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 چکیده
 اریبانکد منظا در( لپو) منابع لنتقاا جهت اتمخابر و ها شبکه پیشرفته وریفنا از دهستفاا انتو می را نیکیولکترا اریبانکد

 ينا الذ. ستا منابع نیکیولکترا لنتقاا و نیکیولکترا لپو ،نیکیولکترا اریبانکد ههندد تشکیل ساسیا ممفهو دو. دنمو معرفی

 فرضیه 7 رمنظو ينا ایبر که همدآبر نمشتريا یضايتمندر با نیکولکترا اریبانکد تخدما بین بطهرا سیربر دصددر هشوپژ

 قرض بانک نمشتريا بین در السو 53 شامل( 1393استاندارد طراحی شده توسط طاهروردی ) ای پرسشنامه و هشد حیاطر

 دنبو لغیرنرما به توجه با که هشد آوری جمع پرسشنامه 357 نهايتاً که يددگر يعزتو کشور غرب شمال در رسالت الحسنه

 از نظر ردمو یها نموآز منجاا رمنظو به که شد دهستفاا هشوپژ تفرضیا نموآز ایبر سپیرمنا همبستگی ضريب از متغیرها

 ،پد پین ان،خو رتکا داز،پر دخو یها هستگاد تخدما بین داد ننشا حاصل نتايج که نهايتاً شد دهستفاا  SPSS 22 ارفزا منر

 .دارد دجوو داریمعنا و مثبت بطهرا نمشتريا یضايتمندر با بانک موبايل و ينترنتیا اریبانکد بانک تلفن ه،کوتا مپیا
 

 .رسالتالحسنه قرض بانک ن،مشتريا یضايتمندر ،نیکولکترا اریبانکد تخدما :نگاواژ کلید
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 مقدمه .1

ست. ابانکی ت خدمان از مکان و مازقید ف دو جهت حذت در طلاعاوری افناده از ستفاانیکی ولکتراری ابانکد

ل( در منابع )پول نتقااجهت ات مخابرها و شبکهپیشرفته وری فناده از ستفاا توانیرا منیکی ولکتراری ابانکد

ل نتقاو انیکی ولکترل اپو، نیکیولکتراری ابانکد دهندهیلتشکساسی م امفهود. دو معرفی نمواری بانکدم نظا

 حال در، بانکی خدمات سازی خودکار (.1388 ،طهماسبی گتابیر و پور )حید ستانیکی منابع ولکترا

 تواندیم کههست  ایينههز اثربخشی به دستیابی برای تلاش فرآيند در، حساس عامل يک به شدنيلتبد

 از دسته آن اجرای به مبادرت، مالی مؤسسات. گیرد قرارمورداستفاده  راهبردی رقابتی سلاح يکعنوان به

 در تریشب نفوذ یجهدرنت و مشتری ترجیحات به تبديل دارند امید که نمايندیم فناوری از ناشی یراهبردها

 نقش يک جهت اين درتاکنون  الکترونیک بانکداری لوازم ساير و بانکیخودپرداز  یها. دستگاهگردد بازار

 فرآيند مداومطور به تا دارند نیاز بانک بازاريابی مديران، حالیناند. درعکرده بازی را پیشرو و محوری

  را شده خودکار جديد خدمات اين از رضايت و ترجیحاتها، گرشن تشکیل همانند مشتری گیرییمتصم

، آن یلهوسبه که بانکیخودپرداز  یهادستگاه تدارک با تا است نموده تلاش بانکداری صنعت. نمايند ارزيابی

 به خدمات از ناشی سود و بهره وری مزيت از، دهند انجام را خود روزانه بانکی مبادلات توانند می مشتريان

در اين میان جلب رضايتمندی مشتريان به سیستم های  .شود مند بهره ،است فناوری با مرتبط که مشتری

 بانکی خود از اهمیت بالايی در میان مديران برخوردار می باشد. 

 

 پیشینه پژوهش. 2

ختند. داپرن بانک توسط مشترياب نتخاانیکی موثر بر ولکترامل اسی عورهشی به بروپژدر ( 1392) نوحی

نها اد آکه تعدداده تشکیل ن نجان زستاه افاربانک اه همرب حسان کلیه مشتريارا هش وين پژری اماآجامعه 

ارد ندد جوری وشمام تمان مکاو است د اياری زماآينکه حجم جامعه انفر می باشد. که با توجه به  78730

جمع ار بزاهش حاضر وپژدر يد. دگرب نتخاانفر  383نظر رد حجم نمونه موان کوکرل فرموده از ستفاابا ا لذ

از هش وپژت فرضیان ومای آزمتغیرها بردن بول ها پرسشنامه می باشد که با توجه به نرماآوری داده 

تجزيه ای ست. بره اشدده ستفاايانس وارنالیز ن آمواز آزمل اعوی تبه بندای ربره و تک متغیرن گرسیور

ست. نتايج حاصل ه اشدده ستفاا Excelو  Spss 19ری ماار آفزم انره از شدآوری جمع ی هاداده تحلیل و

پین ی هاه ستگاداز، دپرد خوی هاه ستگاوش ،دپايانه فری هاه ستگا، دينترنتیت اخدمات فرضیان داد نشا

                 ينابین و در ند دارتاثیر ی بانک توسط مشترب نتخااتلفن بانک بر ت خدماه، کوتام سامانه پیا، پد

تلفن ت خدما دوم،تبه داز در رپرد خوه ستگات دخدما اول،تبه وش در رپايانه فری هاه ستگا، دعامل شش

ت خدماو تبه پنجم در رينترنتی ت اخدمارم، تبه چهادر رپین پد ی هاه ستگات دخدما م،تبه سودر ربانک 

  د.می گیرار خر قرآتبه ه در رکوتام سامانه پیا

نیک ولکتراری ابانکدی هااربزش امل مؤثر بر پذيراشناسايی عودر مقاله ای به  (1391) رانهمکان و هاشمیا

و متغیرها ت، بیاد در ادموجوی هالمدده از ستفاابا ر بدين منظو. پرداخته اندن بانک سامان مشتريای سواز 



 

 

ها دادهتحلیل وست. تجزيهه احی شداطرای پرسشنامهه، شد سیربرش پذيرار در تأثیرگذه مل بالقواعو

 LISRELو  SPSSی هاارفزا منرده از ستفاابا ری و ساختات لادمعازی مدلساو توصیفی ر ماس آساابر

ه يط تسهیلکننداشرده و ستفااسهولت ری، گازسادن، مل مفید بواعو، هددمین شاست. نتايج نه اشدم نجاا

