم بهرهالگوهاي كسب

ها بانكشوند. اي دارند و از مهمترين ابزار رشد و توسعه كشورها محسوب ميها در اداره كشورها نقش تعيين كنندهبانك
اقتصاددانان در مورد  .توانند در رشد و توسعه اقتصادي نقش مؤثري را ايفا نمايندبا جذب نقدينگي و اعطاي تسهيلات مي

معتقد است  ),2018Suseno & Muthohar,(. )1969Hicksدارند (ها در توسعه اقتصادي، نظرات متفاوتي اهميت بانك
است هاي بزرگ، در آغاز انقلاب صنعتي نقش حياتي را داشته اي طرحكه سيستم مالي از طريق تجهيز سرمايه بر

)2022etal,&Kuzey( .)1912Schumpeter,( هاي خوب، با شناسايي و تأمين مالي كارفرماياني دارد كه بانكاظهار مي
هاي نوآوريهاي ابتكاري دارند، موجب تقويت كه بيشترين شانس براي توليد محصولات جديد و يا اجراي طرح

معتقد است كه اقتصاددانان بيش از اندازه بر نقش عناصر مالي در رشد اقتصادي  ),1988Lukass( شوند.تكنولوژيكي مي
  ).&Rasouli AzadSharifie,2017دارند (تأكيد 

 يرتأثچشم انداز آينده صنعت بانكداري، روند پرشتاب تحولات جهاني در حوزه فناوري، نظام بانكي كشورها را تحت 
فناوري  ).,2015Jarahiاست (قرار داده و لزوم نوآوري در عرصه خدمات فناوري مالي را نيز بيش از پيش پررنگ كرده 

و باعث كوتاه شدن زمان نوآوري و ارائه  آورنديمم مالي را فراهم رقابت پذيري اقتصاد مالي و بهبود عملكرد سيست مالي
دهند، موجب ها را كاهش ميدر حوزه مالي شفافيت ايجاد كرده و ريسك ).,2022Kuzey&etalشوند (آن به بازار مي

&Rasouli Sharifieدهند (يمرا كاهش داده و سرعت را افزايش  هاينههزبهبود دسترسي مشتريان به خدمات مالي شده، 

2017,Azad.(  
مشتري يك از مباحث كليدي در توسعه صنعت بانكداري است. مشتري عامل انگيزشي پويايي و تحريك نظام بانكداري 

هستند بوده و مشتريان به عنوان محور نظام بانكداري و قوه محركه مؤسسات فعال در اين صنعت، داراي اهميت زيادي 
)2018Aisyah,(اند كه تا حد زيادي ها نيز به خوبي دريافتهيد داشته و بانك. پژوهشگران بسياري بر اهميت مشتريان تأك

ها براي حفظ رضايت مشتري عامل مهم در كمك به بانك ).etal,Bahrinizadeh&2018به مشتريان خود وابسته هستند (
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 & Sadiqاست (مزيت رقابتي خود است و افزايش آن دستاورد قابل توجهي در سيستم جديد بانكي در جهان 

2021Adil,.(  
كه اين امر در پي  ايهزينهبه تغيير سازمان خود دارند، به دليل  علاقهبر اين، مشاهده شده كه مشتريان وفادار كمتر  علاوه

. يك مشتري كنندميگونه مشتريان از طريق بازاريابي شفاهي سازمان را به ساير مشتريان پيشنهاد  دارد و هم چنين اين
و به احتمال  بپردازد هاجايگزيندر مورد  اطلاعاتيناراضي بيشتر از يك مشتري راضي احتمال دارد به جستجو براي 

، يكي از موضوعات است هابانكمشتري در  رضايت .)2017dweeri&etal,-Al( شوديب بيشتري تسليم پيشنهادهاي رق
خود  تلاشادامه  حال. نظريه پردازان در ),2021Supriyanto&etal( كه مورد توجه بسياري از محققان قرار گرفته است

جع به رضرايت مشتريان كسب مفيدي را اطلاعاتجديد هستند كه بتوانند  هايروشو  هامدلدر اين زمينه، براي كشف 
از  هاييسازه، هر چند اندنكردهكنند. محققان بازاريابي هنوز بر سر تعريف جهاني در خصوص رضايت مشتري موافقت 

