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 چکیده 
شده است.  انجام   الكترونيكی  بانكداري  در وفاداري  قصد و  خدمات بر كيفيت  مؤثر  عواملبررسی    باهدف مطالعه حاضر  

جامعه آماري پژوهش را حاضر مشتریان شعب بانک ملت در سطح استان مازندران كه تعداد آن ها نامحدود می باشند؛  
.  تعيين و بر اساس روش نمونه گيري تصادفی انتخاب شدندنفر  384مطابق فرمول كوكران حجم نمونه  تشكيل می دهد.

روایی محتوایی این    ارزشی ليكرت سنجيده شده است.  5كه با طيف  باشد  می   استاندارد  پرسشنامه،  هاداده  يابزار گردآور 
،  كرونباخي  خبرگان این حوزه از جمله استاد راهنما رسيده و ميزان پایایی آن نيز بر اساس آزمون آلفا دیي تأبه    هاپرسشنامه 

و تایيد شده    قرارگرفته  دیيتأ ( مورد  0.89تعيين و با درصد بالایی )(  spssآماري براي علوم اجتماعی )  افزارنرم استفاده از  
از طریق نرم   لهيوسبه   شدهي گردآوري  هاداده است. تحليل   آمار   spss  افزارآمار توصيفی  سازي  روش مدل از  ی  استنباط  و 

. تاثير فرضيه اول و دوم و...  است  شدهی بررسSmart Pls   افزاراستفاده از نرم معادلات ساختاري )حداقل مربعات جزئی( و با  
در سطح اطمينان    0.22و    0.32و  0.23و    0.23و    29/0و    30/0و    0/ 40و    51/0و    22/0و نهم به ترتيب با ضریب تاثير  

  ي رابط كاربر  یطراح بيانگر آن است كه    پژوهش ( مورد ارزیابی قرار گرفته و تایيد شده است. نتایج  %5)ضریب خطاي    % 95
بر قصد وفاداري    یخصوص   م یحر  تیرعا   ی دارد وكيالكترون  ي بانكدار  ستميس  تيفيكبيشترین تاثير را بر    0.51با ضریب مسير  

كمترین    0.22با ضریب مسير    ی كيالكترون  ي بانكدار  تيامن  ني بر تضم  يرابط كاربر  ی طراحمشتریان بانكداري الكترونيكی و  
 دارند. تاثير را  

كيفيت خدمات، كيفيت سيستم، طراحی رابط كاربري، تضمين امنيت، رعایت حریم خصوصی، قصد وفاداري، بانكداري    کلمات کلیدی: 

 . الكترونيكی 

 

 مقدمه
اي در راستاي تبادل اطلاعات و گسترش فناوري هاي نوین اطلاعات  دنياي امروز و اقتصاد جهانی شاهد تحولات گسترده  

در مدیریت و فعاليت هاي اقتصادي را اجتناب ناپذیر  و ارتباطات می باشد كه به كارگيري و اخذ روش ها و سياست هاي نو  
وكار و ایجاد  هاي اطلاعات و ارتباطات مدرن استوار می باشد، جهت توسعه كسبمی نماید. مدیریت امروزي كه بر پایه 

)دهدشتی و    هاي مختلفی است. فناوري موبایل بانک استنيازمند سازوكارها و زیرساخت فضاي مساعد براي كارآفرینی  
بانكداري الكترونيكی به یكی از اميدواركننده ترین نوآوري هایی تبدیل گشته است كه ارزش هاي عملی  (.  1397همكاران،  

دار
ساب

 ح
داز

م ان
چش

 ي
مد

و 
یری

 ت
ره 

دو
(

تم
هف

)
 

ره
ما

ش
  

99 / 
ن 

ستا
زم

14
03

  
لد 

)ج
 

وم
س

ص
ص

 /)
 

18
4

 -
20

6
 

 

 الکترونیکي  بانکداری در وفاداری قصد و خدمات بر کیفیت مؤثر عوامل
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به نظر می رسد فواید  (.  2019و همكاران،    1)بعبدالل آن هم براي بانک ها و هم براي استفاده كنندگان قابل اثبات است.  
و انطباق با  بانكداري الكترونيک بر همه آشكار می باشد، ولی چيزي كه در كشور ما زیاد مورد توجه قرار نگرفته، پذیرش  

توسط كاربران است. به عبارت دیگر، این فناوري می بایست همراه با  این فناوري جدید و كنار گذاشتن رویه هاي سنتی  
یابد، در غير این صورت بانک ها جهت ترغيب مشتریان به استفاده از خدمات جدید، باید  تغيير نگرش مشتریان گسترش  

 (. 1399)شبابی و همكاران،   هزینه هاي هنگفتی را براي بازاریابی و تبليغات استفاده نمایند 
ها و كاربران دارد و در همين راستا معاملات بدون پول از طریق  هاي عملی براي بانک بانكداري الكترونيكی داراي ارزش

و كيفيت زندگی كاربران شود. بيشتر افراد بانكداري تلفن همراه را    هابانک باعث بهبود كارایی    تواندی م ي همراه  هاتلفن 
ي،  گذار ه یسرمااز آن براي پرداخت و معاملات، استعلام حساب،    توانند ی م، آنها  آورندی درمبخشی از زندگی روزمره    عنوان به

هاي  ها از فناوري (. افزایش استفاده سازمان 1395)احمدي و همكاران،    ي اعتباري و غيره استفاده كنندهاكارت ارتباط با  
داده  پردازش  و  آوردن  دست  به  باهدف  ویژگی جدید  به  مربوط  مصرف هاي  رفتار  و  كه  ها  معناست  این  به  كننده، 

هاي اطلاعاتی  هاي خصوصی خود و همچنين امنيت در سيستم كنندگان در مورداستفاده، درمان و انتقال احتمالی داده مصرف 
عنوان توانایی یک فرد براي كنترل  طوركلی بهخود جدید نيست و بهخودي مفهوم حریم خصوصی به  بسيار نگران هستند. 

ینترنت، حریم خصوصی  شده است. در مورد اشود؛ تعریف آید و استفاده می شرایطی كه اطلاعات شخصی وي به دست می 
هاي  گذارد. ظرفيت رو به رشد فناوري هایی مانند دریافت، توزیع یا استفاده غيرمجاز از اطلاعات شخصی تأثير می بر جنبه

علاوه پيچيدگی آن، حریم خصوصی را به یک موضوع مهم تبدیل كرده است. درنتيجه،  جدید براي پردازش اطلاعات، به
درصد از    40یابد. بيش از  هاي شخصی آنها افزایش می آوري و پردازش دادهكننده در مورد نحوه جمع اعتمادي مصرف بی

درصد معتقدند كه قوانين فعلی    45كنند كه حریم خصوصی آنها به خطر افتاده است، و بيش از  كنندگان احساس می مصرف 
هاي آنلاین در  محرمانگی احتمالی در تراكنش   روند. این نگرانی در مورد فقداناندازه كافی پيش نمی حاكم بر اینترنت به

شدن به یک مانع بزرگ براي گسترش تجارت الكترونيک است كه اساساً به دليل از دست دادن كنترل درک  حال تبدیل 
(. مشكلات حریم  2016و همكاران،    2شده به فروشنده است )چانگ شده توسط كاربر بر استفاده از اطلاعات شخصی ارائه

وتحليل قرارگرفته است. این  خصوصی، امنيت و تأثير آنها بر وفاداري در اینترنت در مطالعات مختلف تحقيقاتی مورد تجزیه 
وتحليل  كننده بر وفاداري را مورد تجزیه شده توسط حریم خصوصی و امنيت درک شده توسط مصرف پژوهش تأثير اعمال 

از محققان روابط بين امنيت، كيفيت خدماتقرار می  . قصد وفاداري و  اندكرده و قصد وفاداري را بررسی   دهد. بسياري 
رفتار   بر  كه  است  مهم  خدمات  یا  محصول  از  استفاده  خرید،  مورد  در  تجربه  ارزیابی  در  خدمات    مدتی طولان كيفيت 

مطالعه   منظوربه .  گذاردی متأثير    كنندهمصرف  كاربران،  وفاداري  و  خدمات  كيفيت  توسطارزیابی  كه  همكاران    3لی  اي  و 
. همچنين  كندی م است؛ نشان داد كه علاقه شدید به تأمين نياز كاربران، رفتار بعدي خرید آنها را تعيين    شدهانجام   ،( 2016)

ي  هاشركت   كهئيازآنجا.  اندداشتهي  انده یفزاي خود به ارزیابی وفاداري مشتري توجه  ریپذرقابتي مالی براي افزایش  هابخش 
ي مختلفی براي  هاتلاش افزایش ميزان ماندگاري،    منظوربه،  دهندی ممالی محصولات و خدمات بانكی مشابهی را ارائه  

وظایف    نی ترو مشكل   نیتریكی از مهم (.  2021و همكاران،    4است )ژو   شدهانجام كشف اولویت كاربر در بين خدمات مختلف  
به درک بالاي این مطلب    این پژوهش منجر   ها كسب مزیت رقابتی و حفظ بقا در فضاي بانكداري الكترونيک است.بانک

موبایل بانک است؛ لذا وجود یک موبایل بانک    ؛كندی كه، در فضاي مجازي اولين چيزي كه مشتري با آن برخورد م  شود یم
كه    طور مداوم از خدمات و محصولات آن بانک استفاده نمایدوجود آورد كه به   این انگيزه را در مشتري به  تواندی م  تيفيباك
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، مسئله  هاكيفيت خدمات بانكداري الكترونيكی در بانکتوجه به نقش و اهميت  با  .  بانک ملت نيز از این امر مستثنی نيست
كه چه عواملی بر كيفيت خدمات و قصد وفاداري در بانكداري الكترونيكی    پژوهش حاضر در پاسخ به این سؤال اساسی اصلی  
 . پرداخته است به جستجوي پاسخ  1سازي معادلات ساختاري گيري از روش مدل تحليل آماري و بهره   استفاده از   با   ؟ داردتأثير  