و ينترنتبانک ، اتلفنبانک، بانکرتنیک يعنی کاولکتراری ابانکدار بزر اهر چهاش بر پذيرداری تأثیر معنا

ش يرپذدار دارد و در موبايلبانک تأثیر معناش پذيردر نیز ی يسکپذيررند. همچنین عامل دارموبايلبانک 

و بانکی رت و کاار بزابین وت مر تفااين اکه ی دارد تلفنبانک تأثیر ناچیزو ينترنتبانک ابانکی نسبت به رتکا

 هد.دمین نشارا ينترنتبانک و اموبايلبانک ، نیک يعنی تلفنبانکولکتراری اجديد بانکدی هااربزا

 بانکداری خدمات از استفاده به يشگرا بر اعتماد (، در تحقیقی با عنوان تأثیر1390مؤتمنی و همکاران )

 تکنولوژی پیشرفت با ساختاری بیان نموده اند که همزمان معادلات مدلسازی از استفاده با الکترونیکی

 خود مشتريان به بیشتر رسانی خدمت منظور به را جديدی روش های مالی موسسات و بانک ها ارتباطات،

 به همگانی تقريباً  دسترسی به توجه با. باشد می الکترونیکی بانکداری روش ها، اين از يکی کنند، می عرضه

 شده انجام گذاری های سرمايه علیرغم لیکن باشند، می روش اين استفاده به مند علاقه بانک ها اينترنت،

 .باشد می مشتريان سوی از ابزار اين پذيرش پائین نرخ از حاکی شواهد الکترونیک، بانکداری توسعه روی

 جهت. باشد الکترونیکی می بانکداری از استفاده به افراد گرايش بر مؤثر عوامل بررسی حاضر پژوهش هدف

 مويدّ حاصله نتايج. است شده استفاده ساختاری معادلات مدلسازی و همبستگی تحلیل از فرضیات آزمون

 استفاده، به گرايش بر ادراکی سودمندی و اعتماد تأثیر ادراکی، سودمندی بر استفاده سهولت مستقیم تأثیر

 سودمندی بر اعتماد تأثیر همچنین. باشد می استفاده درباره نگرش بر ادراکی سودمندی و اعتماد تأثیر

 مدل در بود، نگرفته قرار توجه مورد اولیه مدل در که استفاده به گرايش بر استفاده سهولت تأثیر و ادراکی

 .شد تائید نهايی

ی گیرربکای ستاان در راندونیکی شهرولکتراگی دماآسنجش و سی رهش بروين پژف اهد(، 1389) ازیسرفر

بین در نیک ولکترداری اشهرو نیک ولکتراری ابانکد، نیکولکترالت ت دوخدماده از ستفات و اطلاعاوری افنا

ان ندوهش شامل شهروپژری ماآمی باشد. جامعه م بیرو خنج اش، اوز، گرر، لای هان شهرستاان ندوشهر

را نمونه  850حجم نمونه ل فرموی که بر مبناد بر می گیر، در نفر هستند 8500که را سن ل سا 17ی بالا

هش شامل وست. پرسشنامه پژه ايددگرب نتخاای اخوشه ی نمونه گیرروش  ده ازستفاافی با دسطح تصادر 

يی رواش سنجای ست. بره اهش توسط محققین تنظیم شدوپژی ل هااسوی ست که بر مبناال اسو 30

ين ی در اگیرازه ندر اعتباامحاسبه ضريب قابلیت ای برو گرفته شد. ه بهرا بسته به محتووايی از رواپرسشنامه 

سطح در دو هش وين پژی اهاداده تحلیل و ست. تجزيه ه ايددگرده ستفاخ انباوکری لفااز روش آهش وپژ

که ن داد هش نشاوپژی لهاابا سوط تباار درهش وپژی ست. يافته هااگرفته رت ستنباطی صوو اتوصیفی ر ماآ

ان ندوشهرای بررا ينترنت ت و اطلاعاوری امبتنی بر فنات يه خدماای ارابرزم لای خت هايرسازلت دوگر ا

، بانک های سوه از يه شدارانیکی ولکترت اخدمای گیرربه کاش و گی پذيردماان آندوهم کند شهرافر

 د.هد بواخورا دارا ينترنت اطريق از لتی ی دوهان مازساو ها داری شهر



 

 

 از استفاده در مشتريان گرايش بر موثر عوامل شناسايی (، در تحقیقی با عنوان 1388گیلانی نیا و همکاران )

 فناوری. است تغییر حال در دنیا در خدمات صنعت الکترونیک بیان نموده است که امروزه بانکداری خدمات

 خدمات. است کرده دگرگون خدماتی های سازمان از بسیاری در را مشتری به خدمت ارايه روش جديد، های

 تحقیق اين در. است شده اساسی تحولات دچار ارتباطات و اطلاعات فناوری تأثیر تحت نیز ها بانک رسانی

 مدل طبق الکترونیک بانکداری خدمات از استفاده در مشتريان گرايش بر موثر عوامل مختلف سطوح تاثیر

 ادراک سهولت مدل اين طبق. است گرفته قرار مطالعه مورد بانکداری صنعت در ديويس فناوری پذيرش

 تحقیق روش. گرفت قرار بررسی، مورد شده ادراک امنیت اضافی عامل يک و شده ادراک بودن مفید شده،

 استفاده مورد ها فرضیه آزمون جهت طرفه يک واريانس تحلیل و تجزيه آماری، آزمون و ای مقايسه - علی

 از استفاده در مشتريان گرايش بر موثر عوامل مختلف سطوح تاثیر داد نشان تحقیق نتیجه. گرفت قرار

 .است متفاوت الکترونیکی بانکداری خدمات

ری تئول، عمل مستدری تئول مقايسه تحلیلی سه مد، ين مقالهاصلی ف اهد(، 1387) یشاکرو يعقوبی 

بر ر مزبوی هال ست. مداينترنتی اری ابانکدش با تاکید بر پذيروری فناش پذيرل مده و شدی يزربرنامه ر فتار

ها ل کلی مدازش برده و ستفاايانس قصد وارتبیین ان میزده، ستفاانايی پیش بینی قصد اتور سه معیای مبنا

ن العه نشاين مطن در اگرسیورنالیز رال و آلیزری ساختات لاديابی معال ند. نتايج مده ابا يکديگر مقايسه شد

ی بهتر دعملکراز يگر ل دمددو مقايسه با ه در شدی يزربرنامه ر فتاری رتئور، نظر هر سه معیااز که داد 

 ست.ردار ابرخو

اری بانکدش قصد پذيرروی بر را تعهد و و بستگی مذهبی واثیر أهشی توپژدر (، 2012) 1نشراهمکان و سا