اي رقابتي يو جلب رضايت او از موضوعات كليدي است كه در دن مشتري ).,2019Chen& Lin( استآن كشف شده 
در افزايش  تواندميموجبات ترقي يك مجموعه را فراهم آورد. در اين راستا، توجه به اينكه چه مواردي  تواندميحاضر 

 ).,1620Fang&etal( استباشد، ضروري و حائز اهميت  مؤثر تركاملو  تردقيقرضايت مندي مشتريان به صورت 
كيفيت خدمات و رضايت مشتري به مهمترين هسته بازاريابي تبديل شدهاند زيرا پيش نيازهاي وفاداري مشتري  امروزه

بازار به شدت رقابتي امروز، فرض بر آن  در .)etal,Khodadad Hosseini&2017( گردندميبوده و موجب تكرار خريد 
 بالاخدماتي با كيفيت بسيار  ارائهحلهاي اساسي براي به دست آوردن مزيت رقابتي در  است كه به طور كلي يكي از راه

نيز به عنوان  هابانك .),2014Hamidi&etal( گرددمينهفته است كه اين مسئله نيز به نوبه خود منجر به رضايت مشتري 
در زمينه بانكداري الكترونيك بيشتر ورود پيدا كنند و در ارائه خدمات الكترونيك  هرچقدر بنگاه اقتصادي بزرگ،يك 

مشتريان بيشتري جذب و با ارائه خدماتخاص تر به كاربران نسبت به ساير رقباي خود شاهد  توانندمي بهتر پيشتاز باشند،
است كه  هاييجنبهكه كيفيت خدمات الكترونيك يكي از مهمترين  وفاداري بيشتر و جذب مشتريان بيشتر باشند چرا

توجه به مطالب  با .),2016Zehir& Narcıkara( گيرندميمصرف كنندگان هنگام ارزيابي خدمات الكترونيك در نظر 
كيفيت بانكداري الكترونيك و رضايت مشتريان بانك  انيماست كه آيا  سؤالفوق محقق درصدد پاسخگويي به اين 

  رابطه معناداري وجود دارد؟ تجارت استان مازندران
  

  ادبيات نظري
  كيفيت خدمات الكترونيك

تفاوت بين انتظارات مشتريان قبل از استفاده از خدمات سازمان و تصويري كه از خدمات «كيفيت خدمات به صورت 
از درك كيفيت خدمات، ادراك مصرف كننده از خدمات مورد نظر يك  منظور تعريف شده است. »دريافت شده دارند

 شودتواند به عنوان نگرش و يا قضاوت كلي مشتريان از خدمات دريافت شده تعريف خدمات مي كيفيت .شركت است
)2019Yu&etal,( .)Parasouraman 1985&etal, ( در سال  هاآنبعد براي كيفيت خدمات ارائه كردند.  10تعداد
  اند:بعد را از طريق استفاده از يك عامل تحليل به صورت پنج بعد زير خلاصه نموده 10) اين 1988(
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  بعد فيزيكي
شامل مفاهيمي چون: ظاهر فيزيكي تجهيزات، كاركنان، مدرن بودن و چيدمان درست تجهيزات، كيفيت  »بعد فيزيكي«

  ).,2017Moayed( شودميتجهيزات و ابزارهاي آموزش 
  بعد قابليت اعتماد

به قابليت اعتماد به معني توانايي انجام خدمات وعده داده شده به طور كامل، باكيفيت و در زمان مقرر، پاسخ صحيح 
 شودها و نشان دادن علاقه به آموزش كارشناسان و استادان است به طوري كه انتظارهاي مشتريان برآورده سؤال

)2020Dehdashti Shahrokh&etal,.(  
  بعد پاسخگويي

پاسخگويي يعني ميزان تمايل و علاقه كارشناسان در كمك به مشتري، ارائه خدمات سريع و مطمئن به وي، حل مسائل 
  ).2019Shared( ايشانمشتريان، داشتن فرصت لازم براي پاسخ به مشتريان و ارائه بازخورد به 