 

 مباني نظری 

   انیمشتر یقصد وفادار
  ک یبه عنوان    يشود. وفادار   ی مجدد از همان شركت در نظر گرفته م  د یجهت خر   يقصد مشتر  ای  لی به عنوان تما  يوفادار

  ی ها را ارتقاء م آن   ندهیآ  دیقصد خر  ي مشتر ي بالا يشود. وفادار یسازمان در نظر گرفته م   کی تيعامل مهم جهت موفق 
عنوان یكی از عناصر كليدي ایجاد و حفظ مزیت رقابتی، در مركز  امروزه، وفاداري مشتریان، به   (.2021دهد )ژو و همكاران،  

می توجه سازمان  مشتریان  ها  می باشد.  استفاده  و محصولات  خدمات  از  بيشتر  سازمان  وفادار  عاید  بيشتري  و سود  كنند 
باشند. افزون بر این، به لحاظ این واقعيت  ها درصدد شناسایی و مدیریت عوامل مؤثر بر وفاداري می ، بانکجهي . درنتسازند یم

ها ملزم هستند كه از پاسخگویی به نياز اوليه مشتریان فراتر  بانک  . كه انتظارات مشتریان نيز در حال افزایش مستمر است
قصد ایجاد وفاداري و اعتماد از طریق ایجاد ارتباطی  ها را تأمين كنند و بر پاسخگویی به مشتریان به   انتظارات آن  ؛دنرو

 (. 1397)پورسليمی و همكاران،   بلندمدت، دوجانبه و سودآور براي هردو طرف متمركز شوند 
 

 وفاداری مشتری عوامل مؤثر بر 
در غير این صورت ممكن است    . منظور كسب رضایت مشتریان وفادار لازم است از انتظارات آنها فراتر روند ها به شركت

  ؛اندكننده دیگري متمایل شده و احتمالاً بر اساس كيفيت محصولات و خدمات كه رقبا دریافت كرده مشتریان به عرضه 
دهنده تمام ابعاد وفاداري  ، فراتر رفتن از انتظارات مشتري نشان هان ی بتوانند باعث تغيير نظر دیگر مشتریان گردند. با همه ا

 (. 1397)باقراطونی،   اند. برخی از عوامل مؤثر بر وفاداري را استوان و جكوبز به شرح زیر فهرست كرده باشدی نم
 موقع  تحویل درست و به •

 داشتن موجودي انبار   •

 ها  حساب دقت صورت   •

   ديكنی م  نيكه براي مشتري یا مشتریان تأم ی اطلاعات  •

 ت  لاها و سوابه درخواست ی دهپاسخ   •

 پشتيبانی ادراكی مؤثر   •

 

 کیفیت خدمات 
ارزیابی مصرف   انتظارات مشتریان اشاره دارد. كيفيت خدمات به عنوان  كيفيت خدمات به جهت اختلاف ميان ادراک و 

و همكاران،  2)دائودا كنندگان از خدمات، یا درک مصرف كنندگان از برتري داشتن یک ارگان و خدمات آن تعریف گشته است  
2016 .) 

 

 های سنجش کیفیت خدمات مدل

 
1 Structural Equation Modeling 
2 Dauda 
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 ( سروکوال ) مدل تحلیل شکاف کیفیت خدمات 

 
 1998پاراسورامان،  ؛مدل سروکوال(: 1) شکل

 تفاوت بين ادراكات مدیریت از آنچه مشتریان انتظار دارند و انتظارات واقعی مشتریان ( 1) شكاف  •

 تفاوت بين ادراكات مدیریت و مشخصات كيفيت خدمات  ( 2) شكاف  •

 اند؟ طور مداوم رعایت شده تفاوت بين مشخصات كيفيت خدمات و ارائه خدمت واقعی؛ آیا استانداردها به ( 3) شكاف  •

صورت مداوم عمل  تفاوت بين ارائه خدمت و آنچه كه در خارج از سازمان موردنظر است؛ آیا به تعهدات به (  4)شكاف   •
 شده است؟

 . كنندتفاوت بين آنچه كه مشتریان از یک خدمت انتظار دارند و آنچه را كه عمال دریافت می( 5) شكاف  •

 

 مدل کانو 

اصلی این مدل از تئوري    يشه یاز سوي پرفسور نوریاكی كانو توسعه داده شد. ر  1984مدل كانو براي نخستين بار در سال  
این مدل قادر است تا بين سه نوع الزامات یک محصول یا  .  شده استانگيزشی و بهداشتی هرزبرگ در علم رفتار گرفته 

 اند از:  تمایز ایجاد كند. این سه نوع الزام عبارت  ؛مختلف بر روي رضایت مشتري اثرگذار هستند يهاخدمت كه از راه 
 . الزامات انگيزشی 3   . الزامات عملكردي2. الزامات اساسی 1
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 1993برگر و همکاران،  ؛مدل رضایت مشتری کانو(: 2) شکل

دهد.  محور عمودي ميزان رضایت یا خشنودي مشتري و محور افقی ميزان ارائه الزام كيفی موردنظر مشتري را نشان می 
محل  .  بيانگر رضایت مشتریان و عدم رضایت مشتریان استترین نقطه از محور عمودي نمودار به ترتيب  بالاترین و پایين 

قی محور عمودي و افقی بيانگر جایی است كه مشتري در حالت تعادل ازنظر رضایت و عدم رضایت قرار دارد. سمت  لات
شده است و سمت چپ محور افقی،  طور كامل عرضه راست محور افقی، بيانگر جایی است كه الزام كيفی مورد انتظار به

الزام كيفی موردنظر به  انتظار را ندارد و  ارائه محصولی است كه خصوصيات كيفی مورد  یا    عنوانچ يهنقطه  در محصول 
 (. 2019، و همكاران  1فرم لرت) خدمت لحاظ نشده است

 

 مدل کیفیت عملکردی و فني گرونروس 
گرونروس، سه جزء از كيفيت خدمات را با نام  توسط گرونروس معرفی شد.    1984مدل كيفيت عملكردي و فنی در سال  

 كيفيت فنی، كيفيت عملكردي و تصویر شناسایی كرده است
كند  از تعاملش با شركت خدماتی دریافت می   ياجه يعنوان نتطور واقعی بهكننده به كيفيت فنی: كيفيتی است كه مصرف  ✓

كننده به شيوهاي  و این كيفيت براي او و ارزیابی كيفيت خدمات مهم است. ابعاد كيفيت فنی، اغلب توسط مصرف 
 . شودعينی ارزیابی می 

كننده است. این كيفيت براي او و نگاهش به خدماتی كه  كيفيت عملكردي: چگونگی دریافت پيامد فنی توسط مصرف  ✓
 . شوداي ذهنی ادراک می دریافت كرده است، مهم است. این بعد از كيفيت، به شيوه 

انتظارات مصرف   يهاتصویر: براي شركت  ✓ تأثير دید آن خدماتی بسيار مهم است  از شركت، یعنی  كنندگان تحت  ها 
واسطه كيفيت فنی و عملكردي خدمات كه شامل فاكتورهاي دیگري  كه تصویر شركتی به رود ی تصویر است. انتظار م

 . ایجاد شود  ؛باشدهم می   ی(و روابط عموم ي گذارمتيسنت، ایدئولوژي، صحبت، ق)
مزیت مهم این مدل این است كه جایگاه كيفيت عملكردي یعنی چگونگی دریافت یک خدمت را در كنار توجه به كيفيت  

گيري كيفيت فنی و كيفيت عملكردي را توضيح  گيرد اما عيب مدل این است كه چگونگی اندازه در نظر می   ی خوبفنی به
 (. 1990)گرونروس،  نداده است

 
 1984گرونروس،  ؛مدل کیفیت عملکردی و فني (:3) شکل

 

 مدل ترکیبي کیفیت خدمات بروگویچ و همکاران 
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كند شكاف كيفيت خدمات  اند كه بيان می تركيبی كيفيت خدمات را ارائه داده مدل    ،1990بروگویچ و همكاران در سال  
  يهادهان، تبليغات و سایر رسانه بهاست اما از طریق دهان ممكن است حتی زمانی كه مشتري هنوز خدمات را تجربه نكرده

وجود داشته باشد. بنابراین نياز به هم سو كردن ادراكات بالقوه مشتریان از كيفيت خدمات    ؛ارتباطاتی مواردي را آموخته است
باشد. این مدل درصدد ادغام چارچوب مدیریتی  شده و ادراكات واقعی مشتریان از كيفيت خدمات تجربه كرده می سفارش داده 

خدمات    ت يفيك  هاي بازاریابی و عملياتی است. هدف از این مدل، شناسایی ابعاد مرتبط با سنتی، طراحی خدمات و فعاليت
عنوان عوامل مؤثر بر انتظارات  ، اجرا و كنترل است. این مدل سه عامل را به يزیریک چارچوب مدیریتی سنتی، برنامه در  

ین  . اهاي بازاریابی سنتی بيرونی و فعاليت   راتياند از: تصویر شركت، تأثگيرد كه عبارت كيفيت فنی و عملكردي در نظر می
هاي بازاریابی  و كنترل استراتژي   يسازاده ي، پيز یرصورت سيستماتيک در برنامهمدل متغيرهاي كليدي كه مدیران باید به

كند اما نيازمند اعتبارسنجی تجربی و بررسی بيشتر در تنظيمات مختلف خدماتی  خدمات در نظر بگيرند را شناسایی می 
 (.  1397)خليلی پور،   است

 
 1990همکاران،  بروگویچ و   ؛مدل ترکیبي کیفیت خدمات(: 4) شکل

 