می باشد که ی سلامی يک خدمت جديداه اهمراری ه بانکديافت کدرين مطالعه اند. دادسلامی توسعه اه اهمر

بستگی ن(. وابین غیرمسلمانادر  ند )مخصوصاًده اتجربه نموو ند ع دارطلااز آن اکمی ن کنندگاف مصر

تمايل به در هايی وت ين که تفاالیل دند به دبوی موثری بخش بندی تژيهااستردو اتعهد هر و مذهبی 

ن مسلمانا، کلدرشد. ا پیدی غیرجدن مسلمانااران و ينددهمچنین و  نغیرمسلمانان و مسلماناش پذير

بخش ت لذگی های يژوبر ی غیرجداران ينددحالی که در ند دبور محوع جتمان اپذيرششای هاربا معیاار يندد

 ست.ه اسی شدرموبايلی برت خدمازه حودر  شتند.د داعتمااه اهمراری بانکد

ين ابه ار داد و مطالعه قررد با موبايل مواری بانکدش بر پذيرد را عتمااثیر عامل أهشی توپژدر (، 2011) 2ژو

ار ثیرگذألیه تد اوعتمااهستند که بر ی مل کلیداعوت از طلاعااکیفیت دی و سید که ضمانت بنیارنتیجه 

ار تاثیرگذه شدده درک ستفااقابل توجهی بر ر کیفیت سیستم به طوت و طلاعااحالی که کیفیت در هستند 

ماً اعامل تودو هر و ست ار اثیرگذأته شدده درکستفاابر د عتمااسید که رين نتیجه اهمچنین به او د. می باش

 ند.ارثیر می گذأبا موبايل تاری بانکدده از ستفاابر قصد 

ش پذيره ندزدارباک و محری مل کلیداعون موو آزشناسايی ف هشی با هدوپژ(، 2010) 3نناو درسلز و
                                                        
1 .Sun & Goh & Fam & Xue 
2 .Zhou 
3 .Wessels & Drennan 



 

 

ن نها نشای آند. يافته هام دادنجااين خدمت ده از استفاابر قصد ه کنندف مصرش نگر تاثیراه و همراری بانکد

اری بانکدش پذيردر يی اتاثیر بسزری گازساو هزينه ه، شددرک يسک ه، رشدی درک منددهد که سودمی 

د مل ياايک متغیر میانجی بین عوان به عنواه همراری نسبت به بانکدش ين مطالعه نگردر اند. اشته اه داهمر

 (.1392 ران،همکادی و )بهبو سته اشدن موو آزشناسايی ده از آن ستفااقصد ه و شد

آيا خدمات دريافتی بر روی رضايتمندی مشتری و وفاداری (، در تحقیقی با عنوان 2010) 4چانگ و چانگ

حمل  واحدتحقیق حاضر توسط چانگ از مديران ( مطالعه موردی در خدمات هواپیمايی؟ )باشدآن مؤثر می

رضايتمندی دريافت شده و  وی به بررسی رابطه میان خدمات دريافتی، است. و نقل هوايی صورت گرفته

به  در اين تحقیق خصوصاً رضايتمندی کلی و همچنین وفاداری مشتريان در خطوط هوايی پرداخته است.

ن تحقیق که بر روی در اي مباحث مربوط به ادراک عدالت در استفاده از خدمات پرداخته شده است.

بعد از انجام  يابی معادلات ساختاری استفاده شده است.از مدل ،مسافرين خطوط هوايی صورت گرفته

ای و تعاملی بر روی رضايتمندی های مورد نظر محقق به اين نتیجه رسید که هر دو عامل انصاف رويهتحلیل

ای میانجی مابین رضايتمندی دريافت رابطههمچنین رضايتمندی کلی نیز  باشند.درک شده دارای اثر می

 شده و وفاداری مشتريان دارد.

 رضايتمندی و الکترونیکی شده ارائه خدمات کیفیت (، در تحقیقی با عنوان نقش2009) 5کیم و همکاران

هدف اين تحقیق ارائه و بررسی مدلی آنلاين بیان نموده است که  وفاداری توسعه فرآيندهای در الکترونیکی

 سازی مبنی بر اينکه وفاداری خدماتبرای فرآيندهای توسعه وفاداری خدمات الکترونیکی با مفهوم

 های چندگانه کیفیت خدمات تحت تأثیر قرارهای رضايتمندی،صداقت و جنبهالکترونیکی توسط عامل

ابطه با وردن سطح کیفیت خدمات بر روی چهار بعد آن که در رآبرای بدست  گیرد شکل گرفته است.می

امنیت و  طراحی سايت، اعتبار، شامل: ،تمرکز شده است ،باشدهای سايتی و الکترونیکی مطرح میفعالیت

های بدست آمده استفاده يابی معادلات ساختاری به منظور تحلیل دادهدر اين تحقیق از مدل پاسخگويی.

وفاداری الکترونیک از سوی هر دو ای نتايج تحقیقات نشان داده است که فرآيندهای توسعه گرديده است.

مابین دو عامل صداقت و همچنین روابط فی عامل رضايتمندی و صداقت الکترونیکی تحت تأثیر بوده است.

اجزاء مهم تأثیرگذار بر روی کیفیت نیز تأثیرات متفاوتی بر روی صداقت  رضايتمندی نیز تأيید گرديده است.

ست که ا اين در حالی است. یر مستقیمی بر رضايتمندی داشتهطرح سايت تأث و رضايتمندی داشته است.

بر خلاف انتظارات محقق نیز پاسخگويی رابطه بخصوصی با دو  امنیت بر روی صداقت تأثیرگذار بوده است.

  عامل صداقت و رضايتمندی نداشته است.

(، در تحقیقی با عنوان پذيرش بانکداری الکترونیک به کارگیری مدل ها و تئوری های پذيرش 2009) 6موگا

تکنولوزی تلاش نموده اند تا از بعد پذيرش تکنولوژی به بررسی گرايشات به استفاده از خدمات بانکداری 

ی شده و امنیت به عنوان الکترونیک بپردازند.در اين تحقیق عواملی همچون اعتماد، رفتارهای برنامه ريز
                                                        
4 .Chang & Chang 
5 .Kim & Park  & Jeong 
6 .Moga 



 

 

 عناصر اصلی پذيرش معرفی شده اند.

