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 در برند، یویژه ارزش در الکترونیکی، خدمات کیفیت نقش

 همدان استان ملی بانک منتخب شعب

 

 محسن ترابی کمال

دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم تحقیقات  کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی گرایش استراتژیک

 تهران ـ همدان

------------------------------------------------------------ 

 چکیده
ی برند، در شعب منتخب بانک پژوهش حاضر با هدف بررسی تاثیر کیفیت خدمات الکترونیکی، بر ارزش ویژه

شود؛ آیا کیفیت سوال اصلی پژوهش حاضر به این صورت مطرح می ملی شهر همدان صورت پذیرفته است.

 نیدرا همدان تاثیر دارد؟ ی برند، در شعب منتخب بانک ملی استانخدمات الکترونیکی، بر ارزش ویژه

، پژوهش موضوع مورد در شده انجام قاتیتحق یپیشینه وی نظری مبانی بررس و مطالعه از پس پژوهش،

عنوان متغیر به ی برندویژه عنوان متغیر مستقل، ارزشبه الکترونیکی خدمات متغیرهای مورد بررسی کیفیت

درنظر گرفته ( 6161) لین و یر میانجی بر اساس نظر کائوعنوان متغوابسته و اعتماد، رضایت و وفاداری به

 در دو بخش شامل سوالات جمعیت شناختی وسوالات پرسشنامه نیتدو با محقق بعد، یمرحله درشده. 

 هاآنیی ایپا ویی روا و دیگرد نیتدو بر اساس نظر کارشناسان ،های متغیرهای تحقیقمربوط به شاخص

 هایداده لیتحل و هیتجز از حاصل جینتا آخر، در جمع آوری شد. وی توزیع و بین جامعه آمار شد دهیسنج

 دهدمعادلات ساختاری فرضیه اصلی پژوهش را تایید کرد ونشان می جینتا. دیگرد استخراج هانامه پرسش

 ی برند، در شعب منتخب بانک ملی استان همدان تاثیر داردکیفیت خدمات الکترونیکی، بر ارزش ویژه

 بانک منتخب برند ، شعب یویژه الکترونیکی ، ارزش خدمات ، خدمات کیفیت ن کلیدی:واژگا
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 مقدمه

 در محیی  تواند بانکداری می توانمندی های صنعت و پویایی باشد می کشور اقتصادی نظام مهم های پایه از یکی بانکداری صنعت

 هیای بخش توانمندسازی خصوص در اساسی قانون ۴۴ اصل به توجه با باشد داشته توجهی تاثیرات قابل بازرگانی و اقتصادی کلان

 خصوصی در کنار بانک های دولتیی هایبانک حضور و کشور بانکی نظام در مهمشان جایگاه خصوصی های بانک تعاونی و خصوصی

 رشید بیر اطلاعیات ولیوییتکن پیشیرفته همچنیین امیروزه است کشور بانکی نظام در رقابتی فضای ایجاد به مدرن منجر ساختار با

 تجیارت گسیترش و تحقیق بیرای ضیروری ابیزار ییک الکترونییک بانکیداری تاثیر گذار بوده و وجود الکترونیکی معاملات روزافزون

باشید.لذا کیفییت  میی اقتصیادی در اطلاعات فناوری حوزه نتیجه الکترونیک بانکداری دیگر عبارت به شود می محسوب الکترونیک

برنیدها  الکترونیک می تواند بر جایگاه و نام تجاری موسسات مالی در حوره رقابتیشان تاثیر پذار باشد و از آنجا که خدمات بانکداری

 کلیید مییدیریت وتوسییعه برنیید، فهمیییدن شوند ومی محسوب هابا ارزش شرکت یهاییاز لحاظ اقتصادی و استراتژیک جزو دارا

، در این پژوهش ضمن بررسیی تاثیرخیدمات بانکیداری هیایی هیستندبیال چیه مزییتوشناخت این مساله است که مشتریان به دن

عنوان موضوع مورد توجه در چند سال اخیر، به دنبال بررسی این رابطه در بانیک موسسات مالی به ارزش وییژه برنید الکترونیک در

 .باشدیمملی استان همدان 

 یاصل هیفرض

 .دارد تاثیر همدان استان ملی بانک منتخب شعب در برند، یویژه ارزش بر الکترونیکی، خدمات کیفیت

 یفرع اتیفرض 

 .استان همدان تاثیر دارد یدر شعب منتخب بانک ملاعتماد بر ی ادراک شده،کیالکترون خدمات تیفیک

 .استان همدان تاثیر دارد یدر شعب منتخب بانک مل پیامد کیفیت خدمات الکترونیکی، بر رضایت،

 .استان همدان تاثیر دارد یدر شعب منتخب بانک مل ی،وفادار بر اعتماد،

 .استان همدان تاثیر دارد یدر شعب منتخب بانک مل وفاداری، بر رضایت،

 .استان همدان تاثیر دارد یدر شعب منتخب بانک ملی برند ویژه بر ارزش وفاداری،

 تعریف مفهومی وعملیاتی متغیرهای پژوهش

ی برند، در شعب منتخیب بانیک ملیی اسیتان همیدان تاثیرکیفیت خدمات الکترونیکی، بر ارزش ویژه نییتعپژوهش حاضر با هدف 

مییانجی  متغیرهیای و برند یویژه الکترونیک، متغیر وابسته، ارزش خدمات صورت پذیرفته است . متغیرهای پژوهش شامل کیفیت

 .باشدیم (:6161961) نیکائو و ل وفاداری، اعتماد و رضایت  بر اساس نظر

 خدمات

 یمتیآن در بازار مربوطه ق یتقاضا است و برا کیبر وجود  یکه انجام آن مبتن شودیگفته م یتیبه فعال یخدمات در مفهوم اقتصاد

کیرده اسیت و هیر  دیتول گرانید یاستفاده یصنعت برا ایکه شخص، بنگاه  یکیزیرفیو غ یاقتصاد ییکالا یعنیوجود دارد. خدمت 

