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 چکیده

 و شهرت شعب بانک سامان شهر تهران یمشتر تیخدمات بر اعتماد، رضا یکل تیفیک هدف از انجام این تحقیق، بررسی تاثیر

 شامل حاضر تحقیق آماری جامعه. است شده استفاده تحقیق این انجام برای همبستگی -توصیفی روش است. تحقیق حاضر از

 385حجم نمونه لازم بودند که بر اساس فرمول کوکران، در مجموع  تهران به تعداد نامشخص شهر سامان بانک شتریان شعبم

 نامه ها پرسش سوال است. پایایی 57شد که دارای  استفاده ابزار پرسشنامه از متغیرهای تحقیق بررسی برای .تعیین شدندنفر 

جمعی از اساتید دانشگاه و روایی سازه آنها  توسط هانامه محتوایی پرسش روایی ،شد تایید کرونباخ آلفای ضریب وسیله به

 کولموگروف آزمون قبیل از پارامتریک، نوع از استنباطی آمار های روش از. گرفت قرار تایید مورد توسط تحلیل عاملی تاییدی

 آزمون تحلیل مسیر به کمک نرم افزار لیزرل جهتها و مدل معادلات ساختاری و  داده بودن نرمال از اطمینان برای اسمیرنوف

 تیبر اعتماد، رضا شده درک خدمات کلی کیفیت مهمترین یافته های تحقیق نشان داد که تاثیر. است شده استفاده ها فرضیه

 .شد که نشانگر تأثیر مثبت و معنادار می باشد 55/0 ،50/0 ،53/0 به ترتیبو شهرت بانک  یمشتر

 

.شهر تهران ،بانک سامان ،شهرت بانک ی،مشتر تی، رضایاعتماد مشترشده،  درک خدمات کیفیت: واژه های کلیدی
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  مقدمه -1

بانکداری الکترونیک یکی از مواهب دنیای فناوری اطلاعات است که براساس آن تمامی فعالیت های مالی، بانکی و اعتباری از بستر  

دلیل، استفاده از سیستم های الکترونیک در موسسات مالی و اعتباری جهان به  سنتی به بستر الکترونیکی منتقل می شود. به همین

سرعت رو به گسترش بوده و تعداد استفاده کنندگان از خدمات بانکداری الکترونیک روز به روز در حال افزایش هستند. استفاده از این 

تجارت، تسهیل ارتباطات عوامل اقتصادی، فراهم کردن امکان فعالیت برای بنگاهها، ارتقای بهره وری، کاهش هزینه  توسعه فناوری موجب

یر هستند. لزوم رقابت فزاینده ی جهانی که امروزه شرکت ها و بانک ها با آن درگ (.1400)تمیزی، ها و صرفه جویی در زمان شده است

بانکها در  توجه سازمان ها به مشتریان و مدیریت روابط با مشتریان راسبب می شود. امروزه با توجه به ساختار رقابتی شدید حاکم بر

مهمی در ترغیب و تشویق مشتریان در استفاده از محصول و  عرضه خدمات الکترونیکی، استفاده از تیلیغات برای معرفی خدمات نقش

دیگر اگر بانک ها بتوانند اثر بخشی  ارتبو در نهایت جذب آنها به سمت استفاده از خدمات الکترونیکی بانک ها دارد. به ع خدمات

عنوان یک مزیت  تبلیغات خود را بر مشتریان ارزیابی نمایند ، می توانند در آینده عملکرد بهتری داشته باشند که این خود می تواند به

 (.1400)توکلیان و همکاران، محسوب شودرقابتی برای بانکها 

های مبتنی بر وب استفاده از فناوری ستندهای امروزی با آن مواجه ههایی که سازمانها و چالشاز بزرگ ترین فرصت یکی

ها انتیار سازمدر اخ است، اینترنت به عنوان یک کانال جدید برای مبادلات اقتصادی منابع جدیدی برای ایجاد درآمد و فرصت

ند ستفاده نکناهایی که از این فناوری طریق روز به روزدر حال افزایش است و شرکت این میزان مبادلات از. قرار داده است

، بانکداری های مالی وظرف مدت کوتاهی از صحنه بازار محو خواهند شد با توسعه سریع تجارت الکترونیک و اینترنت و بخش

حققان ه امروز مابتی و پیچیدبه منظورکسب موفقیت در بازارهای رق. شوندترغیب می ینترنتیامشتریان به استفاده از بانکداری 

 (.1401)ترکی و همکاران، کندرضایتمندی مشتری نقش کلیدی و مهمی را ایفا می و اندیشمندان معتقدند که

ترین مزایای رسیدن به باشد و یکی از مهمات ارائه شده میاند که رضایت مشتری در گرو افزایش کیفیت کالاها و خدمها دریافتهاز طرفی سازمان

 بیشتری در رابطه با تامین رضایت،  باشند. در این بین صنعت بانکداری نیز با چالشرضایتمندی مشتری و توسعه و ارائه خدمات با کیفیت می

ن امر آن است که جدا از آنکه نیازهای مشتریان علت ملموسات،همدلی،اطمینان و امنیت،راحتی و وفاداری مشتریان مواجه است که علت ای

گیرد. هزینه حفظ و راضی نگه داشتن مشتریان فعلی از جذب مشتریان جدید بسار کمتر بوده و از های این صنعت را در برمیوجودی سازمان

کالا از عوامل مهم رضایتمندی مشتریان است که  کند. کیفیتها در باز ایفا میطرفی هر مشتری راضی خود حکم بازاریابان اثربخشی را برای آن

ت در موسسات خدماتی مانند بانک همواره از مسائل درون سازمانی متاثر بوده است. صنعت بانکداری با الکترونیکی شدن در جهت بالابردن کیفی