 آل کیفیت خدمات ماتسون  ده یمدل ارزش ا
شده كند كه در اكثر مطالعات انجام بيان می   ؛ارائه كرد   1992آل كيفيت خدمات خود كه در سال    دهیماتسون در مدل ارزش ا 
استانداردي براي ارزیابی در نظر  عنوان هاي موردنظر به عنوان اعتقاد به داشتن ویژگی انتظارات به»بر روي كيفيت خدمات 

این موضوع نياز به بررسی در پرتوي سایر استانداردها مانند استانداردهاي مبتنی بر تجربه، ایده    حالن ی ، باا«شده استگرفته
 . ها، و حداقل مقبوليت و مطلوبيت داردآل 

تأیيد  دهد كه با تجربيات مقایسه شده است. شكل زیر عدمرا پيشنهاد می   ياین مدل، استفاده از استاندارد ایده آل درک شده ا
بندي  دهد كه باید براي تعيين رضایت در سطح نگرشی بالاتر فرضيه آگاهی نشان می منفی ضمنی را در سطح ارزش پيش 

باید توجه بيشتري به فرآیندهاي شناختی    ؛كننده استكننده رضایت مصرفتأیيد منفی، عامل عمده تعيين شود. این عدم 
 . (1397)خليلی پور،  شده استگرفته و تغيير داده كنندگان شكل ها مفاهيم خدمات مصرف شود كه توسط آن 
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 1992ماتسون،  ؛تأیید منفيارزش و نگرش در عدم (:  5) شکل

تواند  آل می   دهی كند كه چطور یک استاندارد ادهد و در درک این مطلب كمک میاین مدل یک دیدگاه یادگيري را ارائه می
مدل ماتسون مزیت دارد. اما این مدل تعداد    جهتن ی طور ذهنی پایدار گردد. لذا ازادر یک فرآیند خدماتی شكل گيرد و به 

گيرد و ضمناً نيازمند تعریف در انواع مختلف تنظيمات خدماتی  كمی را براي سنجش رضایت مشتري در نظر می   يهاتم یآ
 (. 1397)خليلی پور،  باشدمی
 

 ترازی فناوری اطلاعات برکلي و گوپتا مدل هم
هم  سال    يترازمدل  در  گوپتا  و  بركلی  توسط  اطلاعات  سرمایه ارائه  1994فناوري  مدل،  این  در  است.  در  شده  گذاري 

وري متمركزشده است و توجه كمی به بهبود خدمات  طور عمومی بر روي اثربخشی و بهره هاي فناوري اطلاعات بهبخش 
كند.  هاي اطلاعاتی سازمان را به هم مرتبط می مشتریان و اثربخشی بلندمدت مشتریان دارد. این مدل خدمات و استراتژي 

اند از: قابليت اطمينان، پاسخگویی، دسترسی، ارتباطات، امنيت، درک و شناخت  ازجمله ابعاد موردتوجه در این مدل، عبارت 
اطلاعاتی شدیداً  هاي  هاي سيستمتراز بودن و هماهنگ بودن كيفيت خدمات و استراتژي مشتریان. بر طبق این مدل، هم 

هاي موجود در صنعت خود را درک كنند و  دهد كه فناوري مهم است. مزیت این مدل این است كه به مدیران اجازه می 
.  دهد گيري و پایش كيفيت خدمات ارائه نمی فناوري مناسب با الزامات خود را تعيين كنند اما این مدل روشی را براي اندازه

همچنين در مورداستفاده از فناوري اطلاعات در انواع مختلف خدمات نيز، بررسی انجام نداده است و از این نظر داراي  
 . (1397)خليلی پور،  ضعف استنقطه

 
 1994برکلي و گوپتا،  ؛ترازی فناوری اطلاعاتمدل هم (: 6) شکل

 

 مدل ویژگي پي.سي.پي 
پيشنهاد دادند این مدل فرمی از یک ساختار سلسله مراتبی را    ،1997مدل ویژگی پی.سی.پی را در سال  ،  1فيليپ و هزلت

گيرد. بر اساس این مدل،  اي و محيطی؛ در نظر می هاي محوري، هسته یعنی ویژگی   ( هابر اساس سه دسته اصلی از ویژگی )
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اند  شدههر خدمت شامل سه ناحيه متداخلی است كه اكثر ابعاد و مفاهيمی كه تاكنون براي تعریف كيفيت خدمات استفاده 
 . (1397)خليلی پور، شودرا شامل می 

ترین عامل در این مدل در نظر گرفته شدند.  كنندهعنوان تعيين به   ؛اندهاي محوري كه در هسته مدل قرارگرفته ویژگی  ✓
كننده تصميم به اتخاذ رویكرد سازمانی خاصی دارد و به دنبال عاملی است كه بيشترین اثر را بر  كه چرا مصرف این 

از رویارویی    « خروجی» یا    « محصول نهایی»عنوان ها بهدر این ویژگی قرار دارد. این ویژگی   ؛ سطوح رضایتمندي دارد
 . ها، چيزهایی هستند كه مشتري انتظار دریافتش را دارددیگر، این ویژگی عبارتبه  .اندشده با خدمات تعریف 

توانند با ادغام مردم، فرآیندها و خدمات ساختاري  هاي محوري به بهترین شكل می اي، حول ویژگی هاي هسته ویژگی  ✓
تعریف    ؛ كننده براي دریافت ویژگی محوري باید تعامل یا مذاكره انجام دهدسازمانی و از طریق اینكه با كدام مصرف 

 شوند می

تعریف شوند و    «امكانات اضافی فرعی»عنوان  توانند بههاي محيطی است كه می سطح سوم مدل متمركز بر ویژگی  ✓
اي باوجوداینكه این مدل چارچوب عمومی و ساده .  كننده از تمام تجربياتش لذت كاملی را ببردشوند تا مصرف باعث می 

 . باشدفاقد اعتبارسنجی تجربی می  ؛دهدرا براي ارزیابی كيفيت خدمات براي هر بخش خدماتی ارائه می 
 

 
 1997فلیپ،   ؛ویژگي پي.سي.پي(: 7) شکل

 

 کیفیت سیستم
بانک   در نظر گرفته    عنوان بهكيفيت سيستم موبایل  با درک    تواند می كه    شودی م كيفيت عملكرد یک سيستم كاربردي 

كليدي براي وفاداري مشتري در نظر گرفته    كنندهن ييتعیک عامل مهم و    عنوانبه كاربران ارزیابی شود. كيفيت درک شده  
موبایل بانک به سازگاري، پایداري و سرعت پاسخگویی سيستم و همچنين خدمات   . در این مطالعه، كيفيت سيستمشود یم

موبایل بانک اشاره دارد. كيفيت بالاي سيستم موبایل بانک احتمالاً داراي تضمين امنيتی بالایی خواهد بود   آنلاین مشتري
،  (2013چن و همكاران )   شده انجامو مشتریان از اعتماد و قصد وفاداري بالایی برخوردار خواهند بود. علاوه بر این، مطالعات  

موبایل بانک خواهد داشت. بدیهی است كه سازگاري بالا منجر   ی در پذیرشتوجهقابل نشان داد كه سازگاري برنامه تأثير 
 (. 2021و همكاران،  1)ژو شود ی مبه افزایش شانس استفاده و افزایش قصد وفاداري 
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 تضمین امنیت 
تواند امنيت حساب  می شود كه بانكداري موبایلی از امنيت بالایی برخوردار است كه  تضمين امنيت به این صورت تعریف می 

به    ردیابی هستند. موبایل بانک هاي تراكنش در این مطالعه شفاف و قابل حال، فرآیند و داده و وجوه را تضمين كند، درعين 
.  گردد ی را در كاربران به وجود آورده است كه مانع از پذیرش و استفاده كاربران از این خدمات م  ییهای نگران دنبال خود 

تضمين    .و راهكارهایی جهت برطرف نمودن این موارد اندیشيده شود  قرار گيرد  ی موردبررس  های لازم است كه نگران   جهيدرنت
  نگرانی كاربران است   ترینمهم موبایل بانک عمدتاً به ایمنی و امنيت هنگام استفاده از برنامه اشاره دارد كه معمولاً   امنيت

 (. 2021و همكاران،  1)ژو 
(، مشتریان نگران  2004به گفته یانگ و همكاران )  .كنندمی فاش شدن اطلاعات را از بعد امنيتی و حریم خصوصی تعریف  

حریم خصوصی و اطلاعات حساس و شخصی خود در معاملات برخط هستند زیرا بسياري از آنها مایل به حفظ یک سطح  
ي جدي براي  های نگران به این موضوع اشاره كردند كه امنيت یكی از    ،( 2001جون و كاي ) از حریم خصوصی هستند. 