  بعد تضمين
ت مطمئن و مناسب، داشتن كاركناني با دانش كافي، تضمين به معني توانايي سيستم و اعتبار آن در فراهم آوردن خدما

هاي جديد است كه خود نمايانگر شايستگي و توانايي كاركنان سازمان آشنايي با نحوه استفاده از تجهيزات و فناوري
  ).,2019Vakulenko&etal( استبراي القاي حس اعتماد و اطمينان در مشتري 

  بعد همدلي
گيري از كلمات هاي مهم ايشان، بهرهمنديشخصيت مشتريان، توجه شخصي به آنان، دانستن علاقههمدلي يعني احترام به 

فهميدني براي مشتريان و توجه به روحيه آنان، به طوري كه حس كنند سازمان آنها را درك كرده و برايشان اهميت قائل 
  ).,2017Najaf Abayi( است

  
  رضايت مشتري

 كمتر عملكرد اگر. سازد را برآورده خريدار انتظارات بتواند شركت عملكرد كه آيديم دست به زماني مشتري رضايت
. ),2019Hassanzadehبود ( خواهد راضي وي باشد انتظارات برابر اگر و شد خواهد ناراضي مشتري باشد، از انتظارات

 از اعم مؤسسات و هاسازمان تمام موفقيت شد. خواهد شاداب و خشنود بسيار شود او بيشتر انتظارات از عملكرد اگر
 ينترمهم از يكي دارد كه متعددي قرار عوامل تأثير تحت دولتي غير يا دولتي انتفاعي، غير يا انتفاعي خدماتي، يا توليدي

 ).&Goodarzvand CheginiTeimouri,2018است ( و كار كسب در تعالي به نيل منظور به رضايتمندي مشتريان هاآن
داد  خواهد قرار تأثير تحت سازمان قبال در را آنها آتي هاي العمل عكس مندي مشتريان رضايت كه است اين بر اعتقاد

 محصول بهاي پرداخت براي رغبت و سايرين، به توصيه براي تمايل استفاده مجدد، جهت اشتياق و آمادگي جمله از(
) دارنديممحصول مشابه را با قيمت كمتري عرضه  كه كنندگاني عرضه يافتن براي تلاش يا زدن چانه بدون

)2015Jarahi,دارد توجه، دهدمي انجام كه خريدهايي از يك هر از مشتري ارزيابي بر مشتري رضايت ايمبادله ) مفهوم .
 مربوط برند از خود خريدهاي و برخوردها كل مورد در مشتري كلي احساس و ارزيابي بر مشتري رضايت كلي مفهوم
رضايت  مفهوم كلي از تابعي مشتري رضايت گفت توانمي، حقيقت در )etal,Khodadad Hosseini&2017شود (مي
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مشتري بر ارزيابي و احساس كلي مشتري در مورد همه تجربيات خريد و مصرف يك كالا يا خدمت در يك دوره زماني 
اي اطلاعاتي در مورد برخورد كه رضايت مبادلهي است درحاليها او در معاملات قبلي مشترمدت با نارضايتيطولاني

. رضايت كلي شاخص ),2022Manyanga&etalدهد (تجربه يك فرد با كالا و خدمت در يك مورد خاص به دست مي
مشتري مداري كه شامل مفاهيمي چون رضايت  رويكرد تري در مورد عملكرد گذشته حال و آينده شركت است.مناسب

شود هاي مشتري است، به عنوان يك اصل لازم الاجرا در مديريت بازاريابي شناخته ميمشتري و توجه به ارزش
)2022Ozkan&etal,.( ها حائز اهميت است و بايد توجه ها و سازمانبه كيفيت خدمات و جايگاه آن در بانك توجه

 ).,7201Zhang & Bi( شداساس رضايت مشتري فراهم آيد، سود به خودي خود حاصل خواهد  داشت، اگر كيفيت بر
به طرق مختلف توصيف نمود، اما معمولاً تأكيد شده است كه اين امر با تجربه مشتري و  توانميمشتري را  رضايت