 .(2019اران، و همک 1)جبونگلی خدمات مالی و بانکی است و سعی دارد بالاترین رضایت مشتریان را بدست آورد

دانند که ارائه  خدمات با ها میبنابراین اکنون که چشم انداز خدمات مالی در جهان به سرعت در حال تغییر است، دیگر بانک

باشد و رمز بقا در محیط رقابتی و جهانی بانکداری امروز است. در حقیقت کیفیت به مشتریان برای موفقیت ضروری می

و فناوری بسیاری در راستای حرکت به سوی یک محیط بانکداری جهانی یکپارچه تر در صنعت تغییرات تعدیلی، ساختاری 

هایشان به سوی بانکداری دنیا روی داده است به گونه ای که این موسسات با ارائه خدمات متنوع و مهندسی مجدد در فعالیت

(. نتیجه این 2019، 2مشتریان گام برداشته اند)اشرف استفاده از تکنولوژی بروز در جهت برآورده کردن نیازهای در حال تغییر

ها را مجبور ساخته تا های بیشتر در آن است. این چنین محیطی بانکاقدامات رقابتی شدن هرچه بیشتر این صنعت و نوآوری
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ناسب و با تغییر در نگرششان به سوی رضایت مشتری و بهینه سازی اقدامات حرکت نمایند به طوریکه با ارئه خدمات م

 (.1399کیا، یاید)فرجی و طاهریهمچنین رعایت اصول اخلاقی احتمال رضایتمندی مشتریان نیز افزایش می

بطه بین آیا کیفیت کلی خدمات درک شده به عنوان متغیر میانجی در راشرح است که  نیبدمسئله اصلی پژوهش لذا 

 ر دارد؟ ک تاثینتی و  اعتماد، رضایت مشتری و شهرت بانملموسات، همدلی، اطمینان و امنیت، راحتی و بانکداری اینتر

 ادبیات نظری و پیشینه پژوهش -2

 ادبیات نظری بانکداری الکترونیکی -2-1

رائه و ری برای اچشم گی هایورود بانک ها به عرصه فناوری اطلاعات و ارتباطات این امکان را برای آن ها فراهم کرده تا جهش 

 هایزینه هکاهش  وباشند. توسعه مستمر بانکداری الکترونیکی سبب بهبود کارایی نظام بانکداری  گسترش خدمات خود داشته

. در سال های اخیر وری اقتصادی استشود که نتیجه آن رسیدن به بهره المللی می مربوطه به تعاملات در سطح ملی و بین

لیه ی ک هکبه گونه ای  در سیستم بانکی کشور قابل توجه است. روند رو به رشد استفاده از ابزارهای نوین پرداخت الکترونیکی

 (.1401همکاران،  و)ترکی گیرد ها به صورت الکترونیکی و اینترنتی انجام می ها و برداشت امور بانکی از قبیل پرداخت

های شبکه طریق شی ازدر کمیته بازل، بانکداری الکترونیکی تحت عنوان ارائه خدمات و محصولات بانکهای اعتباری و ارز

توانند شامل جذب سپرده، وام، مدیریت حساب، ارائه مشاوره شود. این گونه خدمات و محصولات میالکترونیک تعریف می

 کی باشند.ها و ارائه سایر محصولات و خدمات پرداخت الکترونیکی از قبیل پول الکترونیمالی، پرداخت الکترونیکی قبض

است  ادییو توسعه به صورت بن شرفتیکه در حال پ یالملل نی. همانند اقتصاد بردیگیاری به سرعت صورت مدر بانکداری تج راتییتغ

 یو مقررات یصنعت ،ییایکدام از موانع جغراف چیتکنولوژی است که ه هایتحولات و دگرگون نیپشت سر ا یعامل و فاکتور اصل نیمهمتر

به  یعیامروزه به طور وس نترنتیا ندیایفاکتور مهم بشمار ب نیفروش ا دیو فرصتهای جد برای ارائه خدمات و محصولات یمانع توانندینم

 (.2022و همکاران، 3)چایوهان باشدیاز سازمانها م ارییدر بازار بس تیو پراهم یعیکانال توز کیعنوان 

. دهدیم یزمان کان و در هرر هر مدثنای نقد کردن( را بانکداری )به است سیبه هر نوع سرو یواقع یدسترس ییتوانا انیبه مشتر نترنتیبانکداری ا

 .گرفت نظردر  توانیری را مبهت ندهیفق و آاانجام دهند  یسنت لیموفق را با کانالهای تحو یبیاند ترککه توانسته ینترنتیبانکهای ا شتریبرای ب

 نیز تعیین ریق پذیرش آن از سوی مشتریانکه از طها یا حمایت دولتی، بلموفقیت بانکداری اینترنتی نه تنها توسط بانک

 (.2022و همکاران،   وهانیچشمگیری بر پذیرش بانکداری الکترونیک داشته است)چا شود. این مسأله تأثیرمی

های مناسب های مختلف، مدیریت اطلاعات، گستردگی طیف مشتریان، هدایت مشتریان به سوی شبکهها و پایگاهیکپارچه سازی، شبکه

ها. کاهش هزینة پردازش معاملات، ارائه خدمات به مشتریان بازار هدف و ایجاد درآمد نیز از جمله گیهای مطلوب و کاهش هزینهبا ویژ

توان از دوجنبة مشتریان و مؤسسات مالی مورد مزایای بلندمدت بانکداری اینترنتی هستند. به طور کلی مزایای بانکداری اینترنتی را می

ها، صرفه جویی در زمان و دسترسی به روشهای متعدد برای انجام جویی در هزینهتوان به صرفهدید مشتریان می توجه قرار داد. از

هایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانکها در ارائه نوآوری، حفظ مشتریان به عملیات بانکی نام برد. از دید مؤسسات مالی میتوان به ویژگی