قصد خريد ی و ضايت مشتررسايت بر وب ثیر کیفیت أسی ترهشی به بروپژدر (، 2008) 7رانهمکاو  یبا

ی دارد و ضايت مشتررمثبت بر و ثیر مستقیم أسايت توب که کیفیت ن داد سی نشارختند نتايج برداپر

  دارد.مستقیمی بر قصد خريد و بت نیز تاثیر مثی ضايت مشترر

(، در تحقیقی با عنوان اينترنت در مقابل موبايل بانک: مقايسه ارزش ادراک شده مشتری، به 2007لوکنن )

بررسی مقايسه ای سیستم اينترنت بانک در مقابل موبايل بانک پرداخته اند نتايج تحقیق نشان داد که 

 اينترنت بین مشتری ادراک شده ارزش در تفاوت باعث که هستند عواملی مهم ترين امنیت و راحتی کارايی،

 .شوند می بانک موبايل و

 بر گزينشی تغییر موانع و مشتريان رضايتمندی تأثیر (، در تحقیقی با عنوان بررسی2004) 8کیم و همکاران

ارتباطی تلفن خدمات جنوبی بیان نمود که  کره کشور همراه تلفن ارتباطی خدمات در مشتريان وفاداری

تواند از رشد بازار تلفن همراه يافته اين موضوع می همراه در کشور کره جنوبی وارد دوره تغییر شده است.

 .های موجود در اين صنعت گشته استهای شرکتاين امر موجب ايجاد تغییراتی در استراتژی شود.

های مشتريان جديد به سمت استراتژی های جذبهای تمرکز بر راهها از استراتژیبصورتیکه اين سازمان

محقق در  اين امر را از راه ترويج وفاداری مشتريان دنبال می کنند. و اندحفظ مشتريان موجود حرکت نموده

کننده به اين تحقیق سعی نموده است به بررسی موانع موجود بر سر راه تغییر جهت مشتريان از يک تأمین

نتايج اين تحقیق  تمندی و وفاداری مشتريان و روابط فی مابین بپردازد.کننده ديگر و همچنین رضايتأمین

کننده و رضايتمندی مشتريان با وفاداری آنان دار و مثبتی میان موانع تغییر تأمیننشان داد که رابطه معنی

 يت مشتری ازهای بالا بردن رضاو راهتغییر تامین کننده توان با افزايش موانع ای که میبه گونه وجود دارد.

  توان وفاداری آنان را افزايش داد.خدمات سازمان می

 

 های پژوهش. فرضیه3

 اصلی:  فرضیه

 خدمات الکترونیک بر رضايت مشتريان در بانک قرض الحسنه رسالت در شعب شمالغرب کشور رابطه

 معناداری دارد.

 فرعی: یها فرضیه

 د دارد.جوداری ومعنا رابطهن مشتريای ضايتمندداز و رپرد خوی هاه ستگات دبین خدما .1
 د دارد.جوداری ومعنا رابطهن مشتريای ضايتمندان و رخورت کای هاه ستگات دبین خدما  .2

 .د داردجوداری ومعنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رپین پد ی هاه ستگات دبین خدما .3

 د دارد.جوداری ومعنا رابطهن مشتريای ضايتمنده و رکوتام پیات خدما بین .4

                                                        
7 .Bai & Law & Wen 
8 .Kim & Park & Jeong 



 

 

 .د داردجوداری ومعنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رتلفن بانک ت بین خدما .5

 د دارد. جوداری ومعنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رينترنتی ت اخدما بین .6

 د دارد.جوداری ومعنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رموبايل بانک ت بین خدما .7
 

 شناسی و طرح پژوهش. روش4

 طرح پژوهش  .4.1

روش  یتو از نظر ماه باشدیم  یکاربرد یقاتهدف، از نوع تحق یپژوهش از نظر روش پژوهش بر مبنا ينا

روش گردآوری اطلاعات در پژوهش حاضر بهره مندی از روش  .باشدیم یهمبستگ یقاتاز نوع تحق یق،تحق

های اسنادی و میدانی بوده است. که در روش اسنادی برای توجیه نظری پژوهش از مقالات علمی، کتاب ها 

گیری متغیرهای تحقیق، ابزار پرسشنامه و برای اندازه با استفاده ازیدانی و ... استفاده گرديد و در روش م

استفاده شد. برای انجام اين  شده استانداردها و اطلاعات لازم از پرسشنامه کتبی سؤالات دهآوری داجمع

 یرهای اصلی و تحقیق، تعريف متغیرها و مفاهیم متغ های تجربییشینههای نظری، پبر اساس پايه کار،

و برای سنجش برخی از متغیرها  یریگپرسشنامه باز و بسته در سطوح اسمی و ترتیبی اندازه یلهوسفردی به

سؤالات با  است؛ شده استفادهیری هستند از سؤالات استاندارد شده گاندازه قابلکه با بیش از يک شاخص 

 و ایگیری اسمی، رتبهاز سطوح اندازه يکی در ایينهصورت سؤالات چندگزهدف آن بهتوجه به ماهیت و 

برای بررسی فرضیه های تحقیق از پرسشنامه استاندارد طاهروردی  هشوين پژدر ا. اندشدهی ای طراحفاصله

و  پرشدهی هاپرسشنامهی، بــازبینی بررس مورددر جامعه  هادادهبعد از گردآوری ( استفاده گرديد. 1393)

 SPSS 22ی آماری افزارهانرمهای تحقیق از ، برای نگارش يافتههاداده پس از کــدگذاری و استخــراج

 گرفته شد.  بهره ،هادادهتحلیل  ويه تجز

 

 جامعه آماری، نمونه و دوره پژوهش  .4.2

که با توجه به آمار  می باشد شمالغرب در شعب 1395 مشتريان بانک رسالت در سال کلیه ،یجامعه آمار

 ،یدر تحقیق حاضر جامعه آمار نفر می باشند. 5000دريافت شده از اداره امور شعب بانک مربوطه، تعداد 

که با توجه به آمار دريافت شده از  می باشد شمالغرب در شعب 1395 مشتريان بانک رسالت در سال کلیه

 .نفر می باشند 5000اداره امور شعب بانک مربوطه، تعداد 

 

 هاتجزیه و تحلیل یافتههای آماری و آزمون .5

پس از جمع آوری داده هايی که برای انجام تحقیق مورد نیاز است، انتخاب ابزاری مناسب به منظور محاسبه 

و تجزيه و تحلیل اطلاعات مربوط به متغیرها، اهمیت خاصی دارد. به منظور انجام محاسبات و آماده نمودن 

 استفاده 22SPSSافزاراز نرم يجنتاو استخراج داده ها و اطلاعات مورد نیاز تحقیق و همچنین تحلیل آنها 

 .گرديد



 

 

 هاتحلیل توصیفی داده. 5.1

ت خدماده از ستفات امدت و تحصیلا، سن، )شامل جنسیت جمعیت شناختیت طلاعاائه اراين قسمت به در ا