ارزيابي انتظارات مرتبط است. رضايت مشتري بايد در اطمينان از وفاداري مشتري به تأمين خدمات هر سازماني در نظر 
كه به اهميت رضايت مشتري پي ) از نخستين پژوهشگراني است 2014Ludin& Cheng,.(Cardouzu)1965گرفته شود (

برد. وي بيان كرد كه سطح بالاي رضايت مشتري ممكن است وي را به تكرار خريد يا خريداري ساير محصولات 
همچنان رضايت مشتري موضوع مهمي براي  امروزه ).,2020Dehdashti Shahrokh&etal( كندشركت تشويق 

ارد كه سطح بالاي رضايت مشتري منجر منجر به تكرار ارائه خدمات وجود د پژوهشگران و مديران است زيرا اين احتمال
ها منابع بسياري را همين راستا سازمان در ).,2016Dehkani( شودبه مشتريان فعلي و كمك به جذب مشتريان جديد 

كنند. ارائه خدمات و محصولات برتر و كسب رضايت مشتري به يك نياز جهت كسب رضايت مشتري مصرف مي
  ).Zhou&etal, 2021( استها در محيط امروز، بدل شده ردي جهت بقاي سازمانراهب

  
  پيشينه پژوهش

)2020Gogo & Jyoti,كيفيت خدمات الكترونيكي بر رضايت و وفاداري  يرتأثپژوهش خود به بررسي چگونگي  ) در
به اين نتيجه رسيدند درك خدمات باعث بروز نوعي رضايت در افراد  هاآن مشتريان در صنعت توريسم پرداختند.

تحقيقات خود كه بر روي  ) در,2020Veloso&etal( كه موجبات ايجاد تعهد و وفاداري در مشتريان خواهد شد. شوديم
آنلاين در كشور پرتغال انجام دادندبه اين نتيجه رسيدند كه ميزان ادراك كيفيت خدمات مشتري در  هاييفروشخرده 

 مثبتي داشته و وفاداري كلي آنها را تثبيت خواهد كرد. يرتأث هاآنتجارت آنلاين بر وفاداري نگرشي 
)2020Singh&etal,الكترونيكي و  يوفادار رونيكي،در پژوهش خود به ارتباط متغيرهاي كيفيت خدمات الكت يز) ن

كيفيت خدمات بر وفاداري و  يرتأثتحقيق خود به  در ،),2020Hooshmandi&etal( رضايت الكترونيكي پرداختند.
اين تحقيق كه از رويكرد معادلات ساختاري استفاده شد نتايج  در آينده و پاسارگاد پرداختند. يهابانكرضايت مشتريان 

 يرتأث هاآنرضايتمندي و وفاداري  يتاًنهاكيفيت خدمات ادراك شده مشتريان بر ارزش درك شده و  نشان داد كه
 ،خدماتكيفيت تحقيق خود به بررسي ارتباط ميان  در ،)etal,Khodadad Hosseini&2019( مستقيمي داشته است.

تحقيق بيانگر اين  يجنتا ارتباطي مشتريان پرداختند. رضايتمندي با اييهتوصرضايت مشتري، وفاداري مشتري و تبليغات 
و  شده خدمات ارائه كيفيت ،مشتري بر وفاداري مشتري رضايت ،شده بر رضايت مشتري كيفيت خدمات ارائهاست كه 

مشتريان بر رضايتمندي ارتباطي مشتريان تأثير مثبت و معني  اييهتوصت تبليغاو  اييهتوصتبليغات  بروفاداري مشتري 
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 يجنتا پژوهش خود به سنجش ارتباط كيفيت خدمات و رضايت مشتريان پرداخت. در )،,2018Seyed Alipour( .دارد
 ) برپذيري، اطمينان و همدلي يتمسئول ،اعتماد عوامل محسوس،آن (پژوهش نشان داد كه كيفيت خدمات و ابعاد 

  .اندداشتهمعناداري  يرتأثرضايت مشتريان 
  شده است. ) ارائه1شماره (مدل مفهومي در قالب شكل 

  
  
  
  
  
  
  