د فرصت برای جست و جوی مشتریان جدید در بازارهای هدف، گسترش محدوده جغرافیایی فعالیت و رغم تغییرات مکانی بانکها، ایجا

 (.2022، 4برقراری شرایط رقابت کامل را نام برد)خان و مینهاج
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های اعتباری، هایی مثل کارتها در راه تبدیل شدن به یک بانک الکترونیکی، ایجاد زیرساختاز مهمترین اقدامات بانک

های خودپرداز، ارتباط مناسب برای تطبیق های بانکی، فراگیر کردن دستگاهافزاری شبکهای هوشمند، توسعه سختهکارت

های هوشمند ارائه شده از جانب بانک های فروش کالا است تا نقش کارتهای بانکی با یکدیگر و پایانههای داخلی شبکهپروتکل

 (.1400زی، )تمیدر مبادلات روزمره نیز گسترش پیدا کند

 

 کیفیت خدمات درک شده ادبیات نظری -2-2

شود، کیفیتی اقرار این واقعیت مهم است که کیفیت خدمات اصولاً بر اساس کیفیت تجربی و قابل اعتماد بودن آن ارزیابی می

هنیت مشتری نقش دهد. نکته قابل توجه این است که ذکه اصولاً غیر ملموس بوده و به ارزیابی مشتری بیشتر جنبه نظری می

 (.2022و همکاران،  5مهمی در ارزیابی خدمت، باز نمی نماید)چان

ود. شدیده نمی  د سنتیحضور مشتری به عنوان یک مشارکت کننده در فرایند خدمات مستلزم توجه به طرح تسهیلاتی است که در عملیات تولی

حیط عرضه ه در مکاست. برای یک مشتری، خدمات تجربه ایی است  حضور مشتری در محل نیازمند توجه به محیط فیزیکی تسهیلات خدماتی

ی، اسیون داخله دکورخدمات روی می دهد و اگر این تسهیلات خدمت مطابق نظر مشتری طراحی شود، کیفیت آن ارتقاء خواهد یافت. توجه ب

 .(1401بری، لی اکع)حاجی دمات تاثیر بگذاردمبلمان، طرح و نحوه استقرار اسباب، سر و صدا و حتی زنگ می تواند بر درک مشتری از خ

سازد:ناملموس بودن،تفکیک ناپذیری، غیر قابل خدمات دارای چهار ویژگی منحصر به فرد است که آن را از کالاها متمایز می

د که عبارتند شوها اضافه میذخیره بودن و نامشابه بودن و ناپیوستگی. در باره خدمات بانکی دو ویژگی دیگر نیز به این ویژگی

 (.2022و همکاران، 6از :مسئولیت امانتداری و جریان دوطرفه اطلاعات)چیکاژه 

ارزیابی کیفیت خدمت ارائه شده به مشتری مفهومی است که بوسیله پاراسورامان معرفی شده است. این مفهوم نتیجه مقایسه 

پاراسورامان عقیده دارد که کیفیت خدمت شامل انتظارات مشتری از کیفیت با ادراکات او از کیفیت دریافت شده است. 

انتظارات پیش از خرید مشتری، کیفیت ادراک شده از فرایند خرید و کیفیت ادراک شده از نتیجه است. وی کیفیت خدمت را 

به عنوان فاصله و شکاف بین انتظارات مشتری از خدمت و ادراکات او از خدمت دریافت شده معرفی کرد. مقیاس کیفیت 

 (.2021، 7باشد)رستیانامت در بازاریابی خدمات، اولین ابزار برای ارزیابی کیفیت میخد

ها ارزیابی های جامع بازار، اندازه گیری ارزیابی عمومی مشتریان از کیفیت خدمت است. به علت آنکه اینگونههدف بررسی

ها کمتر رسیهایی هزینه بر است، اینگونه برهنتیجه تجارب مشتریان در طول زمان است و به علت انکه جمع آوری چنین داد

هایی مجموعه ای وسیع از اطلاعات شامل انتظارات مشتریان از خدمت و ادراکات آنها از شوند. در چنین بررسیانجام می

 اتیان نظرله و بخدمت دریافت شده، اهمیت نسبی ابعاد مختلف خدمت، اهداف و مقاصد رفتاری مشتریان درباره تکرار معام

توانند از ها میمثبت درباره خدمت مؤسسه از سوی مشتریان راضی به دیگران باید جمع آوری شوند. همچنین، شرکت

 (.1401 ،یاکبر یعل ی)حاجیری کیفیت خدمت رقبا استفاده کنندهای کلی بازار برای اندازه گبررسی
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 دبیات نظری اعتمادا -2-3

شود که یجاد میشود.اعتماد زمانی اوی و عمیق که بر مبنای شواهد موجود ایجاد میاعتماد، عبارت است از اطمینانی بسیار ق

عه و خلق، توس وری دریک طرف در مبادله به صداقت و قابل اعتماد بودن طرف مقابل اعتقاد دارد. بنابراین اعتماد عاملی ضر

 (.1399حفظ روابط بلندمدت بین خریدار و فروشنده است)عیاس نژاد، 

مقابل،  تماد را به عنوان تمایل فرد به آسیب پذیر بودن در مقابل عملکرد طرف مقابل، بر اساس این تصور که طرفمایر اع

 (.2023، 8فعالیت مورد انتظار وی را بدون کنترل و نظارت مستقیم انجام خواهد داد، تعریف کرده است)پوترا و لستاری

 یرفشود. از ط یوب ممحس کیدر تجارت الکترون تیموفق یو از عناصر اصل یدیلک یاز فاکتورها یکیبه عنوان  انیجلب اعتماد مشتر