 یهیا. خیدمات شیامل فعالیتشیودیشناخته م یباشد به عنوان بنگاه خدمات رملموسیو غ یرمرئیغ ییحصول آن کالاکه م یبنگاه

 یبه دنبال نیدارد. در مهندسی زیرا ن یزیچ تیاما مالک گردند،یارضا خاطر م ایهستند و موجب منفعت و  ینامحسوس و لمس نشدن

 ریییکننده را تغافتیو حالت در دهدیم یکننده روافتیدر ودهنده هیارا نیبشده است که  فیتعر یتیخدمت، خدمت به عنوان فعال

 (.:683 ،یرموسویو م ی)طالقان دهدیم

 کیفیت خدمات

باشید. نکتیه مشیترک تعیاریف های خدماتی، کیفیت، میزان برآورده سازی انتظارات مشتری توس  خدمت ارایه شده میدر سازمان

 دهند.ه مشتریان بین انتظار و ادراک خود از خدمات دریافت شده، انجام میای است ککیفیت خدمات، مقایسه
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تر از حیدی کیه کیفیت خدمات عبارت اسیت از اراییه خیدمات برتیر و متعیالی» کند؛گونه تعریف میزیتمال کیفیت خدمات را این

ادراکات و انتظارات مشیتریان از خیدمت کیفیت خدمت، درجه و جهت تفاوت بین » گوید؛پارسرمن می«. مشتری انتظار آن را دارد

دانید کیه مشیتری بیین انتظیارات خیود از خیدمت و ای میکیفیت خدمات درک شده را نتیجه فرآیند ارزییابی» گرونروس؛«. است

 (.6831)فیضی و تاتاری، « دهدخدمات درک شده انجام می

داننید. تعرییف می« هیاهای مشیتریان و ادراکیات آنخواستهمیزان اختلاف بین انتظارات یا »زیتمال و همکاران، کیفیت خدمات را 

هیا از پارسرمن و همکاران، کیفیت خدمات عبارت است از اختلاف بین انتظارات مشیتریان قبیل از مواجهیه بیا خیدمت و ادراک آن

 (.6833مقیمی و حفیظی، ) خدمت دریافت شده

کننده از های محصیول ییا برداشیت کلیی مصیرفه درباره کل برتریکنندبیتنر و هابرت، کیفیت خدمات را به عنوان قضاوت مصرف

و همکیاران، کیفییت خیدمات درییافتی را عقییده و  6حقارت یا اولویت نسبی سازمان و خدمات آن تعریف کردند. از سوی دیگر لی

ن و جهیت اخیتلاف مییان نگرش کلی مرتب  با برتری خدمات توصیف کرده و معتقدند که توجه به کیفیت خدمات، بازتابی از میزا

 (.68:1صفایی و دیگران، ) باشددرک و انتظارات مشتری می

 کیفیت خدمات الکترونیکی

 وب ییک از خیدمات و کالاها اثربخش و کارآ و تحویل فیروش خریید، کیه بستری عنوان به را الکترونیک خدمات کیفیت ،6زیتهامل

 .(611۴ ان،پاراسورام) است کرده تعریف کند،می تسهیل را سایت

 8برند

 از گروهیی ییا یک فروشنده خدمت یا محصول هویت که چیزی از مخلوطی یا طرح سمبل، عبارت، نام، یک»از؛  است عبارت برند

 به توانمی را برند به مربوط هایاز حالت یکی«. دهدمی شکل را شانرقیبان خدمت( از / ها )محصولآن دادن تمایز و فروشندگان

 ( 6118کرد. )کاتلر،  است منتصب آنان رفتاری بازخور بیانگر اغلب که محصول از شتریم کلی ارزیابی

 ییا محیور محصول توانندمی هااین حالت شود.می هاییحالت و باورها گیریشکل موجب محصول از حاصل یفایده اساس بر برند،

 (.6118لیک باشد )همان،سمب یا تجربی عملکردی، توانندمی نیز آن فواید و باشند نامحور محصول

 ی برندارزش ویژه

 کییالای یییک بنییابراین، ارزش. نماییید ایجییاد متیداول ارزش از بییش تواند ارزشییبرند می که اندعقیده بر این مالی متخصصین

 شیود.اسیییتنباط می «ی برنیدارزش وییژه» عنییوان بیه ملاحظیه قابیل ارزش این و است برنید بالاتر بیدون کیالای از برنید دارای

 (۴،6161کیم هیون)

 شییامل ی برنیدارزش وییژه9 اسییت صیورت ایین بیه( 6116)1 دانتو و یو ی برند توس ویژه ارزش از شده ارایه تعریف ترینمعروف

 سیط  یدارا هاآن دوی هر که اسیت وقتی برنید بیدون محصیول ییک و برنید دارای ییک کالای بیین مشیتریان متفیاوت واکینش

 شیرکت، مشتری، قبییل از ی برند،ویژه ارزش به توجه با متعددی محصول، ذینفعان خصوصیات و بازاریابی هایاز محرک مشترکی

 امیا، دارنید؛ وجیود مالکیییت شیرکت نییوع بیه بسیته گران،تحلییل و مالی مانند بازارهای ذینفعان سایر و رسانه توزیعی، هایکانال

 (1،6111کند. )رولتعییین می را شیرکت شکسیت ییا موفقییت او کیه انتخیاب اسیت مشیتری ایین نهایتا

                                                           
1- Lee 

2. Zeithaml 

4.brand 
4. Kim، J.H. & Hyun، Y.J 

5. Yoo and Donthu 
6. Roll 
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 سازد که علاوه بر حفظ سهم بازار خود مبلغ بیشتری را نیز در ازای برنید خیود مطابیه نمایید.ی برند، سازمان را قادر میارزش ویژه

 ( :1،611لی و بک)

بهتیر  ییقیادر بییه تجسییم و شناسیا انیو مشیتر شیوندیو خدمات ناملموس م اعتماد بیه محصولات شیموفق باعث افیزا یبرندها

را  یمجیدد و سیط  وفیادار دیقصد خر ،یمشتر تیرضا زانیی برند ماز ارزش ویژه ییسیط  بالا نی. همچنیشوندیها مخدمات آن