محققان دیگر   مشكلات جدي را ایجاد كند.  تواند می یا معامله ناامن    تیساوب مشتریان بانكداري اینترنتی است زیرا یک  
استفاده    كنندهن ييتعي  های ژگ یو یكی از    عنوان به ي مشتریان از بانک از كيفيت خدمات، از امنيت  هابرداشت ضمن بررسی  

  هركجا كه از خدمات مالی در    دهد ی م بانكداري تلفن همراه به مشتریان این امكان را  (.  2016)دائودا و همكاران،    اندكرده
و هر زمان كه نياز دارند استفاده كنند. ریسک ادراک مشتریان معمولاً با شک و تردید در رابطه با سطح ناسازگاري بين  

. اگرچه سرویس تراكنش اینترنتی براي مدت طولانی وجود داشته است اما خطر  شود ی مقضاوت و رفتار واقعی آنها تعيين  
 هاي تلفن همراه افزایش یابد. ها از طریق دستگاه ممكن است در تراكنش 

 

 طراحي رابط کاربری
خوب و كارآمد اپليكيشن  كند. طراحی  طراحی رابط بانكداري تلفن همراه نحوه نمایش و نمایش اطلاعات را بررسی می 

كنند. كيفيت  كند زیرا مشتریان طبق اطلاعات اوليه برداشت خود را ایجاد می موبایل بانک توجه مردم را به خود جلب می 
شود )ژو و همكاران،   آن و تضمين امنيت موبایل بانک تواند باعث افزایش اعتماد به كيفيت سيستمطراحی رابط خوب می 

زبان (.  2021 پيشرفت  پيدایش و  ایجاد،  ابزارهاي مختلف مثل كامپيوتر، گوش  ی س ینوبرنامه  ي هابا  موبایل و    ي های براي 
موجود در این ابزارها شامل دو   يهاافزار یا رسانه تغيير شد. نرم  افزارها تعامل ميان انسان و رایانه با سرعت زیادي دچارنرم

بخش گرافيک اهميت بسيار  و مكينتاش     مثل ویندوز  یی هاامل عستم يگرافيک بودند. با پيدایش س و بخش  ی سیبخش كدنو 
پيدا كرد چراكه مخاطب این ابزارها براي استفاده از آن عمدتاً با بخش گرافيک در تعامل هستند. این ارتباط نياز به    یی بالا

كاربر رابط  عنوان  با  زبانی  بيان ساده   .داشت  يپيدایش  كاربربه  رابط  براي  يتر  زبانی  با محصول ،    ي هاارتباط مخاطب 
نوین مثل    ي هاافزارها و رسانه ، نرم هاعامل ستميس  توانستی م  این محصول   . جدید براي رسيدن به اهدافش بود  يافزارنرم
 (. 1395)جمشيدي و همكاران،  باشد تیساوب
 

 رعایت حریم خصوصي 
هاي شخصی مرتبط است؛ مانند  هاي خوب در رابطه با مدیریت داده اي از الزامات قانونی و شيوه حریم خصوصی به مجموعه 

آوري شوند و چگونه استفاده  هایی قرار است جمع كننده در زمان پذیرش قرارداد، چه داده نياز به اطلاع دادن به مصرف 
ارتباط با امنيت مبادلات و اطلاعات شخصی و محرمانه مثل آدرس، شماره  در  (.  2006خواهند شد )فلاویان و همكاران،  
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اعتباري است كارت  اطلاعات  و  غيرمجاز  ا  .تلفن  استفاده  اینترنت موجب  از طریق  اعتباري  كارت  اطلاعات  توسط  )رائه 
و جزئيات    ( آدرس، شماره تلفن)هاي شخصی  در معاملات اینترنتی مشتري ناگریز، باید داده.  شودمی   يبردارو كلاه   (فروشنده

تواند اميدوار باشد كه  را در اختيار فروشنده قرار دهد. بعد از ارائه اطلاعات، فروشنده فقط می   ( اطلاعات كارت اعتباري)مالی  
 (. 2020و همكاران،  1)جانسون  معامله كامل و درست است 

باشند. درواقع اولين موضوع در زمينه خطرات تجارت الكترونيكی،  شدن اطلاعات مالی خود می همچنين مشتریان نگران گم 
ها و عدم پرداخت واقعی پول یعنی از  ها در این نوع تجارت است. خطرات تقلب نگرانی ناشی از خطرات مربوط به پرداخت 

اند. بسياري از بازرگانان الكترونيكی،  انواع مخاطراتی است كه فروشنده و مشتري در هنگام تجارت الكترونيكی با آن مواجه 
  %   90% -75و بيشتر كشورها بين    كنندی پرداخت مختلفی را به مشتریان خود پيشنهاد م  يهابراي كاهش خطر سامانه 

از قبيل شماره كارت اعتباري و  هاي مالی  . این نگرانی در ارتباط با ارسال داده كنندی ها را با پول نقد پرداخت متراكنش 
  درپی ی ها روي اینترنت است. ترسی كه در مبادلات اینترنتی به علت اشتباهات فنّاوري یا دو بار كليک كردن پ حساب شماره 

روي دكمه خرید تكثير شود و به نگرانی مشتریان در مورد عدم توانایی گرفتن خسارت از بانک در صورت اشتباه، احتمال  
ورود اطلاعات تراكنش اشتباه در هنگام انجام تراكنش و ترس از دست دادن كنترل حساب شخصی در صورت استفاده از  

 (. 1400)زارعی،   هوشمند بانک هست  هاي ی گوش

 بانکداری الکترونیک 
راحتی در امور مشتریان  انگيز فناوري اطلاعات و گسترش آن به بازارهاي پولی و بانكی جهان، علاوه بر  توسعه شگفت

هاي تجارت الكترونيک در  ها، راه هاي جاري بانكداري را متحول و متحول كرده است. با رشد روزافزون تراكنش بانک
ناپذیر  عنوان بخشی جدایی انتقال منابع مالی، بانكداري الكترونيک به وكارها به داشتن بانكی براي  سراسر جهان و نياز كسب 

نوع بانكداري الكترونيكی،    نی ترمهم  (. 8201و همكاران،    2)آبائنيو كندنقش اساسی در اجراي آن ایفا می از تجارت الكترونيک  
معنی می  باهم  مترادف  دو  این  گاه  است كه  اینترنتی  به    . شودبانكداري  بانک  است كه  معنی  این  به  اینترنتی  بانكداري 

ها را افزایش و  ها را كاهش، درآمد بانکهزینة بانک   جهيو درنت  دهدی مشتریان توانایی تعامل با بانک را از طریق اینترنت م
عنوان یک كانال ارتباطی راه دور براي ارائه  همچنين بانكداري اینترنتی به   .د ینمای تر مها را براي مشتریان مناسببانک

این خدمات شامل یک سري خدمات قدیمی از قبيل افتتاح حساب و یا انتقال پول و یک    .شود ق می لاخدمات بانكداري اط
   . (1394نصيري و صدرحقيقی، )الكترونيكی است  ي هاحساب سري خدمات جدید همانند ارائه صورت 

 

 پیشینه تحقیقات 
خدمات در حوزه كسب و   ت يفيبر ك  ی مبتن  ان یمشتر  ي وفادار  ي برند بر رو  ر يتاث  ی بررس (، در پژوهش خود به  1403)  جوشن 

الكترون فروشگاه   کيكار  اصفهان   يرها ي زنج  يها   در  ، مشتریان  پرداختند  افق كوروش شهر  تحقيق  این  آماري  جامعه   .
هاي زنجيره اي افق كوروش شهر اصفهان بود كه با توجه به تعداد بالاي مشتریان و نامحدود بودن جامعه براي   فروشگاه

نفر به عنوان نمونه تعيين گردید،    384تعيين تعداد نمونه پژوهش از فرمول جامعه نامحدود كوكران بهره گرفته شده و تعداد  
در بين    سوال بر اساس طيف ليكرت طراحی و  54هاي موردنياز تحقيق یک پرسشنامه مشتمل بر    براي جمع آوري داده

هاي زنجيرهاي افق كوروش شهر اصفهان توزیع و تكميل گردیده و در تجزیه و تحليل مورد    نفر از مشتریان فروشگاه  384
مورد    7.0پایایی این پرسشنامه به روش آلفاي كرونباخ و با قرار گرفتن تمامی مقادیر در بازه بيش از   .استفاده قرار گرفت

تایيد قرار گرفت . پس از تائيد نرمال بودن متغيرهاي پژوهش و بررسی تحليلی عاملی تایيدي تک تک مولفه هاي پژوهش  

 
1  Johnson& et, al 
2  Abaenewe & et, al 
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، مدل ساختاري جهت بررسی برازش مدل پيشنهادي تحقيق و همچنين آزمون فرضيه هاي پيشنهاد شده بكار گرفته شد  
 .برازش مناسب مدل پيشنهادي تایيد گردید AMOS كه با توجه به نتایج مدل معادلات ساختاري و با استفاده از نرم افزار

تحليل رضایت مشتري در تجارت الكترونيک با بررسی تاثير كيفيت خدمات    ی بررس(، در پژوهش خود به  1403)  جعفري 
همبستگی می باشد. جامعه آماري پژوهش    - این پژوهش، كاربردي و از نوع توصيفیپرداختند.   الكترونيكی و تجربه كاربر

  160تشكيل داده كه با استفاده از جدول مورگان   تجارت الكترونيکرا مدیران وكارشناسان فروش در شركت هاي فعال در  
شده  اند. پرسشنامه محقق ساخته براي جمع آوري داده ها بكار گرفته    نفر به عنوان نمونه به روش تصادفی انتخاب شده

هاي آلفاي كرونباخ و تحليل عاملی تایيدي انجام شده است. به    سنجش پایایی و روایی آن به ترتيب از طریق روش  كه
منظورتجزیه و تحليل داده ها از آمار توصيفی و آمار استنباطی استفاده شده است. یافته هاي پژوهش حاكی از آن است كه  

می باشد. همچنين،   تجارت الكترونيکدر   رضایت مشتريكيفيتخدمات الكترونيكی داراي اثر مستقيم، مثبت و معنادار بر  
داراي   تجربه كاربرمی باشد. علاوه بر این،   تجربه كاربركيفيتخدمات الكترونيكی داراي اثر مستقيم، مثبت و معنادار بر  

  می باشد. بعلاوه یافته هاي پژوهش نشان می دهد كه  تجارت الكترونيکدر   رضایت مشترياثرمستقيم، مثبت و معنادار بر  
الكترونيكی به واسطه  خ كيفيت   اثر غيرمستقيم، مثبت و معنادار بر   تجربه كاربردمات    در تجارت  رضایت مشتريداراي 