بلند  روابط جادیا یراب یو عنصر اساس یکیالکترون یبانکدار رشیدر پذ یمهم و ضرور یدهد که اعتماد از جنبه ها یمطالعات نشان م

را به  یدیجد یاهروش  یبانک ها و موسسات مال ارتباطات، یتکنولوژ شرفتیباشند. با توسعه و پ یمبه بانک ها  انیمدت مشتر

 اتیا مرور ادبست. با ینترنتیا یبانکدار ن،ینو یروش ها نیاز ا یکیکنند،  یخود عرضه م انیبه مشتر شتریب یمنظور خدمت رسان

 (.1399)عباس نژاد، گردد یمحرز م ینکبه استفاده از خدمات با انیاعتماد مشتر تیاهم یبانکدار

با در نظر گرفتن ریسک، (. 1820، 9سک کاملا به هم مربوطند و به عبارت دیگر ریسک هسته اعتماد است)مایراعتماد و ری

اعتماد عبارتست از نمره ای که برای طرف اعتماد کننده، نمایانگر میزان بوجود آمدن طرز تلقی و نگرش مثبت به خوب بودن و 

 (.1820، 10)کاشلسک استمطمئن بودن طرف اعتماد شونده در شرایط تبادل پرری

ا و انتقال کامپیوتره های مهم و حیاتی دردر محیط اینترنت، کاربران در تمام اقصی نقاط جهان این توانائی را دارند که به فایل

 وی اطلاعات های اطلاعاتی و فناوراطلاعات از اینترنت دست پیدا کنند.اگر چه بانکداری اینترنتی، نوع جدیدی از سیستم

شگران پژوه.انستدبانک  وات است، ولی از دید بازاریابی نیز،می توان آن را نوع جدیدی از کانال ارتباطی بین مشتریان ارتباط

 (.3991هری کیا ، کنند)فرجی و طاقلمداد می حوزه بازاریابی، اعتماد را بعنوان سازه ای کلیدی در بازاریابی مبتنی بر رابطه

به تمایل تواند به مثامی دارد، که این خود اد مشتری اثر قابل ملاحظه ای بر وفاداری مشتریاین محققان براین باورند که اعتم

 (.1399،  ایک یو طاهر ی)فرجمستمر با فروشنده تلقی شود ةمشتری برای حفظ و تداوم رابط

که بخشی از ضمانتی که باشد، چرا آنلاین می هاییطبویژه در مح های مهم سودمندی درک شده،اعتماد یکی از تعیین کننده

کی از ست. بعلاوه نتایج حاسودمندی قابل انتظار از وب سایتی است که فروشنده فراهم آورده ا کند حاصلمشتری ادراک می

نماید ییب پذیر منتی آسآن است که اعتماد اثر مثبتی روی سودمندی دارد، از اینرو اعتماد مشتری را در مقابل فروشنده اینتر

ده به فروشن ن نسبتیان را متقاعد نمود که در تعامل با فروشنده، سودمندی قابل انتظار است. چنانچه مشتریاو باید مشتر

سودمند است معتقد  آنلاین برای ارتقا عملکرد شغلی شان اینترنتی اعتماد اولیه داشته باشند، و تصور نمایند که خدمات 

 (.2023،  یار)پوترا و لستآنلاین مفید است خواهند شد که خدمات 
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 دبیات نظری رضایت مشتریا -2-4

ای است که ی عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقعی درک شده و هزینهرضایت مشتری یک خروجی است که حاصل مقایسه

ی عملکرد ی مقایسهی خدمت که در نتیجهکند.رضایت مشتری عبارت است از؛ واکنش احساسی بعد از ارائهمشتری تحمل می

 (. 1401آید)حاجی علی اکبری، د انتظار و عملکرد واقعی بدست میمور

ا خود دمت، یخرضایت، همان واکنش حاصل از کامیابی مصرف کننده است. رضایت قضاوتی است دربارة ویژگی یک محصول یا 

 طلوبیت راز سطح مار تشود و سطوح بالاتر یا پائینمحصول یا خدمت، زمانی که در سطح مطلوبی از کامیابی مصرف ایجاد می

 شود.شامل می

م برای های لازهت و هزینهای بازاریابی قرار گرفته اسریزیدرکشورهای صنعتی امروز ارتباط دو طرفه با مشتری سرلوحه برنامه

 (. 1401، و بهنیا شود)گل محمدیگذاری تلقی میاین امر و جلب رضایت مشتریان و وفادار کردن آنان به عنوان یک سرمایه

های توان به جمع مشتریان باز گرداند. بررسیاز طرف دیگر باید گفت که مشتری ناراضی بریده ازسازمان را به سادگی نمی

کنند و نرخ دهد که مشتریان ناراضی در انتقال برداشت و احساس خود به دیگران، فعال تر، عمل میعلمی و تحقیقی نشان می

یگران تقریباً دو برابر مشتریان راضی است، لذا نارضایتی مشتریان اثر گذارتر از رضایت آنان انتقال پیام مشتریان ناراضی به د

 .(2022، 11ورکیو آک ویاولسواست)

آورد.  اندازه گیری های خدماتی، فراهم میمندی مشتری یک احساس موفقیت و پیشرفت برای تمام کارکنان بخشاندازه گیری رضایت

هایی که وری به منظور تقویت مشتری مداری در میان سازمانافراد به انجام و کسب سطوح بالاتر بهره مندی، موجب انگیزشرضایت

مندی مشتری باید به تعدادی پارامتر قابل اندازه گیری شود.  بنابراین رضایتاند،میمندی مشتری را سمبل عملکرد خود قرار دادهرضایت

 (. 2017، 12ذار بر مشتری سر و کار دارد،ربط داده شود)لینکه مستقیما با عوامل قابل فهم و تاثیر گ