 ست:ه اخته شددانی( پراواصد فرو درنی اوانی )فراوافراول جدرت صو بهنیکی( ولکتراری ابانکد
 مورد بررسیجنسیت افراد الف( 

 187( زن و %6/47نفر) 170نفر  357فرد مورد بررسی قرار گرفت که از اين  357در اين تحقیق 

 ( مرد بودند. %4/52نفر)

درصد فراوانی جنسیت افراد مورد بررسی. 1 جدول  

 درصد تراکمی درصد صحیح درصد فراوانی جنسیت

 

 6/47 6/47 6/47 170 زن
 100 4/52 4/52 187 مرد
  100 100 357 کل

 

 

 سن افراد مورد بررسیب( 
تا  20( بین %2/16نفر) 58سال و  20( زير %9/3) نفر 14فرد مورد بررسی  357از  2-4با توجه به جدول 

سال   50تا  40( سن شان بین %4/43نفر) 155سال و  40تا  30( سن شان بین %4/31نفر) 112سال و  30

 سال بود.  50( سن شان بالای %5نفر) 18و 

 

درصد فراوانی سن افراد مورد بررسی. 2جدول   

 درصد تراکمی درصد صحیح درصد فراوانی سن

 

 3/9 6/3 9/3 14 سال 20زير 
 2/20 2/16 2/16 58 سال 30تا  20بین 

 5/51 4/31 4/31 112 سال 40تا  30
 95 4/34 4/43 155 سال 50تا  40

 100 5 5 18 سال 50بالای 
  100 100 357 کل

 

 

 تحصیلات افراد مورد بررسیج( 
ديپلم و پايین تر و   لاتشانی( تحص%6/14نفر) 52فرد مورد بررسی  357از  3-4با توجه به جدول 



 

 

 ( فوق لیسانس و بالاتر بود. %8/7نفر) 28( لیسانس و %12نفر) 43( فوق ديپلم و %5/65نفر) 234

 

درصد فراوانی تحصیلات افراد مورد بررسی. 3جدول   

 درصد تراکمی درصد صحیح درصد فراوانی تحصیلات

 

 6/14 6/14 6/14 52 ديپلم و پايین
 1/80 5/65 5/65 234 فوق ديپلم
 2/92 12 12 43 لیسانس

 100 8/7 8/7 28 فوق لیسانس و بالا
  100 100 357 کل

 

 مدت استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکید( 
 109( کمتر از يک سال و %8/44نفر) 160فرد مورد بررسی  357از  4-4با توجه به جدول 

سال از خدمات  3( بالای %8/14نفر) 53سال و  3تا  2( بین %8/9نفر) 35 سال و 2تا  1( بین %5/30نفر)

 ده کردند. بانکداری الکترونیکی استفا

درصد فراوانی مدت استفاده ازخدمات بانکداری الکترونیک. 4دول ج  

 درصد تراکمی درصد صحیح درصد فراوانی مدت استفاده ازخدمات بانکداری الکترونیک

 

 8/44 8/44 8/44 160 کمتر از يک سال
 4/75 5/30 5/30 109 سال 2تا  1
 2/85 8/9 8/9 35 سال 3تا  2
 100 8/14 8/14 53 سال و بالاتر 3

  100 100 357 کل
 

 آماره های توصیفی متغیرهای مورد بررسی . 2.

و  16/36خودپرداز متغیر مورد بررسی قرار گرفت. نتايج نشان داد که میانگین استفاده از  8در اين تحقیق 

بود.  19و نمای آن  17و میانه آن  15/17بود. و میانگین استفاده از تلفن بانک  38و نمای آن  37میانه آن 

بود. و میانگین استفاده از پیام  18و نمای آن  18و میانه آن  14/18و میانگین استفاده از خدمات اينترنتی 

و  27و میانه آن  16/27ود. و میانگین استفاده از موبايل بانک ب 19و نمای آن  19و میانه آن  36/18کوتاه 

بود. و میانگین  30و نمای آن  30و میانه آن  43/28بود. و میانگین استفاده از پايانه فروش  25نمای آن 

بود. همچنین و میانگین رضايت مندی مشتريان از  16و نمای آن  16و میانه آن  33/16استفاده از پین پد 

 بود. 26و نمای آن  24میانه آن  و 69/23الکترونیکی  خدمات



 

 

آماره های توصیفی متغیرهای مورد بررسی. 5جدول   

 بیشترين کمترين کجی انحراف استاندارد نما میانه میانگین متغیرها

 50 14 -855/0 55738/7 38 37 1625/36 خود پرداز
 25 7 -295/0 07142/4 19 17 1569/17 تلفن بانک

 25 7 -800/0 58277/3 20 18 1429/18 خدمات اينترنتی

 25 8 -629/0 04858/4 19 19 3697/18 پیام کوتاه

 40 10 -368/0 92428/5 25 27 1625/27 موبايل بانک
 35 7 -446/0 99842/5 26 24 6499/23 رضايت مندی
 40 9 -588/0 29588/7 30 30 4370/28 پايانه فروش

 25 6 -275/0 499/37/4 16 16 3305/16 پین پد
 

 بررسی نرمال بودن داده ها . 5.3

می توان گفت که توزيع داده های همه متغیرهای مورد بررسی نرمال نمی ( 6)با توجه به جدول 

 ای آماری پارامتريک استفاده کرد.بنابرين نمی توان از آزمون ه (.P≤0.05باشد)

آزمون کولموگروف اسمیرنوف و شاپیرو ويلک برای بررسی نرمال بودن دادها .6جدول   

 خدمات بانکداری الکترونیک
 شاپیرو ويلک اسمیرنوف -کولموگروف

 آماره
درجه 

 آزادی
سطح 

 معناداری
 درجه آزادی آماره

سطح 

 معناداری
 000/0 357 943/0 000/0 357 116/0 خود پرداز

 000/0 357 979/0 000/0 357 086/0 تلفن بانک

 000/0 357 949/0 000/0 357 0132/0 خدمات اينترنتی

 000/0 357 949/0 000/0 357 142/0 پیام کوتاه

 000/0 357 968/0 000/0 357 122/0 موبايل بانک

 000/0 357 976/0 000/0 357 083/0 رضايت مندی

 000/0 357 959/0 000/0 357 125/0 پايانه فروش

 000/0 357 969/0 000/0 357 079/0 پین پد

 

 

 . نتایج آزمون فرضیه ها6

 شودو نتايج حاصل از آن تفسیر می ی تحقیقهااين بخش، برای هر يک از فرضیه در



 

 

 پژوهش اصلینتايج آزمون فرضیۀ . 6.1

رابطه معناداری بین خدمات بانکداری الکترونیک و رضايت مندی مشتريان بانک  قرض الحسنه رسالت 

 وجود دارد.