ارزش  تییاهم ییبه منظیور شناسیا یشتربر م یی برند مبتنیو حفظ ارزش ویژه جادیا ربه منظو یفراوان یهاتلاش دهدیم شیافزا

 ییاتییبرنیید ح ییابییدر بازار یبیر مشییتر یی برند مبتنیارزش ویژه ییریگ. لیذا انیدازهیردیصورت بگ دیها باشرکت یبرا یمشتر

 شیر افیزابییه منظیو نیارزش برنید اسیت. همچنی شیفیزاو ا یرشد و ترق یمناسیب بیرا یهااز راه یکیی یاست. ارتباط با مشیتر

منید رابطه یابییبازار یهیااز فعالیت تیوانیدر بخش خیدمات، م انیمشتر یازهایی برند و رفع نبه برند و ارزش ویژه یسط  وفادار

 (.6113 همکاران، و میاستفاده نمود )ک انیمنافع مشتر شیافزا یبرا

 ی برندرابطه کیفیت خدمات الکترونیکی و ارزش ویژه

، مطیرح کننیدمیکه در بخش خدمات فعالیت  هاییسازمانبهبود کیفیت خدمات به عنوان راهبرد کلیدی برای امروزه، رقابت برای 

عنیوان  همندی مشیتریان را بیتری از رضیایتالا، سطوح بیابندمیتری از کیفیت خدمات دست لابه سطوح با هک هاییسازماناست. 

خیدمات بیه  تیفیک ،یبانک خدمات نهیدر زم(.3،6113و همکاران )گو کنندمیمزیت رقابتی پایدار جلب  هبرای دستیابی ب ایمقدمه

 گران،یو د یالهوار) شودمی فیتعر ،گرددمی بانک ارایه  یکه در مح یخدمت یبرتر زانیبه م نسبتی نگرش مشتر ای دهیعنوان عق

 کیفییت و پرداختند خدماتی هایشرکت ی برندویژه ارزش تقویت و ارتقا در خدمات کیفیت اهمیت بر (6166) لی و (. هی:611

 کنند.ی برند مطرح میویژه ارزش کننده ایجاد عامل تریناصلی به عنوان را خدمات مطلوب

 دسته متغیر وجود دارد. متغیر مستقل، متغیر وابسته و متغیر میانجی. متغییر مسیتقل در ایین تحقییق، کیفییت 8در این تحقیق، 

 .باشدیممیانجی وفاداری، اعتماد و رضایت  متغیرهای و برند یویژه ، ارزشالکترونیک، متغیر وابسته خدمات

 نینامشیهود هیر شیرکت اسیت کیه منبیع بیالاتر یهیای برنید از جملیه داراییی9 ارزش وییژهبرند یویژه تعریف مفهومی ارزش

برخیوردار اسیت  ییبیالا تییی برند از اهمموثر بر ارزش ویژه یرهایمتغ ییشناسا ،بازار امروز یرقابت  یهاست. با توجه به شراارزش

 .(1::6)کاتلر،

و عملیاتی کردن ایین متغییر از ابیزار  ی برندارزش ویژهدر این تحقیق جهت سنجش متغیر  9ی برندارزش ویژهتعریف عملیاتی 

 طییفصورت به شده ارایه تسوالا زمینه این شود. دراستفاده می( 6161) نیی کائو و لهیپا یمقالهپرسشنامه بر اساس پرسشنامه، 

 باشد.می ی برندارزش ویژه از آنان ادراک یدهنده نشان سوالات این به افراد پاسخ میانگین که باشد،می ایگزینه 1

 موجیود اختلاف میزان از؛ است عبارت خدمات کیفیت که است معتقد پاراسورمان 9الکترونیک خدمات کیفیت مفهومی تعریف

 عنوانبیه را الکترونیک خدمات کیفیت ،61همچنین زتهامل (.1::6،:پاراسورمان) دریافتی خدمات از مشتریان درک و انتظارات بین

 اسیت کیرده تعرییف کنید،می تسیهیل را سیایتوب ییک از خیدمات و کالاها اثربخش و کارآ و تحویل فیروش خریید، کیه بستری

 .(611۴ پاراسورامان،)

و عملییاتی کیردن  کیخدمات الکترون تیفیکدر این تحقیق جهت سنجش متغیر  :کیخدمات الکترون تیفیک عملیاتی تعریف

الکترونییک ادراک  خیدمات کیفیت درابعاد (6161) نیکائو و ل هیی پاهیپا یمقالهپرسشنامه بر اساس این متغیر از ابزار پرسشنامه، 

                                                           
7. Lee&Back 

9. Guo & et al 

9. Parasuraman 

10. Zeithaml 
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 کیه باشید،می ایگزینیه 1 طیفصورت به شده ارایه تسوالا زمینه این شود. دراستفاده می الکترونیک خدمات کیفیت شده وپیامد

 باشد.می کیخدمات الکترون تیفیک از آنان ادراک دهنده نشان سوالات این به افراد پاسخ میانگین

 اسیت معتقد و کندیمتوصیف  دوستان یا و کشور خانواده، به پایدار تعهدعنوان به را وفاداری وایه9 کاتلر وفاداری مفهومی تعریف

 66(. بایومیان و همکیاران66،6118اسیت )کیاتلر شیده ادبییات بازارییابی وارد تجیاری نام به وفاداری بر تاکید با ابتدا در اصطلاح ینا

 پاسیخ و برنید بیه تعصیب یک عنوانبه را ی وفاداریگاه ( معتقدند که وفاداری بیشتر شبیه به یک نگرش یا یک رفتار است.6166)

 تعهید ییک و بیه صیورت داده تیرجی ها برند سایر به نسبت را خاص برند یک فرد آن، در که کنندیم زمان تعریف طی در رفتاری

لیونیی  اسییت )خرییید  دوبییاره قصیید (. وفییاداری شییامل6113 ،68مییک مییالان و گیمییور) ردیییگیمیی تصییمیم آن مییورد در روانییی