شود تا رابطه آن با گیری میهای آن  سنجیده و اندازهها و پیامدها و عدم تطابقمندی مشتریان باید با توجه به پیش نیازهمچنین رضایت

 شود. واید اقتصادی آن میمندی و فمندی محاسبه شود که خود موجب بهبود ارتباط بین رضایتهای رضایتشاخص

د یک خدمت مندی مشتری، به استناد ابزار پیمایشی، منجر به ارزیابی تمایلات مثبت و منفی مشتریان در مورسنجش رضایت

های ها به منظور اداره فعالیتمندی مشتری بدست آوردن بازخوردی از عملکرد سازمانشود.  هدف سنجش رضایتخاص می

روز ر بازار امدباشد.  بنابراین همان طور که اشاره شد، فرض بر داشتن روابطی بلند با مشتریان است،میسازمان به نحوی که 

 .(2022،  ورکیو آک وی)اولسوتنگاتنگ با درجه رضایت مشتریان دارد ها، رابطه مستقیم وسودآوری و رشد سازمان

 

 دبیات نظری شهرت بانکا -2-5

ها است)توکلیان پیام انتقال انواع بخصوصی از رتباطی یا رسانه ارتقا به شمار آورد که هدف آنتوان نوعی رسانه اتبلیغات را می

 (.1400و همکاران، 

ترین دغدغه نهایی مدیران عالی هر شرکتی است. عملکرد شرکت شامل متغیرهای عینی و ذهنی و تقویت عملکرد شرکت مهم

های مالی عملکردی. لکردی عینی هستند مانند: حجم فروش و شاخصفرایندی و پیامدی متعددی است. برخی متغیرهای عم
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های عملکرد شرکت پیامدی ها ذهنی هستند مانند: تصویر مناسب در بازار، نوآوری و کارآفرینی. برخی شاخصبرخی شاخص

ریت و برنامه ریزی هستند مانند: رضایت مشتری و رقابت پذیری در حالی که برخی دیگر فرایندی هستند مانند: کارآیی، مدی

منابع. شاخص سهم بازار یک شاخص عینی و پیامدی است. سهم بازار یک شرکت حاصل تقسیم فروش شرکت بر مجموع کل 

 (.1398های فعال در صنعت است. سهم بازار بزرگتر بیانگر قدرت بیشتر شرکت است)تبرائی، فروش شرکت

 شود. این امرهای مالی تقویت میایش فروش و سودآوری و بهبود نسبتبا افزایش سهم بازار توان مالی شرکت در نتیجه افز

شود )مانند: افزایش بودجه تبلیغات، تنوع سبد های لازم جهت افزایش بیشتر سهم بازار میموجب تقویت سرمایه گذاری

 (.1398 ،ی)تبرائیابدمحصولات، کاهش قیمت( و این چرخه پیوسته ادامه می

صنعت مختلف نشان داد که شهرت بانک بالاتر منجر به رضایت و گرایش  4( بر روی 2018همکاران )و  13نتیجه تحقیق بردی

( بیان داشته که ارزش ویژه نام تجاری، ارزش ادراکی مشتریان از محصولات و 2016) 14رفتاری بیشتر مشتریان می شود. هیون

های بازاریابی وفاداری بالاتر، شکنندگی کمتر فعالیتخدمات را تحت تأثیر قرار می دهد. نتیجه مدیریت صحیح شهرت بانک 

های صدور های بازاریابی، پاسخ بسیار منعطف به تغییر قیمت، اثربخشی بالای ارتباطات بازاریابی، احتمال فرصترقابتی و بحران

سود بیشتر،توانایی جذب  های بیشتر از طرف سهامداران،حاشیهمجوز، ایجاد جذابیت بالاتر برای سرمایه گذاران و کسب حمایت

کارکنان بهتر،محافظت از شرکت از ورود رقبا بالقوه هنگام برون سپاری است. شهرت بانک نتیجه ادراکات مشتریان بوده که 

 (.2017و همکاران،  15عوامل بسیاری بر آن مؤثر هستند )یاسین

 

 پیشینه پژوهش -2-6

 د:اشاره نموضر انجام شده می توان به تحقیقات زیر از جمله تحقیقات داخلی که نزدیک به عنوان تحقیق حا

لعه: )مورد مطا یمشتر یبر وفادار یکیالکترون یخدمات بانکدار تیو رضا تیفیک ریاث(،به بررسی 1401)گل محمدی، و بهنیا

 بر یکیرونکتال یارخدمات بانکد تیو رضا تیفیکه ک دهدی نشان م ها افتهی پرداختند. در استان مازندران( ندهیشعب بانک آ

 دارد. ریتاث یشترم یوفادار

ده ش جادید ااعتما قیاز طر یخدمات و ارزش درک شده مشتر تیفیک یمولفه ها ریتاث(، به بررسی 1401حاجی علی اکبری)

تایج ن اخت.پرد اسنپ( یها کیپ ی)مطالعه مورد انیمشتر تی( بر رضایشخص لیبه ارائه دهندگان خدمات در منازل )تحو

تری عتماد مشاکیفیت خدمات و ارزش درک شده مشتری به طور مستقیم و به طور غیرمستقیم با میانجی گری که نشان داد 

ن، مینان دادیی، اطبر رضایت مشتری تاثیر معناداری می گذارد. همچنین ابعاد کیفیت خدمات) شامل قابلیت اعتماد، پاسخگو

 .اشتهمدلی، ملموس بودن( بر رضایت مشتری تاثیر معناداری د

 میبراساس مدل درخت تصم یکیالکترون یبانک در بانکدار انیاعتماد مشتر شیجهت افزا ییارائه الگو(، به 1399عباس نژاد)

نتایج بدست آمده نشان داد که متغیر های امنیت، کاربرپسندی، سودمندی، سهولت ادراکی و آگاهی دهندگی و  پرداخت.