 .الكترونيک دارد

تأثير ابعاد كيفيت اپليكيشن هاي موبایل بر رضایت و وفاداري كاربران    "(، پژوهشی تحت عنوان  1399حبيبی و همكاران )
شده در پژوهش حاضر از نوع توصيفی پيمایشی و از نگاه هدف یک تحقيق  كار گرفتههاي تحقيق به اند. روش داده انجام   "

كوهن به    توسطشده  ارائه  فرمول  و  ام  اي  اس   –باشد. جامعه آماري تحقيق با در نظر داشت جدول پی ال اس  كاربردي می 
می   164تعداد   نشان  تحقيق  نتایج  است.  گردیده  انتخاب  تهران  در شهر  اپليكيشن  كاربران  از  كيفيت  نفر  ابعاد  كه  دهد 

بر  اپليكيشن  و سپس  كاربران  رضایت  بر  اپليكيشن  قابليت دسترسی  و  حریم خصوصی  كارایی، حفظ  مانند  موبایل  هاي 
 .داري داردمعنی ها تأثير مثبت و  وفاداري آن 

بررسی تأثير كيفيت خدمات الكترونيک بر وفاداري رفتاري و نگرش مالی مشتریان:  "(، پژوهشی تحت عنوان  1399نيكجو )

آماري كه مشتریان    ينمونهتهيه و در بين    ايپرسشنامه بدین منظور  اند.  انجام داده   "مطالعه موردي شركت لبنيات صباح  
انتخاب    شدهبنديطبقه اي  خوشه  يشيوه به    گيرينمونه با استفاده از روش    گيرينمونه شركت لبنيات صباح بودند توزیع شد.  

  وتحليل تجزیه به    هاپرسشنامهبا گردآوري    جهتبدین   .نفر مطابق با فرمول كوكران به دست آمد   383شد كه تعداد آن برابر با  
  هاداده   وتحليل تجزیه كه نتایج حاصل از    آموس اقدام شد   افزارنرم ساختاري و    معادلاتعات با استفاده از روش مدل  لااط

شامل سرعت خدمات،   كهآن هر یک از فرضيات تحقيق در راستاي تأثير خدمات الكترونيک و زیر معيارهاي   تأیيد نشان از 
  موردمطالعههزینه خدمات، كيفيت خدمات و آگاهی از خدمات بودند بر وفاداري رفتاري و نگرش مالی مشتریان در شركت 

 . داشت

تأثير كيفيت خدمات الكترونيک و خدمات منصفانه بر وفاداري مشتریان در بانک    "(، پژوهشی تحت عنوان  1398لک زائی )
، چه كسانی كه با مراجعه مستقيم  بوده اندجامعه آماري تحقيق، همه مشتریان بانک مهر اقتصاد    اند.انجام داده   "مهر اقتصاد  

نوین بانكداري الكترونيک از خدمات بانک استفاده    هايروشو چه كسانی كه از    می كردندبه شعب بانک از خدمات استفاده  
  گيري نمونهشعبه در سطح شهرستان زاهدان فعاليت دارند كه از روش    5است. تعداد  بوده  ، كه تعدادشان نامشخص  می كردند

،  شدهارائه ش نشان داد از بين خدمات نوین  تصادفی انتخاب شدند. نتایج پژوه   صورتبهنمونه    عنوانبه نفر    384طبقاتی تعداد  
  هاداده   وتحليل تجزیه همراه بانک بيشترین فراوانی استفاده و می پالس كمترین فراوانی را داشت. براي   بعدازآن و  خودپرداز 

است كه نتایج حاكی از آن است كه روابط بين متغيرها وابسته خطی و تمامی    شده استفاده از ضریب همبستگی پيرسون  
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شدند و ثابت شد كيفيت خدمات الكترونيک    تأیيدفرضيه فرعی همگی    11داراي توزیع نرمال هستند. فرضيه اصلی و    متغيرها
 . و خدمات منصفانه بر وفاداري مشتریان تأثير مثبت و معنادار دارد

بر تمایل كاربر به استفاده مستمر از خدمات بانكداري   رگذاري عوامل تأث"(، پژوهشی تحت عنوان 1398مبرهن و همكاران )
-. این پژوهش از لحاظ هدف كاربردي و از نظر ماهيت توصيفی اندداده انجام    "بانک سينا    مبتنی بر موبایل مطالعه موردي: 

نتایج حاكی از آن است  باشد.  باشد. جامعه آماري پژوهش حاضر مشتریان بانكداري موبایل در بانک سينا می پيمایشی می 
كه بين رضایت و قصد ادامه استفاده از موبایل بانک رابطه مثبت معناداري وجود دارد. انگيزه درونی بالاترین تأثير را بر  

اعتماد به ترتيب تأثير مثبت بر رضایت دارند.عمل به   كارایی،  ها،رضایت دارد. سپس سهولت استفاده، امنيت، عمل به وعده 
بر اعتماد    تأثير مثبت معنادار و تبليغات شفاهی كمترین تأثير مثبت معنادار را   ن یشتريها وحریم خصوصی به ترتيب بوعده

اعتماد و قابليت دسترسی نيز به ترتيب بيشترین و كمترین تأثير مثبت معنادار بر    يهاهي دارند. طبق ادامه مطالعات فرض
 . انگيزه درونی دارند 

با كيفيت، حفظ امنيت و حریم خصوصی و  "(، پژوهشی تحت عنوان  1395تجویدي و همكاران ) بررسی نقش خدمات 
در پژوهش  انجام داده اند.    "شخصی سازي فرایند بر كارایی بانكداري الكترونيكی در شعب بانک تجارت استان فارس  

بانكداري در شعب   كاراییبر   شخصی سازي فرایندحفظ امنيت و حریم خصوصی و   خدمات با كيفيتحاضر به بررسی نقش  
بوده  همبستگی    - روش تحقيق مورد استفاده توصيفی و از نوع پيمایشی    . بانک تجارت استان فارس پرداخته شده است

 SPSS این اطلاعات در محيط نرم افزاري  بوده اند.است جامعه آماري این پژوهش كليه كاركنان شاغل در بانک تجات  

& LISREL     با اعمال آزمون هاي مدل معادلات ساختاري و تحليل عاملی تایيدي با توجه به فرضيات تحقيق تجزیه و
وجود گزینه هاي پرداخت حفظ   خدمات با كيفيتكيفيت اطلاعات    داده است نشان    تحليل گردیده است نتایج به دست آمده

 شده است.  بانكداري الكترونيكیمنجر به افزایش كاري سيستم  شخصی سازي فرایندامنيت و حریم خصوصی و 

بر قصد استفاده از بانكداري موبایل با استفاده   رگذاري تبيين عوامل تأث "(، پژوهشی تحت عنوان 1395زادفلاح و همكاران )
با استفاده    ازيحجم نمونه موردن.  اندداده انجام    "معادلات ساختاري در مشتریان بانک  شهرستان رشت  يسازمدل   كردیاز رو

نتایج   .نفر تعيين گردید، كه این افراد از بين مشتریان بانک در سطح شهرستان رشت انتخاب شدند 405از فرمول كوكران 
اجتماعی، كيفيت سيستم،   نفوذ  اطلاعات، كيفيت خدمات،  فيزیكی، كيفيت  بانكداري  به  اعتماد  متغيرهاي  داد كه  نشان 
سهولت استفاده درک شده، سودمندي درک شده و اعتماد به بانكداري موبایل نقش مثبتی در تبيين قصد استفاده از بانكداري  

  ن ييدرصد قصد استفاده از بانكداري موبایلی را تب  59متغيرهاي مذكور درنهایت به ميزان    كهي طور. به بوده اندموبایلی را دارا  
 .كرده اند

بر قصد وفاداري بانكداري تلفن همراه و بررسی روابط متقابل    مؤثربررسی ابعاد  "(، پژوهشی با عنوان  2021و همكاران )  1ژو
با مراجعه به مدل كيفيت خدمات، عوامل سفارشی تأثيرگذار بر   .انددادهانجام    "و تأثيرات آنها بر كيفيت و وفاداري خدمات

كاربر بانكداري تلفن همراه    224ي نظرسنجی از  هاداده  پيشنهاد شد.   ها آن كيفيت خدمات بانكی همراه و قصد وفاداري  
  طوربه ليوتحله یتجز نتایج   قرار گرفت.  ل يوتحله یتجز مورد    ( SEM)  مدل معادلات ساختاري   بر اساس و    شدهي آورجمع

مستقيم یا غيرمستقيم اهميت طراحی رابط، كيفيت سيستم، اطمينان از امنيت و كيفيت خدمات را در قصد وفاداري بانكداري  
 . كندی متلفن همراه برجسته 

الكترونيكی بر وفاداري مشتري  "اي تحت عنوان(، مقاله2019و همكاران )  2شانكار  بانكی  انجام    "تأثير كيفيت خدمات 
شده براي افزایش وفاداري مشتري نسبت به  اي جامع تعدیل اند. هدف از این مقاله، بررسی تجربی مكانيسم واسطهداده 

 
1  Zhou 
2  Shankar 
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است. قابليت اطمينان،   هاي كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكی بودههاي بانكداري الكترونيكی از طریق روش عامل سيستم
 كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكی سایت، حفظ حریم خصوصی و امنيت و خدمات و پشتيبانی از مشتري ابعادطراحی وب 

شده است. براي  آوري كاربر بانكداري الكترونيكی در هند جمع  1.028یافته از  هاي ساخت ها از طریق پرسشنامه است. داده
از روش مدل آزمون فرضيه  استفادهها  یافته سازي معادلات ساختاري  ابعادشده است.  از  كيفيت خدمات   ها نشان داد كه 

داري الكترونيكی را افزایش  بانكداري الكترونيكی، قابليت اطمينان و حفظ حریم خصوصی و امنيت، وفاداري مشتري به بانك
 داده است. 