 (.6۴،6161وهمکاران

اسیاس  بیرو عملیاتی کردن این متغیر از ابزار پرسشینامه  یوفاداردر این تحقیق جهت سنجش متغیر  :وفاداری عملیاتی تعریف

 باشید،می ایگزینه 1 طیفصورت به شده ارایه سوالات زمینه این شود. دراستفاده می( 6161) نیی کائو و لهیپا یمقالهپرسشنامه 

 باشد.می وفاداری از آنان ادراک دهنده نشان سوالات این به افراد پاسخ میانگین که

دیگیر  طرف وتعهداتها گفته بودن اتکا قابل به رابطه طرف دو اعتقاد عنوانبه را اعتماد 61دیگران و ری9 دوااعتماد مفهومی تعریف

 و راسیتی بیه اطمینیان، از سیطحی متضیمن داشیتن رابطیه، در اعتماد گیریشکل معتقداند نیز61 هانت و مورگان. کنندیم تعریف

متغییر  ییک عنوانبیه اعتمیاد بیر تاکید علت همچنینها . آنباشدیم طرفین از س  هر یکتو مقابل طرف هایوعده و قول درستی

 (.6833براری،  و )رنجبریان دانندیم یارابطه مبادلات گیریشکل برای آن ضرورت در را مندرابطه بازاریابی

اسیاس  بیرتغییر از ابیزار پرسشینامه و عملیاتی کردن ایین م اعتماددر این تحقیق جهت سنجش متغیر  اعتماد: عملیاتی تعریف

 باشید،می ایگزینه 1 طیفصورت به شده ارایه سوالات زمینه این شود. دراستفاده می( 6161) نیی کائو و لهیپا یمقالهپرسشنامه 

 باشد.می اعتماد از آنان ادراک دهنده نشان سوالات این به افراد پاسخ میانگین که

 زمیان طیول در خیدمات دهنیدهارایه بیا تعاملات مشیتری از ناشی احساسی حالت یک عنوانبه رضایت :رضایت مفهومی تعریف

 محصول یک به نسبت مشتری یک نگرش یا عنوان احساسبه را مشتری ناصر رضایتمندی و جمال (.61،6166وو) شده است تعریف

 (.63،6116جمال و ناصر) کنندمی تعریف آن از استفاده از پس خدمت یا و

بر اساس و عملیاتی کردن این متغیر از ابزار پرسشنامه  رضایتدر این تحقیق جهت سنجش متغیر  :رضایت لیاتیعم تعریف

 باشد،می ایگزینه 1 طیفصورت به شده ارایه سوالات زمینه این شود. دراستفاده می( 6161) نیی کائو و لهیپا یمقالهپرسشنامه 

 باشد.می رضایت از آنان ادراک دهنده اننش سوالات این به افراد پاسخ میانگین که
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 پژوهش مدل مفهومی

 

 
 

 (:6102:61) نیکائو و ل منبع:

عنوان متغییر وابسیته و اعتمیاد، بیه ی برنیدوییژه عنوان متغیر مستقل، ارزشبه الکترونیکی خدمات متغیرهای مورد بررسی کیفیت

 شوند.بررسی می( 6161) لین و وعنوان متغیر میانجی بر اساس نظر کائرضایت و وفاداری به

 پیشینه پژوهش

 رضایت و خدمات کیفیت تجاری، نام تصویر سازمان، تصویر رابطه بررسی» عنوان تحت پژوهشی( 68:8) همکاران و برهانی

 با رضایت و خدمات کیفیت تجاری، نام و سازمان تصویر رابطه با هدف بررسی« بانکداری صنعت وفاداری مشتریان با مشتریان،

 یزد صورت پذیرفته است. نتایج استان در اند. این تحقیقمیبد انجام داده شهرستان بانکداری مشتریان صنعت وفاداری

 وفاداری با خدمات کیفیت و رضایت تجاری، نام تصویر سازمان، تصویر دادند که؛ پژوهش، نشان یهاهیفرض تایید با ،هایهمبستگ

بینی پیش قدرت بیشترین رضایت، داد؛ نشان گامبهگام رگرسیون تحلیل از حاصل نتایج ،دارند. همچنین مثبت رابطه مشتریان

 خاطر . بهابدییم افزایش معناداری طور به بینیپیش قدرت خدمات کیفیت و سازمان تصویر شدن اضافه با و دارد را وفاداری

 پیشنهادهایی ،هاافتهی به توجه با. معادله حذف شدند از همراجع سابقه و سن تجاری، نام تصویر متغیرهای بینی،پیش قدرت نداشتن

 .است گردیده ارایه مدیران و ریزانبرنامه و آتی پژوهشگران به

بررسی تاثیر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی بر رضایتمندی » تحت عنوان یپژوهش (68:6محمد پورزندی و نجفی )

 ی الکترونیک و رضایتمندی مشتریان مورد تجزیه و  ربطه ابعاد کیفیت خدمات بانکدارا اند. در این پژوهشانجام داده« مشتریان

 اند از9 تحلیل قرار گرفت، که اهم پیشنهادات عبارت

 رسانی و تشویق مشتریان به استفاده از این خدماتبا اطلاع ،ترویج فرهن  استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی.  

 ارایه خدمات بانکداری الکترونیکی جهت افزایش سرعت ارایه خدمات بدون  یهازیر ساخت رفع مشکلات و مسایل مربوط به

  .اشکال

 پذیری بانک در ارایه خدمت بانکداری اینترنتی به مشتریانالقا مسئولیت. 