بانکداری  در استفاده از کارایی و اعتماد مشتریان در گرایش به استفاده تاثیر معنی داری دارندو باعث افزایش اعتماد تبلیغات بر

 .می شود الکترونیکی
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ن نمونه: داری مشتریا(، به بررسی تبیین اثر ادراک از کیفیت خدمات و اعتماد به بانک بر جذب و نگه1397زارعی و همکاران)

به بانک  مشتریان ادراک ازکیفیت خدمات بانک و اعتمادنتایج حاکی از آن است که  نقش تعدیلگر ارزش درک شده پرداختند.

ری به عتماد مشتالعه ابر جذب و نگهداری مشتریان نمونه در این بانک تاثیر معناداری دارد. این در حالی است که در این مط

نه بانک تجارت در وبیشترین تاثیر را در جذب ونگهداری مشتریان نم 92/0و ضریب استاندارد  97/4بانک با ضریب معناداری 

 ه فوق نیزو رابطشهر تهران دارد. همچنین نتایج حاکی از وجود یک رابطه تعدیلگر توسط ارزش درک شده توسط مشتری بر د

 باشد.می

مورد مطالعه: (، به بررسی شهرت شرکت در رابطه با رضایتمندی و اعتماد مشتری)1396طهماسبی آقبلاغی و صادق بزرگی)

ن وجود کشور ایرا ان از سوی مشتری در. نتایج نشان داد که یکی از ملزومات وفاداری و تبلیغات دهان به دهها( پرداختندبانک

 در جامعه ی حاکماعتماد و رضایت در مشتری است. اعتماد و رضایتمندی که همراه با شهرت شرکت باشد در این فضای رقابت

د ن خاطر وجوکداری با سایر صنایع ارتباط تنگاتنگی دارد، به همیت بانتواند به اهداف خود دست یابد. از آنجایی صنعمی

ایه دهد ها نتواند خدمات مناسبی به مشتریان ارها خواهد بود. اگر بانکمشتریان وفادار و تبلیغ گر لازمه پایداری این شرکت

 این عامل رضایتمندی را در بین مشتریان از دست خواهد داد.

 مود:شاره نرجی که نزدیک به عنوان تحقیق حاضر انجام شده می توان به تحقیقات زیر اهمچنین از جمله تحقیقات خا

دراک دراک شده: اا یبر عملکرد شغل یو وفادار تیخدمات ادراک شده، رضا تیفیک ریتأث(، به بررسی 2022چیکاژه و همکاران)

به طور  کیهر  لانیالتحصدرک شده فارغ یادارخدمات و وف تیفیکه ک دادنشان  جینتا ی پرداختند.دانشگاه لانیفارغ التحص

 یبل توجهبه طور قا نلایفارغ التحص تی. مشخص شد که رضاگذاردیم ریتأث لانیالتحصدرک شده فارغ یمثبت بر عملکرد شغل

 گذارد. ینم ریتأث لانیدرک شده فارغ التحص یبر عملکرد شغل

 کی: یمات هتلداردر خد انیمشتر یبر وفادار تیخدمات ادراک شده و رضا تیفیک ریتأث(، به بررسی 2022اولسویو و آکیورک)

 یشترم یداربر وفا یمشتر تیخدمات درک شده و رضا تیفیکپرداختند.نتایج نشان داد که  لیدر منطقه ش یدانیم قیتحق

ات خدم تیفیک نیبکامل بر رابطه  یانجیاثر م کی یمشتر تیمشخص شده است که رضا ن،یمثبت دارد. علاوه بر ا ریتأث

 تیفیکز ا یمومعادراک  ،یدنیغذا و نوش تیفیادراک ک نیبر رابطه ب یجزئ یانجیاثر م کیو  یمشتر یادراک شده و وفادار

 خدمات درک شده هستند. تیفیک یدارد. ابعاد فرع یمشتر یخدمات و وفادار

یی بایت زدر تجار یو وفادار تیول، رضامحص تیفیک ،یخدمات درک شده توسط مشتر تیفیک(، به بررسی 2021رستیانا )

بر  یدار یمعن ریمحصول تأث تیفی( ک2دارد ) یمشتر تیبر رضا یدار یمعن ریخدمات تأث تیفیکپرداخت.نتایج نشان داد که 

بر  یقابل توجه ریمحصول تأث تیفی( ک4دارد. ) یمشتر یبر وفادار یدار یمعن ریخدمات تأث تیفی( ک3دارد ) یمشتر تیرضا

 دارد. یترمش یبر وفادار یقابل توجه ریتأث یمشتر تی( رضا5دارد ) یمشتر یاروفاد

(، به بررسی تاثیر ملموسات،همدلی، اطمینان و امنیت، راحتی و بانکداری اینترنتی بر اعتماد،رضایت 2017و همکاران) 16حمزه

د. نتایج تحقیق نشان داد متغیر مشتری و شهرت بانک با توجه به متغیر میانجی کیفیت کلی خدمات درک شده پرداختن

میانجی کیفیت کلی خدمات درک شده در رابطه بین  ملموسات،همدلی، اطمینان و امنیت،راحتی و بانکداری اینترنتی بر 

 اعتماد،رضایت مشتری و شهرت بانک تاثیر مثبت و معناداری دارد.