ضريب از  ف(سمیرنووف اکولموگرن مواز آز)نتايج حاصل  هشوپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست :اير ار زست که نتايج به قرا هشدده ستفااهش وپژاول فرضیه ن موای آزسپیرمن براهمبستگی 
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو ر بانکداری الکترونیکت بین خدما 
0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو ر بانکداری الکترونیکت بین خدما 

هشوپژ اصلیفرضیه  .7جدول   

 
بانکداری ت خدما

 الکترونیک
 رضايتمندی

بانکداری ت خدما

 الکترونیک

 671/0 1 مقدار ضريب
 000/0 000/0 سطح معناداری

 357 357 تعداد
 

ت متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 7)ول جددر که ر همانطو

 (             =000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  671/0بر ابرن مشتريای ضايتمندو ر بانکداری الکترونیک

با ا لذ، کمتر می باشد (α=0/05)ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزسطح معنان می باشد که چو

داری بطه معنان رامشتريای ضايتمندو ر بانکداری الکترونیکت گفت که بین خدماان می تو %95ن طمیناا

 .مثبت می باشدد يک عدده و بو 671/0بر اسپیرمن براضريب همبستگی ار نجايی که مقدد دارد و از آجوو

د جوداری ومعناو مثبت  رابطهن مشتريای تمندضايو ر بانکداری الکترونیکت گفت بین خدماان می توا لذ

 دارد.

 

 پژوهش های فرعینتايج آزمون فرضیه. 6.2

 ست :اير ار زست که نتايج حاصل به قره اخته شدداهش پروفرضیه پژ 7سی رين قسمت به بردر ا

          ن مشتريای ضايتمندداز و رپرد خوی هاه ستگات دخدما رابطهسی ربرد صددر هش وپژاول فرضیه 

 .می باشد

ضريب از  ف(سمیرنووف اکولموگرن مواز آز)نتايج حاصل  هشوپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست :اير ار زست که نتايج به قرا هشدده ستفااهش وپژاول فرضیه ن موای آزسپیرمن براهمبستگی 
 
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمندداز و رپرد خوی هاه ستگات دبین خدما 
0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمندداز و رپرد خوی هاه ستگات دبین خدما  



 

 

هشوپژاول فرضیه . 8دول ج  

 دازرخودپ رضايتمندی 

 خود پرداز
 1 414/0 مقدار ضريب

 000/0 000/0 سطح معناداری
 357 357 تعداد

 

ت متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 8)ول جددر که ر همانطو

 (             =000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  414/0بر ابرن مشتريای ضايتمندداز و رپرد خوی هاه ستگاد

با ا لذ، کمتر می باشد (α=0/05)ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزسطح معنان می باشد که چو

بطه ن رامشتريای ضايتمندداز و رپرد خوی هاه ستگات دگفت که بین خدماان می تو %95ن ناطمیا

مثبت د يک عدده و بو 414/0بر اسپیرمن براضريب همبستگی ار نجايی که مقدد دارد و از آجوداری ومعنا

و بت مث رابطهن مشتريای ضايتمندداز و رپرد خوی هاه ستگات دگفت بین خدماان می توا لذ .می باشد

 .د داردجوداری ومعنا
 

می ن مشتريای ضايتمندان و رخورت کای هاه ستگات دخدما رابطهسی ربرد صددر هش وپژدوم فرضیه 

 .باشد
ضريب از  ف(سمیرنووف اکولموگرن مواز آز)نتايج حاصل  هشوپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست :اير ار زست که نتايج به قره اشد دهستفااهش وپژدوم فرضیه ن موای آزسپیرمن براهمبستگی 
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمندان و رخورت کای هاه ستگات دبین خدما 
0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمندان و رخورت کای هاه ستگات دبین خدما 

هشوپژدوم فرضیه  .9دول ج  

 دستگاه کارت خوان رضايتمندی 

 خواندستگاه کارت 
 1 664/0 مقدار ضريب

 000/0 000/0 سطح معناداری
 357 357 تعداد

 

ت متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 9)ول جددر که ر همانطو

                 (=000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  664/0بر ابرن مشتريای ضايتمندان و رخورت کای هاه ستگاد

با ا لذ، کمتر می باشد (α=0/05)ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزسطح معنان می باشد که چو

بطه ن رامشتريای ضايتمندان و رخورت کای هاه ستگات دگفت که بین خدماان می تو %95ن طمیناا

 مثبتد يک عدده و بو 664/0بر اسپیرمن براضريب همبستگی ار نجايی که مقدد دارد و از آجوداری ومعنا

و مثبت  رابطهن مشتريای ضايتمندان و رخورت کای هاه ستگات دگفت بین خدماان می توا می باشد لذ



 

 

 د دارد.جوداری ومعنا
               ن مشتريای ضايتمندو رپین پد ی هاه ستگات دخدما رابطهسی ربرد صددر هش وپژم فرضیه سو

 .می باشد

ضريب از  ف(سمیرنووف اکولموگرن مواز آز)نتايج حاصل  هشوپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست :اير ار زست که نتايج به قره اشدده ستفااهش وپژم فرضیه سون موای آزسپیرمن براهمبستگی 
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رپین پد ی هاه ستگات دبین خدما 
0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رین پد پی هاه ستگات دبین خدما 

هشوپژم فرضیه سو. 10 ولدج  

 پین پد رضايتمندی 

 پین پد
 1 650/0 مقدار ضريب

 000/0 000/0 سطح معناداری
 357 357 تعداد

 
ت متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 10)ول جددر که ر همانطو

                 (=000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  650/0بر ابرن مشتريای ضايتمندو رپین پد ی هاه ستگاد

با ا لذ، کمتر می باشد (α=0/05)ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزسطح معنان می باشد که چو

داری بطه معنان رامشتريای ضايتمندو رپین پد ی هاه ستگات دگفت که بین خدماان می تو  %65ن ناطمیا

ا مثبت می باشد لذد يک عدده و بو 650/0بر اسپیرمن براضريب همبستگی ار نجايی که مقدد دارد و از آجوو

 د دارد.جوداری وعنامو مثبت  رابطهن مشتريای ضايتمندو رپین پد ی هاه ستگات دگفت بین خدماان می تو
 

 .می باشدن مشتريای ضايتمنده و رکوتام پیات خدما رابطهسی ربرد صددر هش وپژرم فرضیه چها