 تریان فروش و جلب اعتماد مش یهاانهیخودپرداز و خدمات پا یهااستفاده از خدمات دستگاه جهت تسهیل دسترسی مشتریان

 .به خدمات بانکداری الکترونیکی
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 کردیی برند9 رودرک شده و ارزش ویژه یکیخدمات الکترون تیفیک نیرابطه ب»( پژوهشی تحت عنوان 6161) :6کائو و لین 

 خدمات کیفیت رابطه بررسی و شرکت خدمات کیفیت از مراتبی سلسله مدل با هدف بررسی« معادلات همزمان ستمیس

 تعامل طریق از شده، ادراک کیفیت که داد نشان نتایج اند.ی برند انجام دادهویژه ارزش و وفاداری، رضایت، د،اعتما الکترونیکی،

. ی برند قرار دارندویژه ارزش و وفاداری تاثیر تحت خود نوبه به که مشتری است، رضایت و اعتماد بر آنلاین بانکداری مثبت خدمات

ها نشان این یافته .اندشدهتایید ها داده توس  وفاداری، و رضایت بین و وفاداری، و اعتماد نبی همزمان طور توجهی به قابل رواب 

 شوند. تعیین همزمان طور بایست بهبررسی شود، می (ترتیب به) پیدرپی جای آن که به صورت به رواب  این که دهدیم

 بین رواب  از عصبی مصنوعی ایت ساختاری شبکهمعادلا تحلیل و تجزیه»( تحت عنوان 6161)61پژوهش لیون  و همکاران 

 رضایت سروپرف در ابعاد اثرات بررسی با هدف« هواپیمایی کامل و هزینه کم در سرویس وفاداری و مشتری رضایت ،66سروپرف

 یمشتر رضایت بر سروپرف ابعاد دهندنشان می هایافته هوایی صورت گرفته است. خطوط صنعت در وفاداری به نسبت مشتری

 مشتری تاثیرگذارتر است. وفاداری به نسبت

 نقش و مشتری، وفاداری انصاف، و قیمت خدمات، راحتی خدمات، کیفیت» عنوان تحت پژوهشی (6161)66کایورا و همکاران 

ری وفادا و رضایت ایجاد در مشتریان بر خدمات اثرات تحلیل و تجزیه کار این از هدف اند.انجام داده« مشتری رضایت ایواسطه

 و رضایت بر آنها از عامل چهار فق . شدند بندی طبقه عامل هشت به مشتریان به خدمات دهد متغیرهاینتایج نشان می. بوده

 .است وفاداری تاثیرگذار و مشتری رضایت بر مشتری خدمات که داد نشان هایافته این. موثر بوده است وفاداری

 مشتری رضایت در آنلاین فروشیخرده هایویژگی غیرخطی رفتار تاثیر» عنوان ( تحت6161) 68پژوهش تان تینی و همکاران 

 و کلی طور به مشتری بر رضایت آنلاین فروشیخرده هایفروشگاه کیفیت ابعاد غیرخطی رفتار با هدف بررسی تاثیر« وفاداری و

 وفاداری مشتریان و مشتری ضایتر کیفیت، ابعاد بین رابطه غیرخطی یک که دهدمی نشان نتایج .وفاداری صورت گرفته است

 .دارد وجود

 نتایج حاصل از آزمون فرضیات پژوهش

 نتیجه و تحلیل آزمون فرضیه اصلی

 همدان استان ملی بانک منتخب شعب در برند یویژه ارزش بر الکترونیکی خدمات کیفیت رابطه بین یبه بررس هیفرض نیا

است که  1.11 دارای ضریب مسیریا ضریب رگرسیونی برند یویژه نیکی بر ارزشالکترو خدمات براساس نتایج اثر کیفیت. پردازدمی

توان بیان نمود محاسبه شده است. لذا می 1/6:تر از برای این پارامتر، بزرگ بحرانی باشد. مقدارمی 66.118 بحرانی دارای مقدار

دارد و دارای  برند تاثیر یویژه ارزش بر الکترونیکی خدمات شود. به عبارت دیگر کیفیتدرصد اطمینان رد می 1:که فرض صفر با 

برند در جهت  یویژه الکترونیکی بیشتر مورد توجه قرار گیرد، ارزش خدمات داری به لحاظ آماری است و هر چه کیفیتاثر معنی

 شود.یابد. لذا این فرضیه پژوهش پذیرفته میمثبت افزایش می

ین بود. همچن کسانی( 6161) لین و کائو در پژوهش هیفرض نیآزمون هم جهیبا نت در پژوهش حاضر هیفرض نیآزمون ا جهینت

خدمات ادراک  تیفیک نیواسطه ارتباط ب ،ارزش ادراک شده و اعتبار شرکت به طور کاملنشان دادند ( 6168) همکاران و جهانزب
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دهد کیفیت ادراک شده یم( نشان :683) یانموسوین پژوهش گیلانیان . همچنباشدیکننده ممصرف ینام تجار ژهیشده و ارزش و

 برارزش ویژه برند موثر است.

 فرضیه فرعی اول: آزمون تحلیل و نتیجه

همدان  استان ملی بانک منتخب شعب در اعتماد بر شده ادراک الکترونیکی خدمات کیفیت رابطه بین یبه بررس هیفرض نیا

است  1.38 دارای ضریب مسیریا ضریب رگرسیونی شده بر اعتماد کی ادراکالکترونی خدمات براساس نتایج اثر کیفیت. پردازدمی

توان بیان محاسبه شده است. لذا می 1/6:تر از برای این پارامتر، بزرگ بحرانی باشد. مقدارمی 6۴.113 بحرانی که دارای مقدار

دارد و  اعتماد تاثیر شده بر ادراک کترونیکیال خدمات شود. به عبارت دیگر کیفیتدرصد اطمینان رد می 1:نمود که فرض صفر با 

بیشتر مورد توجه قرار گیرد، اعتماد در  شده الکترونیکی ادراک خدمات داری به لحاظ آماری است و هر چه کیفیتدارای اثر معنی

 شود.یابد. لذا این فرضیه پژوهش پذیرفته میجهت مثبت افزایش می

 و بود همچنین رشید یکسان( 6161) لین و کائو در فرضیه همین آزمون نتیجه با حاضر پژوهش در فرضیه این آزمون نتیجه 

 .دارد وجود مشتری اعتماد و خدمات کیفیت بین مثبت دهند رابطهیمنشان ( 616۴) عبادی

 فرعی دوم9 فرضیه آزمون تحلیل و نتیجه-1-۴-8

. پردازدمی همدان استان ملی بانک منتخب شعب در تبررضای الکترونیکی خدمات کیفیت پیامد بین رابطه بررسی به فرضیه این