 ),2022Manyanga&etal,(, )2020Singh&etal( تحقيق يمفهوم مدل :1 شكل

  
  روش پژوهش

) ساختاري معادلاتالگوسازي ( همبستگيتوصيفي از نوع  هادادهپژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر تحليل 
توجه به اينكه  با .تشكيل دادند تجارت در استان مازندرانبانك  اني. جامعه آماري تحقيق حاضر را كليه مشترباشدمي

نفر به دست آمد.  384جامعه آماري پژوهش حاضر نامحدود است، حجم نمونه آماري پژوهش بر اساس جدول مورگان 
جهت گردآوري  توزيع شد.گيري در دسترس بين مشتريان  پرسشنامه با استفاده از روش نمونه 384در اين پژوهش 

 اين شد. استفاده) 2005( همكارانپاراسورامان و  ادراك شده كيخدمات الكترون تيفيك از پرسشنامه استاندارد هاداده
رضايت مشتري بر  متغير بود. و همدلي تضمين اعتماد، پاسخگويي، قابليت فيزيكي، مؤلفهو پنج  گويه 21پرسشنامه شامل 

  گويه بود. 4متغير شامل  اين تحليل شد.) 2005( چناساس پرسشنامه استاندارد 
  :هاپرسشنامهروايي 

قرار  بازاريابينفر از صاحبنظران و اساتيد حوزه مديريت و  10را در اختيار  هاپرسشنامهروايي محتوا: بدين منظور محقق 
  .داد و مورد تأييد قرار گرفت

 30. براي افزايش روايي پرسشنامه، ابتدا گرددميگيري محقق بر  اندازه روايي صوري: روايي در اصل به صحت و درستي
مشخص  سؤالاتپرسشنامه بين تعدادي از مخاطبان در جامعه آماري توزيع و كليه ابهامات افراد جامعه آماري در رابطه با 

، حذف و تعداد ديگري جايگزين آن شد و در نهايت پس از شفاف شدن نقاط سؤالاتشد. بدين ترتيب تعدادي از 
  .، پرسشنامه نهايي و توزيع گرديدسؤالاتقوت  ضعف و
بكار رفته از روش تحليل عاملي تأييدي انجام  هايپرسشنامهسازه: اعتبار عاملي پرسشنامه براي بررسي اعتبار عاملي  روايي

مورد  هستند و اين نشان دهنده 9/0 بالاي هايسؤالشد. نتايج تحليل عاملي تأييدي نشان داد تمامي شاخصهاي برازش، 
  .داده شده است نشان) 1( شمارهنتايج تحليل عاملي تأييدي در جدول  خلاصه .ها است قبول بودن گويه

  

 بعد فيزيكي

 بعدقابليت اعتماد

 بعدپاسخگويي

 بعد تضمين

 كيفيت خدمات بانكي

 بعدهمدلي

 رضايت مشتري
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  پژوهش يابزارها يدييتأ يعامل ليتحل جينتا :1 جدول
 نتايج  RMSEA  GFI  AGFI  NFI  NNFI  IFI  شاخص برازندگي

 91/0 98/0 93/0 96/0 95/0 018/0  كيفيت خدمات
برازش مدل 
  مناسب است

 93/0 96/0 91/0 94/0 97/0 033/0  رضايت مشتري
برازش مدل 
  مناسب است

  
به  هايدادهپرسشنامه پيش آزمون گرديد و سپس با استفاده از  30: بدين منظور يك نمونه اوليه شامل هاپرسشنامهپايايي 

ميزان ضريب اعتماد با روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد كه  SPSS22 افزار و به كمك نرم هاپرسشنامهدست آمده از اين 
  داده شده است. شرح) 2( شمارهدر جدول عدد بدست آمده براي هر ابزار 

  
  قيتحق هايپرسشنامهاعتماد  تيقابل بيضر :2 جدول

 آلفاي كرونباخ  نام پرسشنامه

  87/0  كيفيت خدمات
  83/0  رضايت مشتري

  
  پژوهش هايافته

  
  آمار توصيفي متغيرهاي پژوهش: 3جدول 

 كشيدگي چولگي واريانسانحراف معيار ميانگين متغير

 - 583/0 - 633/0 05/10 17/3  43/16  فيزيكي

 - 457/0 - 498/0 66/10 26/3 56/15  قابليت اعتماد

  - 021/0  - 515/0  712/4  17/2  99/11  پاسخگويي
 - 359/0 - 418/0 798/10 28/3  40/15  تضمين