سازي در قصد استفاده مداوم از  حفظ حریم خصوصی و شخصی "(، پژوهشی تحت عنوان  2019و همكاران )   1آلبشروي 

كند ادغام می  TAM سازي را در مدل نظرياند. این مطالعه حریم خصوصی و شخصی انجام داده  "بانكداري تلفن همراه
متحده نشان داده  مگابایتی از یک بانک محلی ایالات   486اي از مشتریان  نمونه  وتحليلتجزیه  تا این شكاف را برطرف كند.

استفاده درک شده پيش  قابل است كه سودمندي درک شده و سهولت  از رضایت هستند، درحالی بينی كننده  كه توجهی 
حال، اثر متقابل اهميت آماري را براي حریم  بااین  را تعيين كند. بانكداري موبایل تواند قصد استفاده مداوم ازرضایت می 

 . سازي نهخصوصی نشان داده است اما براي شخصی 

پذیرش مشتري از خدمات بانكداري تلفن همراه: بررسی تجربی عوامل  "(، پژوهشی تحت عنوان  2018و همكاران )  2شریف 
پذیرش مجله خرده  اهداف  اندداده انجام    "كنندهمصرف فروشی و خدمات  بر اساس مراحل  بررسی  به  این مطالعه كمی   .

براي اتخاذ بانكداري تلفن همراه در سه مرحله خدمات مجزا پرداخته است. نتایج نشان داده است    كنندگانمصرف رفتاري  
كنندگان براي اتخاذ بانكداري تلفن همراه در فازهاي استاتيک، تعامل و خدمات  كه عوامل محرک نيات رفتاري مصرف 

 . توجهی متفاوت استقابل  طوربه تراكنش 

ي كيفيت خدمات بانكی  چندبعدبررسی مفهوم  "كه هدف این مقاله    اندداده ي انجام  امقاله(،  2017و همكاران )   3آركاند 
ی، لذت و اجتماعی بودن( و تأثير این مورد بر كيفيت رابطه  شناسیی بایز همراه )امنيت/ حریم خصوصی، عملی، طراحی /  

  هاافته ی قرار گرفت.  ل يوتحله یتجزمورد   ي ساختاريسازمدل ي  هاک يتكننتایج با استفاده از   است.  ")تعهد، اعتماد و رضایت(
. ابعاد كيفيت خدمات بانكداري همراه  گذارد ی می بر تعهد / رضایت تأثير  توجهقابل مثبت و    طوربه كه اعتماد    كنندی متأیيد  

فاكتورهاي منفعت    عنوانبهاست. اعتماد با امنيت / حریم خصوصی و عمل همراه است )  مؤثرنيز بر اعتماد و تعهد / رضایت  
 تر بخش لذت تعهد / رضایت ناشی از لذت و اجتماعی بودن است )ابعاد ماهيتاً    كهی درحال(،  شودی م طلبانه در نظر گرفته  

 . شودی نم است(. هيچ ارتباطی بين طراحی رابط و اعتماد یا تعهد / رضایت یافت 
 

 مدل مفهومي تحقیق 
فرض  مفهومیمدل   و  مفاهيم  از  مركب  و  ساختارمند  مجموعه  یک  حاضر  به  يهاه يپژوهش  است.    متصل  یكدیگر 

شده است و  ایجاد  كه ميان آنها ارتباط تنگاتنگی برقرار است،    ییهاه يفرضمتغيرها و    ،این مدل از مفاهيم  گریدی عبارتبه
. در این پژوهش رعایت حریم خصوصی از پژوهش فلاویان  دهدی را تشكيل م  ياافته ی  مجموعاً چهارچوب منسجم و وحدت

باشد از تحقيق ژو  شده است. و مقاله پایه كه منبع اطلاعات اصلی پژوهش حاضر می استخراج  ، (2006و همكاران در سال )
شده  یافته تحقيق ارائه باشد، با تركيب اطلاعات و مدل این دو مقاله، شكل زیر به مدل توسعهمی   2021و همكاران در سال  

 است.

 
1  Albashrawi 
2  Shareef 
3  Arcand 
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 2006 و فلاویان و همکاران، 2021مدل مفهومي تحقیق؛ ژو و همکاران، (: 8) شکل

 

 های تحقیق فرضیه

 فرضیه اصلي 
 عوامل مؤثر بركيفيت خدمات و قصد وفاداري در بانكداري الكترونيكی داراي تاثير مثبت و معنی داري است. 

 

 فرضیه های فرعي 
 . می باشدطراحی رابط كاربري بر تضمين امنيت بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و معناداري  ✓
 باشد. طراحی رابط كاربري بر كيفيت سيستم بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و معناداري می  ✓
 باشد. طراحی رابط كاربري بر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و معناداري می  ✓

 . می باشدكيفيت سيستم بر تضمين امنيت بانكداري الكترونيكی تأثير مثبت و معناداري  ✓
 باشد. كيفيت سيستم بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و معناداري می  ✓

 . می باشدمثبت و معناداري تضمين امنيت بر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكی داراي تأثير  ✓

 باشد. رعایت حریم خصوصی بر تضمين امنيت بانكداري داراي الكترونيكی تأثير مثبت و معناداري می  ✓
 . باشد  می كيفيت خدمات بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و معناداري  ✓
 باشد. رعایت حریم خصوصی بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و معناداري می  ✓

 

 روش تحقیق 

 طراحی رابط كاربري 

 كيفيت سيستم 

 تضمين امنيت

 قصد وفاداري مشتریان كيفيت خدمات 

 رعایت حریم خصوصی
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است. جامعه    ی شپيمای  –یاز نظر شيوه انجام كار مصاحبه و پرسشنامه و از نوع توصيف   ،يپژوهش حاضر، از نظر هدف كاربرد
نامحدود    انیدر سطح استان مازندران تشكيل می دهند كه تعداد مشتر  ملتشعب بانک    انیپژوهش حاضر را مشتر   ي آمار

شعبه در سطح استان مازندران    96قرار گرفته است. تعداد    یشعب مازندران مورد بررس   ملتپژوهش بانک    نی است. در ا
به این دليل  شده است. ها گذشته بود؛ پخش   از افتتاح حساب آن ه كه حداقل سه ما ی انیمشتر ن يوجود دارد كه پرسشنامه ب

تعيين    منظوربه كه به تعداد مشتریانی كه حداقل سه ماه از افتتاح حساب آنها گذشته است؛ نمی توان دسترسی پيدا كرد.  
از روش كوكران   نمونه مشتریان  با سطح    به دست  براي   است.   شدهاستفادهحجم  از فرمول كوكران  نمونه  آوردن حجم 

 به صورت ذیل استفاده شده است.   ٪95اطمينان 
 
 
 

 =N= 1.9   Z=  0.05D=   0.5  p=q 156420    %95 =پيش فرضها:  ضریب اطمينان  
 . است شدهن ييتعنفر  384فرمول كوكران حجم نمونه براي مشتریان  بر اساس**

تصادفی )احتمالی( بين مشتریان شعب بانک ملت استان مازندران كه حداقل سه ماه از    صورتبه بر این اساس پرسشنامه  
 پرسشنامه بدون نقص جمع آوري شد.   384افتتاح حساب آنها گذشته بود؛ توزیع و در نهایت 

علمی،    ي هات، گزارش لامانند كتب و مج)  ياگردآوري داده در دودسته كتابخانه   ي هاتحقيقات علمی براساس انواع روش
  يآوردر پژوهش حاضر، براي جمع .  شوندی م يبندطبقه (پرسشنامه)و ميدانی  (اینترنتی  يها تی، جستجو در سا هانامهان یپا
مبانی  لااط ازمطالعه  پس  راستا،  این  در  شد.  استفاده  ميدانی  روش  از  وعات،  مؤلفه   نظري  و  ابعاد  تحقيق،  و  پيشينه  ها 

هاي  شدند و سپس، از طریق پرسشنامه   يبندقرار گرفتند؛ شناسایی و طبقه   ی هر یک از متغيرهاي موردبررس   ي هاشاخص
 شده است.  ت بسته استفاده لادر این پرسشنامه از سؤا . در بين مشتریان پخش شده است استاندارد 

 

 یافته ها   

 پژوهش   یریاندازه گ  یبرازش مدل ها ي بررس

 یریاندازگ یمدل ها یيایپا  يابیارز

مناسب    ی درون  يداری محاسبه شود، نشان از پا  0.7  يهر سازه بالا  ي ها برا  اريمع  نی كه مقدار ا  ی درصورت  ي:بیترک  یيایپا

 . دارد  يري اندازه گ ي مدل ها يبرا

 سنجش روایي 
 قرار می گيرد كه عبارتند از: روایی همگرا و روایی واگرا.در این قسمت دو نوع روایی مورد بررسی 

 روایي همگرا 
 شود. محاسبه می  )CR( 2و پایایی مركب )AVE( 1استخراج انس یوار  ني انگيهمگرا م یی روا

 نتایج روایي همگرا ، پایایي مرکب و آلفای کرونباخ  (:1جدول )
 

 واریانس ميانگين  ایایی تركيبی پ آلفاي كرونباخ 

 0.661 0.921 0.900 قصد وفاداري 

 0.625 0.921 0.902 حریم خصوصی 

 
1 Average Variance Extracted (AVE) 
2 Composite Reliability (CR) 

384 
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 0.802 0.921 0.878 كيفيت سيستم

 0.671 0.942 0.930  كيفيت خدمات

 0.641 0.842 0.720  طراحی رابط كاربري

 0.633 0.873 0.806 تضمين امنيت

 

 روایي واگرا 
  سیایر با  سیازه  آن  همبسیتگی  مقابل  در  هایش  شیاخص با  سیازه  یک  همبسیتگی  ميزان  مقایسیه از  واگرا،  روایی  بررسیی  براي
  AVE  ميزان كه  اسیت  قبول  قابل سیطح  در وقتی  واگرا  روایی.  شید  گرفته  بهره لاكر و  فورنل  روش از  اسیتفاده با  ها  سیازه