 است که دارای مقدار 1.13بررضایت دارای ضریب مسیریا ضریب رگرسیونی  الکترونیکی خدمات کیفیت براساس نتایج اثر پیامد

یان نمود که فرض صفر توان بمحاسبه شده است. لذا می 1/6:تر از برای این پارامتر، بزرگ بحرانی باشد. مقدارمی 61.۴83 بحرانی

داری به دارد و دارای اثر معنی رضایت تاثیر بر الکترونیکی خدمات کیفیت شود. به عبارت دیگر پیامددرصد اطمینان رد می 1:با 

یابد. بیشتر مورد توجه قرار گیرد، رضایت در جهت مثبت افزایش می الکترونیکی خدمات کیفیت لحاظ آماری است و هر چه پیامد

 شود.ین فرضیه پژوهش پذیرفته میلذا ا

 رزاق و هنچنین فاتیمابود  کسانی( 6161) لین و کائودر  هیفرض نیآزمون هم جهیدر پژوهش حاضر با نت هیفرض نیآزمون ا جهینت 

ان نیز نش (6161) راجو و لونیال. دارد مستقیمی و مثبت اثر رضایت، و سازگاری بر ایرابطه خدمات ، نشان داد کیفیت(616۴)

 رابطه غیرخطی یک که دهدمی نشان (6161همچنین پژوهشتان تینی و همکاران ) تاثیر دارد. دهند ویژگی خدمات بررضایتمی

 مشتری خدمات که داد نشان( 6161) همکاران و همچنین کایورا. دارد وجود وفاداری مشتریان و مشتری رضایت کیفیت، ابعاد بین

های ها یا مجموعهخدمات باشگاه کیفیت نشان دادند( :683) همکاران و سیدجوادین .است ذاروفاداری تاثیرگ و مشتری رضایت بر

ابعاد کیفیت خدمات دهند ( نشان می68:6محمد پورزندی و نجفی )تاثیر دارند.  یبر وفادار ،ورزشی و میزان رضایتمندی مشتریان

 تاثیرگذار است. رضایتمندی مشتریانبری الکترونیک ربانکدا

 فرعی سوم فرضیه آزمون تحلیل و هنتیج

براساس نتایج اثر اعتماد . پردازدمی همدان استان ملی بانک منتخب شعب بروفاداری در اعتماد بین رابطه بررسی به فرضیه این

برای این  بحرانی باشد. مقدارمی 8.81۴ بحرانی است که دارای مقدار 1.36بروفاداری دارای ضریب مسیریا ضریب رگرسیونی 

شود. به عبارت دیگر درصد اطمینان رد می 1:توان بیان نمود که فرض صفر با محاسبه شده است. لذا می 1/6:تر از پارامتر، بزرگ

بیشتر مورد توجه قرار گیرد، وفاداری در  داری به لحاظ آماری است و هر چه اعتماددارد و دارای اثر معنی اعتماد بر وفاداری تاثیر

 شود.یابد. لذا این فرضیه پژوهش پذیرفته میمیجهت مثبت افزایش 

 همچنین .بود یکسان( 6161) لین و کائو پژوهش در فرضیه همین آزمون نتیجه با حاضر پژوهش در فرضیه این آزمون نتیجه

 .دارد وجود مشتری بروفاداری اعتماد بین مثبت رابطه دهندمی نشان( 616۴) عبادی و رشید
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 فرعی چهارم ضیهفر آزمون تحلیل و نتیجه

براساس نتایج اثر رضایت . پردازدمی همدان استان ملی بانک منتخب شعب رضایت بر وفاداری در بین رابطه بررسی به فرضیه این

برای این  بحرانی باشد. مقدارمی 8.161 بحرانی است که دارای مقدار 1.1۴بر وفاداری دارای ضریب مسیریا ضریب رگرسیونی 

شود. به عبارت دیگر درصد اطمینان رد می 1:توان بیان نمود که فرض صفر با محاسبه شده است. لذا می 1/6:از  ترپارامتر، بزرگ

بیشتر مورد توجه قرار گیرد، وفاداری در  داری به لحاظ آماری است و هر چه رضایتدارد و دارای اثر معنی رضایت بر وفاداری تاثیر

 شود.رضیه پژوهش پذیرفته مییابد. لذا این فجهت مثبت افزایش می

 و برهانی .بود یکسان( 6161) لین و کائو پژوهش در فرضیه همین آزمون نتیجه با حاضر پژوهش در فرضیه این آزمون نتیجه

 دارند. مثبت رابطه مشتریان وفاداری با خدمات کیفیت و رضایتنیز نشان دادند ( 68:8) همکاران

 جمفرعی پن فرضیه آزمون تحلیل و نتیجه

براساس نتایج اثر . پردازدمی همدان استان ملی بانک منتخب شعب در برند یویژه برارزش وفاداری بین رابطه بررسی به فرضیه این

 باشد. مقدارمی 63.111 بحرانی است که دارای مقدار 8:.1برند دارای ضریب مسیریا ضریب رگرسیونی  یویژه وفاداری برارزش

درصد اطمینان رد  1:توان بیان نمود که فرض صفر با محاسبه شده است. لذا می 1/6:تر از ، بزرگبرای این پارامتر بحرانی

 داری به لحاظ آماری است و هر چه وفاداریدارد و دارای اثر معنی برند تاثیر یویژه شود. به عبارت دیگر وفاداری بر ارزشمی

 شود.یابد. لذا این فرضیه پژوهش پذیرفته میمثبت افزایش می برند در جهت یویژه بیشتر مورد توجه قرار گیرد، ارزش

همچنین  .بود یکسان( 6161) لین و کائو پژوهش در فرضیه همین آزمون نتیجه با حاضر پژوهش در فرضیه این آزمون نتیجه

 برند تاثیرگذار است. یویژه برارزش نشان میدهندوفاداری برند( :683) موسویان گیلانیان

 پژوهش ییل از آزمون برازش مدل و مدل نهاحاص جینتا

مناسب  یاز برازندگ یبرازش مدل حاک هایشاخص همهحاصل از آزمون برازش مدل پژوهش نشان داد که  جیکه نتا نیبا توجه به ا