 - 455/0 - 492/0 299/115 74/10 43/59  همدلي

 - 440/0 - 410/0 38/20 51/4 79/18  كيفيت خدمات

 438/0 317/0 30/20 50/4 35/19  رضايت مشتري

  
 نمايش) 4( شمارهاسميرنوف استفاده شد كه در جدول -از آزمون كولموگروف هادادهابتدا جهت نرمال بودن توزيع 

  داده شده است.
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  پژوهش يرهايمتغ رنفياسم-آزمون كولموگروف: 4جدول 
 وضعيت معناداري  نماد متغير

PH 136/1  فيزيكي  222/0  

RE 168/1  قابليت اعتماد  180/0  

RES 179/1  پاسخگويي  153/0  
GU 144/1  تضمين  213/0  

SY 163/1  همدلي  176/0  

SQ 133/1  كيفيت خدمات  225/0  

CS 167/1  رضايت مشتري  182/0  

  
كيفيت بانكداري الكترونيك و رضايت مشتريان بانك تجارت استان مازندران  نيرابطه بمدل معادلات ساختاري از 

افزار ليزرل ترسيم مدل با اقتباس از برونداد نرمارائه شده است. اين ) 3) و (2هاي (شكلدر  نهايي استفاده شده است. مدل
  شده است.

  

  
  قيتحق اتيفرض ينتايج تائيد مدل معادلات ساختار :2شكل 

  
  قيتحق اتيفرض ينتايج تائيد مدل معادلات ساختار يآماره معنادار :3 شكل
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از برازندگي خوبي برخوردار است. ساير  مدل) 047/0( برابراز آنجا كه شاخص ريشه ميانگين مجذورات تقريب 
  است. آمده) 5( شمارهاند كه در جدول هاي نيكوئي برازش نيز در بازه مورد قبول قرار گرفتهشاخص

=
.

2.01 
  

  هاي نيكوئي برازش مدل ساختاري فرضيات تحقيقشاخص :5جدول 
  RMSEA  GFI  AGFI  NFI  NNFI  IFI  شاخص برازندگي
  0-1  <0,9  <0,9  <0,9  <0,9  >0,1  مقادير قابل قبول
 0,97 0,95 0,94 0,96 0,98 0,047  مقادير محاسبه شده

  
  و بحث نتيجه گيري

 برابر رابطه كيفيت خدمات بانكداري الكترونيك با رضايت مشترياننشان داد قدرت  پژوهش هيمربوط به فرض جينتا
بدست آمده است  )56/6( نيزآزمون  معناداريمطلوب است. آماره  يهمبستگ دهديشده است كه نشان م محاسبه) 58/0(

 دهد همبستگي مشاهده شده معنادار است.و نشان مي بوده) 96/1( يعني %5 يدر سطح خطا t ياز مقدار بحران شتريكه ب
 رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. انيمشتر تيبا رضا كيالكترون يخدمات بانكدار تيفيكبين توان گفت يم بنابراين

 )،,2020Veloso&etal,،( )2019Khodadad Hosseini&etal( يپژوهش يهاافتهيآزمون با  جينتا
)2020Hooshmandi&etal,) 2018) وSeyed Alipour,( يكه تراكنشها يمادام .شوديم يبانيمطابقت داشته و پشت 

آنها از  يتمنديامر موجب رضا نيبه بانك اعتماد نموده و ا ترراحت انيبرخوردار باشد مشتر ييبالا تياز امن بانك
 يبخوب در بانك انيمشتر يخصوص ميكه حر ي. در ضمن زمان),2019Sharedشد (بانك خواهد  نياستفاده از خدمات ا
بهتر با  يانمشتر آنها سوء استفاده نخواهد كرد، يبانك از اطلاعات شخص برسند كه نيقي نيبه ا انيحفظ شود و مشتر