                                                           
16 Hamzah 
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نتایج این .پرداختند. یت مشتری بر وفاداری مشتریانتاثیر کیفیت خدمات، اعتماد و رضا(، به بررسی 2015) 17اکبر و پرویز

دهد که اعتماد و رضایت مشتری رابطه ی مثبت و معنی داری با وفاداری مشتری دارد. رضایت مشتری مطالعه نشان می

ی مهمی بین کیفیت خدمات درک شده و وفاداری مشتری است. درک واضحی از روابط فرضی میان متغیرهای مورد واسطه

کند تا روند مناسب فعالیت و جلب اعتماد مشتریان را با ارائه خدمات بهتر لعه تأمین کنندگان خدمات سیار را ترغیب میمطا

 .به منظور ایجاد پایه و اساس مشتری وفادار محاسبه کند

و  نانیماط ،یلدملموسات، همادبیات پژوهش و تحقیق های صورت گرفته می توان اینگونه نتیجه گیری نمود که با توجه به 

 ثبت دارد.م ریاثخدمات درک شده ت یکل تیفیک یانجیم ریبر اعتماد با توجه به متغ ینترنتیا یو بانکدار یراحت ت،یامن

 یکل تیفیک یانجیم ریبا توجه به متغ یمشتر تیبر رضا ینترنتیا یو بانکدار یراحت ت،یو امن نانیاطم ،یملموسات، همدل

جه انک با توهرت بشبر  ینترنتیا یو بانکدار یراحت ت،یو امن نانیاطم ،یارد. ملموسات، همدلمثبت د ریخدمات درک شده تاث

 مثبت دارد. ریخدمات درک شده تاث یکل تیفیک یانجیم ریبه متغ

 

 مدل و فرضیه های پژوهش -3

 نمود: میترس 1توان به شکل نمودار  یحاضر  را م قیتحق یشده، مدل مفهوم انیبا توجه به مطالب ب

 
 پژوهش یمدل مفهوم(: 1نمودار)

 (2017حمزه و همکاران) برگرفته از پژوهش 

 

  بنابراین فرضیه های پژوهش به صورت زیر مطرح می شود:

H1: .کیفیت کلی خدمات درک شده بر اعتماد تاثیر مثبت دارد 

H2: بت دارد.کیفیت کلی خدمات درک شده بر رضایت مشتری تاثیر مث 

H3: .کیفیت کلی خدمات درک شده بر شهرت بانک تاثیر مثبت دارد 

 

 روش تحقیق -4

بر  ینترنتیا یو بانکدار یراحت اطمینان و امنیت، ،همدلی ،ملموسات ریتاث» حاضر به دنبال  قیمحقق در تحق نکهیبا توجه به ا

: شعب بانک یخدمات درک شده )مطالعه مورد یکل تیفیک یانجیم ریو شهرت بانک با توجه به متغ یمشتر تیرضا اعتماد،

 ینوع همبستگ تحقیق از لذا ردیقرار گ یبررس مورد یرابطه علت معلول کی ستیبایم نیاست، بنابرا« سامان شهر تهران(

                                                           
17 Akbar & Parvez 

 کیفیت کلی خدمات درک شده

 

مشتری رضایت  

 

 شهرت بانک

 

 اعتماد
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و چون  باشدیم یفیاز نوع توص نی)آنچه هست( بنابرا پردازدیموجود م تیوضع یچون محقق به بررس نیهمچن .باشدیم

از نوع  قیتحق نی، بنابراشودیم یآورو جمع عیتوز یجامعه آمار نیکه در ب دینماینامه استفاده محقق از ابزار پرسشم

قرار است در  زین جیو نتا شودی)بانک سامان شهر تهران( انجام می صورت مطالعه موردبه قیتحق نکهیاست و به علت ا یشیمایپ

 است. یحاضر از نوع کاربرد قیتحق رد،یتفاده قرار گاس شده و مورد یکاربرد یجامعه آمار

  امعه و نمونه آماریج -4-1

عیین جهت ت .که تعدادشان نامشخص است باشدیبانک سامان شهر تهران م انیمشتر هیحاضر شامل کل قیتحق یجامعه آمار

زم م نمونه لااقل حجد. بنابراین حدحداقل حجم نمونه لازم، از فرمول دوم کوکران برای جامعه با تعداد نامشخص استفاده ش

 حاضر قیدر تحق یریگذکر است روش نمونه انیشاباشد که این تعداد مبنای تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نفر می 385

 باشد.غیرتصادفی در دسترس می

 به شرح ذیل است: پاسخ دهندگانجمعیت شناختی  یها یژگیو

 (: ویژگی های پاسخ دهندگان1جدول )

 درصد عدادت جنسیت

 60/0 232 مرد

 40/0 153 زن

 درصد تعداد درآمد

 23/0 87 میلیون 6کمتر از 

 39/0 152 میلیون 6-9

 27/0 103 ونمیلی 10-12

 11/0 43 میلیون و بیشتر 12

 درصد تعداد سن

 24/0 92 سال 30کمتر از 

 30/0 115 سال 31-40

 30/0 116 سال 41-50

 16/0 62 سال به بالا 51

 درصد تعداد تحصیلات

 28/0 107 دیپلم

 24/0 92 کاردانی

 21/0 81 کارشناسی 

 19/0 74 کارشناسی ارشد

 8/0 31 دکتری

 درصد تعداد شغل
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 درصد عدادت جنسیت

 17/0 66 دولتی

 36/0 140 خصوصی

 26/0 100 آزاد

 15/0 58 دانشجو

 4/0 21 خانه دار

 درصد تعداد خدمات

 28/0 107 بانک داری اینترنتی

 23/0 90 انکعابرب

 32/0 121 تلفن بانک

 17/0 67 حضوری

 

 ه هاگردآوری داد -4-2

ر ب ینترنتیا یانکدارو ب یراحت اطمینان و امنیت، ،همدلی ،ملموسات ریتاثدر این تحقیق با توجه به اینکه هدف پژوهش حاضر 

انک ب: شعب یرک شده )مطالعه موردخدمات د یکل تیفیک یانجیم ریو شهرت بانک با توجه به متغ یمشتر تیرضا اعتماد،