  سیازه بين  همبسیتگی  ضیرایب  مقدار مربع  یعنی)  دیگر  هاي  سیازه  و  سیازه  آن بين  اشیتراكی  واریانس  از  بيشیتر  سیازه  هر  براي
حاضیر،    پژوهش  در  مكنون  متغيرهاي AVE  جذر  مقدار  باشید،  می مشیخص  ،(1981) ولاكر  فورنل  باشید. روش  مدل  در(  ها
  متغيرهاي)  ها  سیازه  حاضیر،  پژوهش  در كه  داشیت  اظهار  توان  می  رو،  این از.  اسیت بيشیتر  ،  آنها  ميان  همبسیتگی  مقدار  از

 حد  در  مدل  واگراي  روایی  دیگر،  بيان به.  دیگر  هاي سیازه  با  تا  دارند  خود  هاي  شیاخص  با بيشیتري  تعامل  مدل،  در(  مكنون
 .است مناسبی

 نتایج روایي واگرا(: 2جدول )

ي   
صد وفادار

ق
ی  

ص
صو

حریم خ
 

ت سيستم
كيفي

 

ت
ت خدما

كيفي
 

 

ط  
ی راب

طراح

ي 
كاربر

ت 
ضمين امني

ت
 

           0.813 قصد وفاداري 

         0.790 0.520 حریم خصوصی 

       0.895 0.488 0.593 كيفيت سيستم

     0.819 0.589 0.470 0.600  كيفيت خدمات

   0.801 0.526 0.519 0.569 0.534  طراحی رابط كاربري

 0.795 0.519 0.444 0.537 0.514 0.690 تضمين امنيت

 

 ي عامل   یبار ها بیضرا
  شتر يب ایسازه با آن سازه، محاسبه و مقدار مناسب آن برابر و کی ي شاخص ها یمحاسبه همبستگ  قیاز طر  یعامل   يبارها

است    د یشد، با  0.4شاخص كمتر از    یاست. اگر بار عامل   ير يمورد قبول در مدل اندازه گ   ییا ی پا  ياست و نشان دهنده    0.4از
 داده شده است.  رنشان ی ( در شكل زی)بار عامل  ستاندارد ا بیدر حالت ضرا  ليزرل   آن شاخص حذف شود. خروجی 
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 استاندارد ضریب حالت در فرضیه اصلي پژوهش  ساختاری  مدل(: 9شکل )

ابتداي معنادار  بی ضراي:  مدل ساختار  یابی ارز- رابطه    اريمع  نی تر  یی:  ها   ني ب  يجهت سنجش  در بخش    يسازه  مدل 
باشد    شتر يب  1.96از    د ی با  بی ضرا  ن ی صورت است كه ا  ن ی به ا t  ب یبا استفاده از ضرا  ي است.  برازش مدل ساختار  ي ساختار

تمام رابطه    t  ي معنادار  بیضرا   جی نتا  2ساخت. با توجه به شكل    د یي% معنادار بودن آن ها را تا   95  نان يتا بتوان در سطح اطم
 . كندی  م  دیي % تا  95پنهان پژوهش را در سطح    يها   ريمتغ  نيروابط ب  نیامر معنادار بودن ا  نیبالاتر هستندكه ا  1.96ها از  

 
 مدل ساختاری بررسي فرضیه اصلي پژوهش در حالت معناداری (: 10شکل )

 
 
 

 خلاصه آزمون فرضیات تحقیق
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 پژوهش نتایج فرضیات (:3جدول )
 نتيجه  سطح معناداري  tآماره آزمون  ضریب تأثير متغير وابسته←متغير مستقل  فرضيه

 فرضيه اول
  یكي الكترون يبانكدار تيامن نيبر تضم يرابط كاربر یطراح

 است.  يمثبت و معنادار ريتأث يدارا
22/0 4.65 05/0>p  معنادار 

 فرضيه دوم
  ی كيالكترون يبانكدار ستميس تيفيبر ك يرابط كاربر یطراح

 است.  يمثبت و معنادار ريتأث يدارا
51/0 79/12 05/0>p  معنادار 

 فرضيه سوم 
  یكي الكترون يبانكداركيفيت خدمات بر  يرابط كاربر یطراح

 است.  يمثبت و معنادار ريتأث يدارا
40/0 72/8 05/0>p  معنادار 

 فرضيه چهارم 
  ريتأث ی كيالكترون يبانكدار تيامن نيبر تضم ستميس تيفيك

 . است يمثبت و معنادار
30/0 58/6 05/0>p  معنادار 

 فرضيه پنجم 
  یكي الكترون  يبانكدار انیمشتر  يبر قصد وفادار ستميس تيفيك

 . باشدیم يمثبت و معنادار ريتأث يدارا
29/0 38/5 05/0>p  معنادار 

 فرضيه ششم
  يدارا ی كيالكترون يخدمات بانكدار تيفيبر ك تيامن نيتضم

 . است يمثبت و معنادار ريتأث
23/0 93/3 05/0>p  معنادار 

 فرضيه هفتم
  يدارا يبانكدار تيامن نيبر تضم یخصوص میحر تیرعا

 . باشدیم يمثبت و معنادارريتأث ی كيالكترون
23/0 84/4 05/0>p  معنادار 

 فرضيه هشتم 
  یكي الكترون  يبانكدار انیمشتر  يخدمات بر قصد وفادار تيفيك

 . است يمعنادار مثبت وريتأث يدارا
32/0 75/5 05/0>p  معنادار 

 فرضيه نهم
  يبانكدار انیمشتر يبر قصد وفادار یخصوص میحر تیرعا

 . باشدیم يمثبت و معنادار ريتأث يدارا ی كيالكترون
22/0 53/4 05/0>p  معنادار 

 

 تفسیریافته ها و نتیجه گیری

تأثير طراحی رابط كاربري بر تضمين امنيت    دهنده به دست آمد كه نشان   0.22  ضریب مسير برابر  اولدر بررسی فرضيه  
الكترونيكی است بيانگر این است كه    بانكداري  بانكداري  درصد    22به ميزان    طراحی رابط كاربريو  بر تضمين امنيت 

در  t  (4.65  )  با توجه به آماره  طراحی رابط كاربري بر تضمين امنيت بانكداري الكترونيكیو    تأثير مثبت دارد  الكترونيكی 
از فرضيه اول    آمده دستبه نتيجه   است.  قرارگرفته تأیيد  مورد    پژوهش اول    ه يفرض  روازاین است.  درصد معنادار    95سطح  

( و همكاران  نيكخو  هاي  پژوهش  است كه  داده  نشان  )  ،( 1399پژوهش حاضر  و همكاران  و    ، (2021و ژو  آلبشروي  و 
 هم راستا می باشد.  ، (2019همكاران )

تأثير طراحی رابط كاربري بر كيفيت سيستم    دهنده به دست آمد كه نشان   0.51  ضریب مسير برابر  دومدر بررسی فرضيه  
الكترونيكی  این است كه    است   بانكداري  بيانگر  بر كيفيت سيستم بانكداري  درصد    51به ميزان  طراحی رابط كاربري  و 

در  t  (12.79  )  با توجه به آماره  طراحی رابط كاربري بر كيفيت سيستم بانكداري الكترونيكی و    تأثير مثبت دارد   الكترونيكی 
از فرضيه دوم    آمده دستبه نتيجه   است.  قرارگرفتهتأیيد  مورد    پژوهش دوم    هيفرض  روازاین است.  درصد معنادار    95سطح  

و تجویدي و    ،( 2017و آركاند و همكاران )  ، (2014پژوهش حاضر نشان داده است كه با پژوهش هاي تاكورو همكاران )
 هم راستا می باشد.  ، (1395و زادفلاح و همكاران ) ، (1395همكاران )

تأثير طراحی رابط كاربري بر كيفيت خدمات    دهندهبه دست آمد كه نشان   0.40  ضریب مسير برابر   سومدر بررسی فرضيه  
بر كيفيت خدمات بانكداري  درصد    40به ميزان  طراحی رابط كاربري  و بيانگر این است كه    است  بانكداري الكترونيكی 

در  t  (8.72  )  با توجه به آماره  كاربري بر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكیطراحی رابط  و    تأثير مثبت دارد  الكترونيكی 
از فرضيه سوم    آمده دستبهنتيجه   است.  قرارگرفته تأیيد  مورد    پژوهش سوم    ه يفرض  روازاین است.  درصد معنادار    95سطح  
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و مبرهن و    ، (2018و شریف و همكاران )  ، (2010پژوهش حاضر نشان داده است كه با پژوهش هاي گورلا و همكاران )
 هم راستا می باشد.  ، (1398و لک زائی و همكاران ) ، (1398همكاران )

فرضيه   بررسی  برابر  چهارمدر  نشان   0.30  ضریب مسير  آمد كه  امنيت    دهندهبه دست  بر تضمين  تأثير كيفيت سيستم 
  بر تضمين امنيت بانكداري الكترونيكی درصد    30به ميزان    كيفيت سيستمو بيانگر این است كه    بانكداري الكترونيكی است

  95  اطمينان  در سطحt  (6.58  )  با توجه به آماره  كيفيت سيستم بر تضمين امنيت بانكداري الكترونيكیو    تأثير مثبت دارد
از فرضيه چهارم پژوهش    آمده دستبه نتيجه   است.  قرارگرفته تأیيد  مورد    پژوهش چهارم    هيفرض   رو ازاین است.  درصد معنادار  

و    ،(2014و تاكور و همكاران )  ، (1395زادفلاح و همكاران )  (،1403جوشن)حاضر نشان داده است كه با پژوهش هاي  
 هم راستا می باشد.   ،( 2021و ژو و همكاران ) ، (2019آلبشروي و همكاران )