 زانيم .),2019Akhtarianنمود (خواهد  دايپ شيمتعاقباً افزا زيآنها ن يتمنديبانك ارتباط برقرار نموده و سطوح رضا
 يطرف از بانك استفاده خواهند نمود. نياز خدمات ا شتريبهتر و ب انيبالا بوده و مشتر ياستفاده از خدمات بانك تيامن

ضمن انجام معاملات  در .),2021Egala&etal( يدنمايمخود ارائه  انياطلاعات مشتر تياز امن يروشن حاتيبانك توض
نسبت به بانك وفادار شده و  انيكه مشتر گردديمامر باعث  ينا .گيرديمانجام  يعيبانك بطور سر نيتوسط ا يبانك
ضمن وفادار ماندن خود نسبت به بانك دوستان خود  هاآن كنند. ادي يكياز بانك به ن يابنديمحضور  يكه در جمع يزمان

كنند يم هيبانك را به دوستان خود توص نياز خدمات ا يرينموده و بهره گ قيبانك تشو نيرا جهت استفاده از خدمات ا
)2022Kuzey&etal,(. به  انيمشتر يدسترس توانديمبه روز و مدرن  يبانك يرساختهايو ز ستمهاياستفاده از س ياز طرف

ضمن استفاده از  در دهد. شيرا افزا ياز خدمات بانك انياستفاده مشتر زانيمورد نظر را آسانتر نموده و م يخدمات بانك
 يراز شود. يمهم تلق اريبانك بس نيان از خدمات نويمشتر يدر جهت آگاه ساز توانديم يغاتيو تبل يابيبازار يابزارها

گردند از آن استفاده و بهره مند  تواننديمداشته و  يآگاه بانك خود، دياز خدمات جد انيمشتر لهينوسيبد
)2016Azarpima,.(  
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توجه  كه داراي تراكنشهاي مالي قابلبانك وفادار  مشتريان ت:طرح اس پيشنهادهاي كاربردي زير قابلبه استناد نتايج فوق 
منظور ترغيب مشتريان  به هارسانهاين فعاليتها در  تبليغ ،پاداش به آنهاضمن دادن  و شده شناسايي باشندميو با تعداد زياد 

ر نام تجاري بانك با در جهت بهبود شخصيت و تصوي ي بي وقفهتلاشبانك  مديران انجام گيرد. به تعهد بيشتر به بانك
از راهكارهاي بهبود  يكي انجام دهند. استفاده از اقدامات مختلفي از قبيل فعاليتهاي اجتماعي مثبت در جهت منافع جامعه

مشتريان زحمت شكايت كردن را به  بيشتر به اهميت دادن به شكايات مشتريان ذكر كرد. توانميرضايت مشتريان را 
كه اعتراض كنند و به همان شكل به  دهدنميبرخورد نامناسب و تهديد كارمند اين اجازه را و گاه حتي  دهندنميخود 

شده،  . بنابراين بانك بايد براي يافتن علت نارضايتي و نيز برطرف كردن مشكلات شناساييدهندميراه خود ادامه 
از علـل نارضـايتي مـردم كشورمان از سازمانهاي خدماتي اين است كه اينگونه  يكـي .و اقداماتي را صورت دهد هابرنامه

شناسايي ابعاد مختلف كيفيت در نهايت موقع آنها نيستند.  كه قادر به ارائه مطلوب و به كنندميتوقعاتي را ايجاد  هاسازمان
ك و شناسـايي نقـاطي كـه بانك در خدمات از ديـد مشـتريان و همچنـين بررسي عملكرد وضعيت كيفيت خدمات بانـ

 از .شودميشـده از سوي بانك و در نهايت، رضايت مشتري  آنها ضعف دارد كمك فراواني به بهبود خـدمات ارائـه
 به جامعه آماري پژوهش اشاره نمود كه فقط به بانك تجارت توجه نموده است. توانميپژوهش حاضر  هايمحدوديت

محققان آتي در تعميم نتايج اين پژوهش به ساير بانكهاي كشور دقت و تأمل لازم را داشته  گرددمياين اساس پيشنهاد  بر
  باشند.
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