در  یمگرفت که مدل مفهو جهینت توانمی، اندشدهواقع  دییمدل مورد تأ اتیفرض همه مدل که اتیآزمون فرض زیمدل دارد و ن

 نشان داده شده است. 6 پژوهش در شکل ییبرخوردار است. مدل نها تیگرفته و جامع قرار دییو مورد تأ یجامعه مورد بررس

 

 
 

 

 پژوهش نهایی مدل :0 شکل

 های پژوهشپیشنهادهای حاصل از یافته

همدان  استان ملی بانک منتخب شعب در برند یویژه در راستای نتایج پژوهش، پیشنهادهای به شرح ذیل جهت ارتقاء برارزش

 ارائه شده است.
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 .خدمات این از استفاده به مشتریان تشویق و رسانیاطلاع با اینترنتی، بانکداری خدمات از استفاده فرهن  ترویج

 .اشکال بدون خدمات ارایه سرعت افزایش جهت الکترونیکی بانکداری خدمات ارایه هایساخت زیر به مربوط مسایل و مشکلات رفع

 .مشتریان به اینترنتی بانکداری خدمت ارایه در بانک پذیریمسئولیت القا

 به مشتریان اعتماد جلب و فروش هایپایانه خدمات و خودپرداز هایدستگاه خدمات از استفاده جهت مشتریان دسترسی تسهیل

 .الکترونیکی بانکداری خدمات

و تاکید برشعار برند بانک و نمایش نماد آن و تکرار آن جهت افزایش آگاهی  های جمعیافزایش تبلیغات گسترده از طریق رسانه

 مشتریان و به خاطر سپاری و یادآوری برند سازمان

 بانک سایت و راحتی به کارگیری آن در لازم اطلاعات کامل، تمام خدمات ارائه

 درک باشد دردسترس و اطلاعات ارائه شده به روز و قابل حال درهمه و همیشه بانک سایت

از طریق برقراری ارتباط صمیمی و محترمانه  الکترونیکی و همچنین خدمات اطمینان قابلیت افزایش و مدرن تجهیزات از استفاده

 کیفیت ادراک شده مشتریان از برند بانک را افزایش دهند هاآنو سوالات  هاخواستهبا مشتریان و پاسخگویی به 

 آتی هاپژوهشپیشنهادهایی برای 

 ها آتی درشود پژوهشصورت گرفته است؛ لذا پیشنهاد می همدان استان ملی بانک منتخب شعب از آنجا که پژوهش حاضر در

های پژوهش حاضر مقایسه شود. همچنین موارد زیر نیز پیشنهاد موسسات مالی دولتی و خصوصی انجام پذیرد و نتایج با یافتهسایر 

 گردد9می

 ها.ویژه برند در سایر سازمان بررسی عوامل موثر بر ارزش .6

 برند یویژه بررسی عوامل جمعیت شناختی بر وفاداری و ارزش .6

 برند. ویژه های در زمینه ارتباط تکنولویی نوآورانه و ارزشپژوهش .8

 برند. ویژه بررسی مسائل و مشکلات مربوط به ارتقاء و تقویت ارزش .۴

 الف( فهرست منابع فارسی

 ،بیر مبتنیی ی برنیدوییژه ارزش بیین ارتبیاطی مدل توسعه» .(6831) م علویجه، کریمی ب؛ دری، ؛م زاده، حمیدی ه؛ اسدالله 

 .11-16(،61)۴نوین، تجارت و اقتصاد نشریه ،«تهران بازار در لبنی برندهای موردی مطالعه بازار در برند عملکرد با مشتری

 ،ین )ع(، تهرانچگونه تحقیق کنیم؟ انتشارات دانشگاه امام حس (.6833ع ) بازرگان 

 و خیدمات کیفییت تجیاری، نیام تصیویر سازمان، تصویر رابطه بررسی» (.68:8ح ) ،مولوی، ح؛ سماواتیان ؛برهانی، ل؛ نوری، ا 

-681(، 6)6۴ رفتاری، و شناختی علوم هایپژوهش پژوهشی -علمی مجله ،«بانکداری صنعت وفاداری مشتریان با مشتریان رضایت

661. 

  .(. بررسی عوامل موثر بر وفاداری الکترونیکی مشیتریان بانیک تجیارت در 68:6پیدایی، م. و اصلی زاده، ا. )جوینده آبکنار، ص

 .81-68شهر تهران. مدیریت فنآوری اطلاعات. 

 ،دانشگاهها  یکتب علوم انسان ینتهران9 سازمان مطالعه و تدو ای بر روش تحقیق در علوم انسانی،(. مقدمه:683) م.ر حافظ نیا

 .()سمت

 ( .بررسی تاثیر رضایت مندی مشتری، اعتماد مشتری بیه نیام تجیاری و ارزش وییژه نیام 6831حسینی، م. و احمدی نژاد، م .)

 .۴8های بازرگانی. مطالعه موردی بانک رفاه(. بررسی) تجاری در وفاداری رفتاری و نگرشی مشتری

  ،661-:3 (،8):، چشم انداز مدیریت بازرگانی، «یبانکخدمات  تیفیمدل عوامل موثر بر ک(. »:683) سحسینی، م؛ قادری. 
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 ( .اولویت بندی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان با استفاده ا ز مدل. 68:1حقیقت کفاش، م. و اکبری. م .)مجله مدیریت . بهار
 .611-611. بازاریابی

 ی.لام، تهران، انتشارات دانشگاه آزاد اس"یریتدر مد یقروش تحق"(، 68:1، غ.ر )یخاک 

 تهیران9  جیامع، یکیردی9 رویریتدر مید یپژوهش کم یروش شناس(. 68:6) عادل آذر، ی؛مهد یدس ی،الوان؛ حسن ،فرد ییدانا

 .صفار

 ( تحقیقات بازاریابی، تهران9 68:8دهدشتی شاهرخ، ز؛ بحرینی زاده، م .)دانشیگاهها  یکتب علوم انسان ینسازمان مطالعه و تدو