ضريب از  ف(سمیرنووف اکولموگرن مواز آز)نتايج حاصل  هشوپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست:اير ار زنتايج به قرست که ه اشدده ستفااهش وپژرم فرضیه چهان موای آزسپیرمن براهمبستگی 
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمنده و رکوتام پیات خدمای هاه ستگات دبین خدما 
0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمنده و رکوتام پیات خدمای هاه ستگات دبین خدما 

هشوپژرم فرضیه چها .11 ولجد  

 پیام کوتاه رضايتمندی 

 پیام کوتاه
 1 503/0 مقدار ضريب

 000/0 000/0 سطح معناداری
 357 357 تعداد

 



 

 

 هکوتام پیات متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 11)ول جددر که ر همانطو

سطح ن می باشد که چو  (=000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  503/0بر ابرن مشتريای ضايتمندو ر

گفت که ان می تو %95ن طمیناابا ا لذ، کمتر می باشد (α=0/05)ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزمعنا

ضريب ار نجايی که مقدد دارد و از آجوداری وبطه معنان رامشتريای ضايتمنده و رکوتام پیات بین خدما

ه و کوتام پیات گفت بین خدماان می توا ی باشد لذمثبت مد يک عدده و بو 503/0بر اسپیرمن براهمبستگی 

 د دارد.جوداری ومعناو مثبت  رابطهن مشتريای ضايتمندر

 

 .می باشدن مشتريای ضايتمندو رتلفن بانک ت خدما رابطهسی ربرد صددر هش وفرضیه پنجم پژ

ضريب از  ف(سمیرنواوف کولموگرن مواز آزهش)نتايج حاصل وپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست :اير ار زست که نتايج به قرا هشدده ستفااهش وفرضیه پنجم پژن موای آزسپیرمن براهمبستگی 
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رتلفن بانک ت بین خدما 

0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رتلفن بانک ت بین خدما 
هشوپنجم پژفرضیه . 12 ولدج  

 تلفن بانک رضايتمندی 

 تلفن بانک
 1 510/0 مقدار ضريب

 000/0 000/0 سطح معناداری
 357 357 تعداد

تلفن ت متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 12)ول جددر که ر همانطو

ن می باشد که چو (=000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  510/0بر ابرن مشتريای ضايتمندو ربانک 

می  %95ن طمیناابا ا لذ، کمتر می باشد(α=0/05) ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزسطح معنا

نجايی که د دارد و از آجوداری وبطه معنان رامشتريای ضايتمندو رتلفن بانک ت ین خدماگفت که بان تو

گفت بین ان می توا مثبت می باشد لذد يک عدده و بو 510/0بر اسپیرمن براضريب همبستگی ار مقد

 د دارد.جوداری ومعناو مثبت  رابطهن مشتريای ضايتمندو رتلفن بانک ت خدما
 

 .می باشدن مشتريای ضايتمندو رينترنتی ت اخدما رابطهسی ربرد صددر هش وفرضیه ششم پژ

 ضريباز  ف(سمیرنووف اکولموگرن مواز آز)نتايج حاصل  هشوپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست:اير ار زست که نتايج به قره اشدده ستفااهش وفرضیه ششم پژن موای آزسپیرمن برا همبستگی
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رينترنتی ت ابین خدما 

0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رينترنتی ت ابین خدما 
 
 



 

 

هشوفرضیه ششم پژ. 13 ولجد  

 خدمات اينترنتی رضايتمندی 

 خدمات اينترنتی
 1 435/0 مقدار ضريب

 000/0 000/0 سطح معناداری
 357 357 تعداد

ت متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 13)ول دجدر که ر همانطو

ن می باشد که چو  (=000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  435/0بر ابرن مشتريای ضايتمندو رينترنتی ا

می  %95ن طمیناابا ا لذ، کمتر می باشد(α=0/05) ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزسطح معنا

ار نجايی که مقدد دارد و از آجوداری وبطه معنان رامشتريای ضايتمندو رينترنتی ت اگفت که بین خدماان تو

ت گفت بین خدماان می توا مثبت می باشد لذد يک عدده و بو 435/0بر اسپیرمن براضريب همبستگی 

 د دارد.جوداری ومعناو بت مث رابطهن مشتريای ضايتمندو رينترنتی ا

 .می باشدن مشتريای ضايتمندو رموبايل بانک ت خدما رابطهسی ربرد صددر هش وفرضیه هفتم پژ

ضريب از  ف(سمیرنووف اکولموگرن مواز آز)نتايج حاصل  هشوپژی متغیرهادن بول با توجه به غیرنرما

 ست :اير ار زکه نتايج به قر سته اشدده ستفااهش وفرضیه هفتم پژن موای آزسپیرمن براهمبستگی 
1: H داری دارد.معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رموبايل بانک ت بین خدما 
0: H ارد.ندداری معنا رابطهن مشتريای ضايتمندو رموبايل بانک ت بین خدما 

هشوفرضیه هفتم پژ. 14 ولدج  

 خدمات موبايلی رضايتمندی 

خدمات 

 موبايلی

 1 678/0 مقدار ضريب
 000/0 000/0 معناداریسطح 

 357 357 تعداد
ت متغیر خدمادو سپیرمن بین اضريب همبستگی ار مقدد می شوه مشاهد( 14)ول جددر که ر همانطو

                   (=000/0P)بر ابرن موداری آزسطح معناو  678/0بر ابرن مشتريای ضايتمندو رموبايل بانک 

با ا لذ، کمتر می باشد(α=0/05) ش قابل پذيری خطاان میزن از موداری آزسطح معنان می باشد که چو

د جوداری وبطه معنان رامشتريای ضايتمندو رموبايل بانک ت گفت که بین خدماان می تو %95ن طمیناا

    ا می باشد لذمثبت د يک عدده و بو 678/0بر اسپیرمن براضريب همبستگی ار نجايی که مقددارد و از آ

 د دارد.جوداری ومعناو مثبت  رابطهن مشتريای ضايتمندو رموبايل بانک ت گفت بین خدماان می تو
 

 

 

 



 

 

 گیری و پیشنهادهابحث، نتیجه .7

ين ای اکه برده بون مشتريای ضايتمندرنیک با ولکتراری ابانکدت بطه بین خدماراسی رهش بروين پژف اهد

ن بین مشترياال در سو 53شامل ای پرسشنامه ه و حی شداطر فرعی و يک فرضیه اصلی فرضیه 7ر منظو

که ه شدآوری پرسشنامه جمع  357يد که نهايتاً ديع گرزتوقرض الحسنه رسالت در شمال غرب کشور بانک 

 شدده ستفااهش وپژت فرضیان موای آزسپیرمن براضريب همبستگی از متغیرها دن بول با توجه به غیرنرما