تأثير كيفيت سيستم بر قصد وفاداري مشتریان    دهنده به دست آمد كه نشان   0.29  ضریب مسير برابر پنجم  در بررسی فرضيه  
قصد وفاداري مشتریان بانكداري  بر  درصد    29به ميزان    كيفيت سيستم و بيانگر این است كه    بانكداري الكترونيكی است

در  t (5.38 )  با توجه به آماره كيفيت سيستم بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكیو  تأثير مثبت دارد الكترونيكی
از    آمدهدستبهنتيجه   است.  قرارگرفتهتأیيد  مورد    پژوهشپنجم    هيفرض  روازاین است.  درصد معنادار    95  اطمينان  سطح

( و همكاران  احمدي  پژوهش هاي  با  است كه  داده  نشان  پژوهش حاضر  پنجم  و همكاران    ، (1395فرضيه  تجویدي  و 
 هم راستا می باشد.  ، (2017و آركاند و همكاران ) ،( 1395)

تأثير تضمين امنيت بر كيفيت خدمات بانكداري    دهنده به دست آمد كه نشان   0.23  ضریب مسير برابر ششم  در بررسی فرضيه  
تأثير    بر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكیدرصد    23به ميزان    تضمين امنيتو بيانگر این است كه    الكترونيكی است

درصد    95  اطمينان   در سطحt  (3.93 )  با توجه به آماره   تضمين امنيت بر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكیو    مثبت دارد
از فرضيه ششم پژوهش حاضر    آمده دستبه نتيجه   است.  قرارگرفتهتأیيد  مورد    پژوهش ششم    ه يفرض  روازاین است.  معنادار  

  ، ( 2019و آلبشروي و همكاران ) ،(2021و ژو و همكاران )  ،( 1399نشان داده است كه با پژوهش هاي نيكخو و همكاران )
 هم راستا می باشد.  ، (2018و شریف و همكاران )

تأثير رعایت حریم خصوصی بر تضمين امنيت    دهنده به دست آمد كه نشان   0.23  برابر ضریب مسير  هفتم  در بررسی فرضيه  
بر تضمين امنيت بانكداري  درصد    23به ميزان    رعایت حریم خصوصیو بيانگر این است كه    بانكداري الكترونيكی است

در  t  (4.84  )  با توجه به آماره  رعایت حریم خصوصی بر تضمين امنيت بانكداري الكترونيكیو   تأثير مثبت دارد  الكترونيكی 
معنادار    95  اطمينان   سطح از    آمده دستبه نتيجه   است.  قرارگرفته تأیيد  مورد    پژوهش هفتم    ه يفرض  روازاین است.  درصد 

و احمدي و   ، (1395تجویدي و همكاران )(، 1403جوشن)فرضيه هفتم پژوهش حاضر نشان داده است كه با پژوهش هاي 
 هم راستا می باشد.   ،( 1399و نيكخو و همكاران ) ، (1395همكاران )

تأثير كيفيت خدمات بر قصد وفاداري مشتریان    دهندهبه دست آمد كه نشان   0.32  ضریب مسير برابرهشتم  در بررسی فرضيه  
بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري  درصد    32به ميزان    كيفيت خدمات و بيانگر این است كه    بانكداري الكترونيكی است

در  t   (5.75  )   با توجه به آماره  كيفيت خدمات بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكیو    تأثير مثبت دارد   الكترونيكی 
از    آمدهدست بهنتيجه  است.    قرارگرفتهتأیيد  مورد    پژوهشهشتم    هيفرض  روازاین است.  درصد معنادار    95  اطمينان   سطح

(، شانكار  1403)  و جعفري   ، ( 1395فرضيه هشتم پژوهش حاضر نشان داده است كه با پژوهش هاي زادفلاح و همكاران )
 هم راستا می باشد.  ، (2017و آركاند و همكاران ) ،( 2019و همكاران )

تأثير رعایت حریم خصوصی بر قصد وفاداري   دهندهبه دست آمد كه نشان   0.22  ضریب مسير برابرنهم  در بررسی فرضيه  
بر قصد وفاداري  درصد    22به ميزان    رعایت حریم خصوصی و بيانگر این است كه    مشتریان بانكداري الكترونيكی است

  رعایت حریم خصوصی بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكی و    تأثير مثبت دارد   مشتریان بانكداري الكترونيكی
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است.    قرارگرفته تأیيد  مورد    پژوهشنهم    ه يفرض  روازاین است.  درصد معنادار    95  اطمينان  سطحدر  t  (4.53  )  با توجه به آماره
)  آمدهدست بهنتيجه   آلبشروي و همكاران  با پژوهش هاي  پژوهش حاضر نشان داده است كه  و    ، (2019از فرضيه نهم 

 هم راستا می باشد.  ، (1398و مبرهن و همكاران ) ،(1395زادفلاح و همكاران )
 

 هاه یپیشنهادات اجرایي مبتني بر نتایج فرض
تضمين امنيت بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت  طراحی رابط كاربري بر است كه  شدهمشخص بر اساس فرضيه اول 

 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامه . با توجه به یافتهو معناداري است
ضمانتی  سایت را بر اساس نياز مشتریان طراحی كنند و تطابق دهند تا  وب   بانک ملت،الكترونيكی  مدیران بخش بانكداري  

 براي اطلاعات شخصی كاربران باشد كه با طراحی این ساختار، كيفيت خدمات موبایل بانک افزایش می یابد. 

طراحی رابط كاربري بر كيفيت سيستم بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت  است كه    شدهمشخص بر اساس فرضيه دوم  
 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامه . با توجه به یافتهباشدو معناداري می 

براي كاربران فراهم كنند امكان دسترسی سریع و راحتشود  پيشنهاد می  را  به اطلاعات  با كمک    تر  بتوانند  تا كاربران 
 اپليكيشن در كمترین زمان عمليات بانكی خود را انجام دهند. 

داراي تأثير مثبت    طراحی رابط كاربري بر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكیاست كه    شدهمشخص بر اساس فرضيه سوم  
 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامه با توجه به یافته و معناداري است. 

اپليكيشن تلاش نمایند كه سایر عمليات  پيشنهاد می  ارتقاء ساختار  اپليكيشن هاي بانكداري بانک ملت در راستاي  شود 
 همچون افتتاح حساب كه نياز به حضور در بانک می باشد را به صورت الكترونيكی لحاظ نماید. 

كيفيت سيستم بر تضمين امنيت بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و  است كه    شدهمشخصبر اساس فرضيه چهارم  
 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامه با توجه به یافته معناداري است.

ن بانک مركزي عمل كنند تا اعتماد  لا ك  هايگذاري سياستبر اساس    الكترونيكی مدیران بخش بانكداري  شود  پيشنهاد می 
 . كاربران را جلب نمایند 

داراي تأثير    كيفيت سيستم بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكی است كه    شدهمشخص بر اساس فرضيه پنجم  
 شود كه:   ها پيشنهاد می پرسشنامههاي حاصل از با توجه به یافته  باشد.مثبت و معناداري می 

شود شرایطی فراهم شود تا مشتریان در شرایطی كه به اینترنت بسيار كندي دسترسی دارند و یا اصلا به اینترنت  پيشنهاد می 
دسترسی ندارند شرایط استفاده از بانكداري الكترونيكی را داشته باشند كه این امر می تواند از طریق تماس تلفنی مشتریان  

 با اپليكيشن صورت گيرد. 

تضمين امنيت بر كيفيت خدمات بانكداري الكترونيكی داراي تأثير مثبت و  است كه    شدهمشخص بر اساس فرضيه ششم  
 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامه با توجه به یافته  معناداري است.

كنند تا احتمال    روزرسانی به هاي بانكی خود را  مداوم سيستم  صورتبه  الكترونيكی مدیران بخش بانكداري  شود  پيشنهاد می 
 . نقض حریم خصوصی و زیان مالی كاربران را كاهش دهند 

رعایت حریم خصوصی بر تضمين امنيت بانكداري داراي الكترونيكی داراي  است كه    شدهمشخص بر اساس فرضيه هفتم  
 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامهیافته با توجه به   تأثير مثبت و معناداري است.

ساعته باشد و ساختار اپليكيشن به صورتی طراحی شود كه هيچگونه   24شود پشتيبانی از اپليكيشن به صورت  پيشنهاد می 
هک و افشاي اطلاعاتی بر روي نرم افزار نتوان انجام داد كه از این طریق امنيت اطلاعات شخصی كاربران تضمين می  

 شود. 
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هشتم   فرضيه  اساس  كه    شدهمشخصبر  داراي  است  الكترونيكی  بانكداري  مشتریان  وفاداري  قصد  بر  خدمات  كيفيت 
 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامه با توجه به یافته  الكترونيكی داراي تأثير مثبت و معناداري است.

شود كه ساختار بانكداري الكترونيكی بانک ملت به گونه اي بروز رسانی شود كه تمامی كاربران )بی سواد، با  پيشنهاد می 
 سواد، مسن، نابينا( بتوانند به راحتی از اپليكيشن استفاده نمایند. 

رعایت حریم خصوصی بر قصد وفاداري مشتریان بانكداري الكترونيكی داراي  است كه   شدهمشخص بر اساس فرضيه نهم 
 شود كه:  ها پيشنهاد می هاي حاصل از پرسشنامهبا توجه به یافته  معناداري است.تأثير مثبت و 

شود كه ساختار خدمات الكترونيكی بانک ملت به گونه اي باشد كه تمامی مراحل خدمات مشتریان ضبط شود  پيشنهاد می 
 يگيري كرد. پتا در صورت بروز مشكل امنيتی بتوان با خيال راحت 
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