 .)سمت(

 ،خصوصیی و دولتیی بانک مقایسه9 مشتریان بر وفاداری مندرابطه بازاریابی هایبنیآن تاثیر» .(6833) م براری،؛ ب رنجبریان» ،

 .38-611 (،6)6بازرگانی، مدیریت نشریه

 ،و دولتیی بانیک مقایسیه9 مشیتریان بر وفیاداری مندرابطه بازاریابی هایبنیان تاثیر” ،(6833) مجتبی براری، و بهرام رنجبریان 

 .38-611صص  ،6 شماره بازرگانی، مدیریت نشریه ،“وصیخص

 ،تیریانیداز مید چشیم، «شناسیه ژهییگیری مشیتری بیر ارزش وخدمات و تصیمیم تیفیتاثیر ک» .(:683) ف ،مدنی ؛ا روستا 

 .11-:1، (8۴) 6ی،بازرگان

 ین کیفییت خیدمات اراییه شیده بیا رابطه ب». (68:6) ع ،یفروشان یمیرح ؛م ،ییطباطبا قاضی ؛آ ،رشیدیان ؛م ،عرب ؛ا ،یزارع

 .666-611 (،3:)66مجله دانشگاه علوم پزشکی مازندران،  ،«ارزش ادراک شده توس  بیماران بستری در بیمارستان

 ( .68:8سبزیی، علیرضا. حسینی، علی. بندرخانی، مهدی .)آزاد دانشیگاه انسیانی، علیوم دانشیکده صینعتی مدیریت فصلنامه 

 .حسابداری و مدیریت نامه ویژه ،نهم سال -سنندج واحد اسلامی

 تهران؛ انتشارات آگاه"های تحقیق در علوم رفتاریروش"(،6831) سرمد، ز و همکاران ،. 

 دانش نگاه انتشارات9 تهران خدمات، کیفیت مدیریت 683۴.م کیماسی، ،.ر جوادین، سید. 

 یر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان خدمات ورزشیمدلی از ارزیابی تاث(. »:683) م ،استیری ؛ا، خانلریر؛  ن،یجواد دیس» ،

 .1۴-۴6(،۴)63ک،یفصلنامه المپ

 ( .چشم انداز:683سیدجوادین، سیدرضا. امینی، علیرضا. و امینی، زهرا .) 18 صیص ،81 پییاپی ،8 بازرگانی، شماره مدیریت-

11. 

 رضیایت شیاخص هایمیدل ایمقایسیه بررسیی. (6833. )ح. یزدانی و.. س. حسینی.. د. مطلّبی.. س. سیدجوادین.. ع. صدقی 

 .663-616. بازرگانی، مدیریت نشریه. کشور مالیاتی امور سازمان مالیاتی مؤدیان رضایت سنجش برای مدلی ئه ارا و مشتری

 9 بانیک ی)مطالعیه میورد کییاتومات یخدمات بانکدار تیفیک تیوضع یبررس(. »68:1مقدم، ن ) یع؛ سارو ،یعیع؛ رب ،ییصفا

 .۴: – 61،31شماره  اس،ی، فصلنامه راهبرد «ن(ساما

 دومییین ،بندی موانیع پیذیرش و شناسیایی و بانکیداری الکترونیکیییرتبه توسیعه .(6831نییا منییژه، ) صیال  علیی، صنایعی 

 مردادماه 61 و :6 الکترونیکیکنفیرانس جهیانی بانکداری 

 معرف یخدمات بانک تیفیاز ک انیمشتر تیسنجش رضا(. »:683ب ) ،یرموسویم؛ م ،یطالقان(ابزار  یBSO») بانک مقیالات ،

 .:683 ران،یا یابیبازار

 6 ;68:1 الکترونییک، تحقیقیات بازارییابی نیوین، فروشیگاه به مشتریان وفاداری بهبود مدل (.68:1) ح.، منصوری ع.، عطافر 

(89)6۴1-61. 

 بیر  یشییمای)پ رانیا یاسلام یجمهور ییمایشرکت هواپ یاخدمات در پروازه تیفیبهبود ک(. »6831س ) ،یک؛ تاتار ،یضیف

 .31-18، 1شماره  ،ی، فصلنامه مطالعات جهانگرد«خدمات( تیفیمدل ک یمبنا
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 ،68:6 اصفهان، آموخته، نشر شانزدهم، چاپ فروزنده، بهمن ترجمه "بازاریابی اصول" گری آرمستران ، و فیلیپ کاتلر. 

 بیمه )در فروش بیمه بدنه خیودرو  هایشرکتارتباط ابعاد ارزش ویژه برند و عملکرد » .(68:1) م. رستگار، .ک؛کشورشاهی، م

 .دومین کنفرانس بین المللی بازاریابی خدمات مالی، تهران، مرکز بازاریابی خدمات مالی ،«(CBBE مدلبر اساس 

 کیی بیر رضیایتمندی مشیتریانبررسی تیاثیر کیفییت خیدمات بانکیداری الکترونی» (.68:6) م ،نجفی.ا؛ م ،محمدپورزرندی»، 

 .۴6-:6(، 61):،پژوهشگر )مدیریت(

 ،نشیریه ،«اصیفهان شیهر ملیی بانیک شعب در خدمات کیفیت با آن رابطه و عملکرد مدیریت(. »6833) ر حفیظی، م؛ مقیمی 

 .61۴ – 6۴1(،8)6 بازرگانی، مدیریت

 دانیش میدیریت اسیتفاده از بیا مشتری وفاداری کسب جهت مدلی ارائة(. 68:6. )س کزاده، تر و. م حقیقی، ؛.م خانی، موسی 

 .61۴- 96۴1(66) ۴ بازرگانی، مدیریت(. خصوصی هایبانک) کشور بانکداری صنعت در مشتری

 های آماری با استفاده ازمومنی، م، فعال قیومی، ع، تحلیل SPSSچاپ سوم، تهران9 انتشارات کتاب ،  

 (.68:1هومن، ح.ع.) افزار لیزرل، انتشارات سمتری با کاربرد نرممدل یابی معادلات ساختا. 
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