 تلفنه، کوتام پیا، پین پدان، خورت کاداز، پرد خوی هاه ستگات دبین خدمان داد که نهايتاً نتايج حاصل نشا

. همچنین دجوداری ومعناو مثبت  رابطهن مشتريای ضايتمندرموبايل بانک با و ينترنتی اری ابانک بانکد

رابطه مثبت و  يت مندی مشتريانبانکداری الکترونیک و رضات خدمانتايج فرضیه اصلی نشان داد که بین 

 .معناداری وجود دارد

 ت تحقیقپیشنهادها

نیک ولکتراری ابانکدت هر چه بهتر خدماتوسعه ير جهت دات زپیشنهات فرضیااز عنايت به نتايج حاصل  با

با توجه به نتايج تحقیق که نشان داد رابطه معناداری بین استفاده  دد:ئه می گرقرض الحسنه رسالت ارابانک 

از دستگاه خودپرداز و رضايت مندی مشتريان وجود دارد، پیشنهاد می گردد در جهت افزايش رضايت مندی 

 در اين حوزه و استقرار فعالیت: 
رت کااد با تعدداز پردخوی هاه ستگااد دتعدب(  افزايش يابد؛ دازپرد خوی ستگاهااز دشت دابرز حد مجا لف(ا

ی هاه ستگادتوسط ه ئه شدت اراخدماج(  باشد؛ دنکردل متعا بشتاعضو ی توسط بانک هادره صای ها

 يابد.  يشافزداز اپردخو

با توجه به نتايج تحقیق که نشان داد رابطه معناداری بین استفاده از کارت خوان و رضايت مندی مشتريان 

 دد در جهت افزايش رضايت مندی در اين حوزه و استقرار فعالیت: وجود دارد، پیشنهاد می گر
به صورت  ه کارتخوانندب دارحسابه  هاانتخورمالیکات عملیا ب( ها افزايش يابد؛ خوانکارتسرعت  لف(ا

زم لازش مور و دادن آکم کای هاان خورت کای هاه ستگادجعه به اجهت مرری تیم کا (ج آنی انجام پذيرد؛

ع متنوو يافته يش افزاها ان خورت کای هاه ستگات د( خدماد تشکیل گردد؛ هاه ستگادين ا نبه پذيرندگا

 گردد؛

 وجود مشتريان مندی رضايت و پین پد از استفاده بین معناداری رابطه داد نشان که تحقیق نتايج به توجه با

 :فعالیت استقرار و حوزه اين در مندی رضايت افزايش جهت در گردد می پیشنهاد دارد،

ب جه به حسال ونتقان امکاا ب( فراهم گردد؛ بعضو شتای هارت کا ساير دی ازيافت موجون درمکاا لف(ا

 فراهم گردد. تتسهیلاويژه 

 مشتريان مندی رضايت و پیام کوتاه از استفاده بین معناداری رابطه داد نشان که تحقیق نتايج به توجه با

 :فعالیت استقرار و حوزه اين در مندی رضايت افزايش جهت در گردد می پیشنهاد دارد، وجود

خرين آ از پیامکی ب( ارسال گردد؛ هغیر ن ومشتريای موفقیت ها، با مضامین تبريک تولدی پیامک ها لف(ا 

سرعت ج(  ارسال گردد؛  نیکیولکترت اخدما ده ازستفاای انها برآترغیب و  )تبلیغاتی( نوين بانکیت خدما



 

 

به  ط وامقسااسید ر سراز قبل  پیامکی د( افزايش يابد؛ خت هاداپرو يافت ها در ازپیامک بعد ل ساار

  مشتريان ارسال گردد.

 

 مشتريان مندی رضايت و تلفن بانک از استفاده بین معناداری رابطه داد نشان که تحقیق نتايج به توجه با

 : فعالیت استقرار و حوزه اين در مندی رضايت افزايش جهت در گردد می پیشنهاد دارد، وجود

 صورت می باشدقرض الحسنه رسالت بانک د نزدر که  يگری دهاب به حساد خوب حسا ازجه ل ونتقاا لف(ا

              رسالت الحسنه قرض بانک دنزدر يگر که ن دمشترياب به حسای يک مشترب حساازجه ل ونتقاا ب( پذيرد؛

 از طريق تلفن بانک فراهم گردد. بحسا خردش آگرده  ع ازطلااامکان  ج( ، صورت پذيرد؛می باشند

 مشتريان مندی رضايت و خوان کارت از استفاده بین معناداری رابطه داد نشان که تحقیق نتايج به توجه با

 :فعالیت استقرار و حوزه اين در مندی رضايت افزايش جهت در گردد می پیشنهاد دارد، وجود

مشکل وز بررت صودر  ینپشتیباب(  فراهم گردد؛ سانترروش آمز به رتولید  وسترسی سريع ن دمکاا لف(ا 

 گیرد. ارقر سسترد در ينترنت بانکت اخدمادر 

 مشتريان مندی رضايت و همراه بانک از استفاده بین معناداری رابطه داد نشان که تحقیق نتايج به توجه با

رت کان مکا: افعالیت استقرار و حوزه اين در مندی رضايت افزايش جهت در گردد می پیشنهاد دارد، وجود

 ايجاد گردد. بانکاه سیستم همرروی شتابی بر رت به کا

 های آتیپیشنهادهایی برای پژوهش

 ؛ردی()مطالعه مواری صنعت بانکدن در توماتیک بر تعهد مشتريات اکیفیت خدما رابطهسی ربر .1
 ؛ردی(و)مطالعه مدرات تسهیل صادر نیکی ولکتراری اسی نقش بانکدربر .2

 .ردی()مطالعه موی شهری درون کاهش سفرهادر نیک ولکتراری اسی تاثیر بانکدربر .3
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The relationship between e-banking services and customer satisfaction in 

North west branches of Garzolhasane resalat Bank  

 

Abstract 

Electronic banking can be used advanced technology and telecommunication 
networks for the transfer of resources (money) was introduced in the banking 
system. The basic concept of forming electronic banking, electronic money and 
electronic transmission resources. Therefore, this study investigates the 
association between electronic banking services to emerging customer 
satisfaction. For this purpose, 7 hypothesis questionnaire containing 53 
questions designed and mission among the customers of the bank loan was 
distributed in the North West. Finally, 357 questionnaires collected due to the 
abnormal variables Spearman correlation coefficient was used to test 
hypotheses, In order to test the software was used spss22. Finally, the results 
showed the services ATM machines, card readers, pin pads, SMS, telephone 
banking and Internet banking, mobile banking and there is a significant positive 
correlation with customer satisfaction. 
Keywords: e-banking services, customer satisfaction, Bank Garzolhasane 
resalat 

 
 

 

 

 
 