 شد. لذافاده تحقیقات میدانی استو ای مطالعات کتابخانه یهااطلاعات از روش یآوربرای جمع، لذا باشدیم سامان شهر تهران(

 ،دارکاد و مبررسی اسن. در شودیمو  پرسشنامه استفاده  ابزار بررسی اسناد و مدارکاز دو نوع  هاگردآوری دادهبا توجه به 

 و ازیموردن یهاای، مقالات، کتابکتابخانه مبانی نظری و ادبیات تحقیق موضوع، از منابع ینهیزم جهت گردآوری اطلاعات در

 گردید.استفاده  نیز از شبکه جهانی اطلاعات

 

 مقیاس اندازه گیری و روایی و پایایی -4-3

توان ادعا نمود که پرسشنامه از استفاده نموده، لذا می (2017ن)حمزه و همکارا نیلات سیمحقق از مقاله ب نکهیبا توجه به ا

 دیاسات ن،یاز نقطه نظرات متخصص ییروا یجهت بررس قیتحق شتریقوت هر چه ب یباشد، اما براپایایی لازم برخوردار می

 نیده خواهد شد. همچنکرونباخ استفا یاز آلفا قیتحق ییایپا یخواهد شد و جهت بررس ادهاستاد راهنما استف ژهیمحترم بو

 ی)کاملاً موافقم، موافقم، نظر نهیگز 5هر سؤال از  یصورت که برا نیباشد، بدمی کرتیل اسیمق یپرسشنامه مورد استفاده دارا

 .ندارم، مخالفم، کاملًا مخالفم( استفاده شده است

 (: ساختار پرسشنامه2جدول)

 متغیر
تعداد 

 سؤالات

شماره 

 سؤالات
 منبع

حمزه و همکاران  1-5 5 درک شده دماتخ یکل تیفیک

 6-11 6  اعتماد 2017
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  12-17 6 یمشتر تیرضا

 18-23 6 بانک شهرت

 

 یافته ها و تحلیل -5

 :داده ها یمعنادارآزمون  -5-1

ت هگیرد. ج ی قرارجهت استفاده از نرم افزار لیزرل ضروری است که نرمال بودن توزیع داده های گرد آوری شده مورد بررس

 ( استفاده گردید. KSبررسی نرمال بودن داده ها از آزمون کولموگروف اسمیرنوف  )

 اسمیرنوف برای تعیین توزیع نرمال داده های پژوهش -نتایج آزمون کلموگراف(: 3جدول )

  معناداری اسمیرنوف تعداد متغیر

درک  خدمات یکل تیفیک

 شده

385 16/1 13/0 

 57/0 78/0 385  اعتماد

 43/0 86/0 385 یمشتر تیرضا

 55/0 79/0 385 بانک شهرت

 

جه برای آزمون پژوهش تایید گردید. درنتی با توجه به جدول فوق و مقادیر سطح معناداری، فرض نرمال بودن متغییرهای

 باشیم.های مبتنی بر کواریانس میها، مجاز به استفاده از آمار پارامتریک و روشها و تحلیل دادهفرضیه

 

 

 در جامعه مورد مطالعه  توصیفی )میانگین و انحراف معیار( هایشاخص -5-2

معیار مربوط به هر متغیر، از طرف های مرکزی و پراکندگی از جمله میانگین وانحراف در این بخش از آمار توصیفی، شاخص

 دهندگان مورد بررسی قرار گرفته است. پاسخ

 شمتغیرهای پژوه توصیفی های (: شاخص4جدول )

 انحراف معیار میانگین تعداد متغیر

 76/0 16/4 385 درک شده خدمات یکل تیفیک

 0//62 16/4 385  اعتماد

 64/0 88/3 385 یمشتر تیرضا

 84/0 16/3 385 بانک شهرت

 

 آمار استنباطی-5-3
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که خود شامل دو  جهت آزمون فرضیات پژوهش از روش مدل سازی معادلات ساختاری مبتنی بر کواریانس بهره گرفته شد

 استفاده شد. lisrelباشد. برای انجام این مهم از نرم افزار ی تحلیل عاملی تاییدی و مدل معادلات ساختاری میمرحله

 های پرسشنامهسازه 18تحلیل عاملی تاییدی

را  مورد نظر د سازهنشود که آیا سؤالات طراحی شده در هر سازه واقعا می توابا استفاده از تحلیل عاملی تاییدی مشخص می

 بسنجد. همچنین آیا سؤالات و شاخص های در نظر گرفته شده از روایی لازم برخوردار است یا خیر.

 تحلیل عاملی تاییدی پرسشنامه  

 کلی اینترنتی، کیفیت امنیت، راحتی، بانکداری و در این مطالعه جهت انجام پژوهش از متغیرهای ملموسات، همدلی، اطمینان

 باشند. می 57بانک، استفاده شد که در مجموع دارای  مشتری، شهرت شده، اعتماد، رضایت کدر خدمات

 ضرایب استاندارد  

با  توان این برداشت را نمود که بین متغیرهای مکنون مربوطه و شاخص های متناظرگیری ضرایب استاندارد میاز مدل اندازه

 شود. وابط بین سازه و بعد، بعد و شاخص نشان داده میرل میزان ها، چه میزان همبستگی وجود دارد. در این مدآن

                                                           
18 . Confirmatory Factor Analysis 
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 (: تحلیل عامل تاییدی پرسشنامه در حالت استاندارد  1شکل )

 

 معناداری ضرایب استاندارد

لیل به این د ناداریبرای تعیین معناداری باید از شاخص تی جهت تعیین معناداری این ضرایب مسیر استفاده نمود. اعداد مع

ل زیر که در جدو شود که بدانیم آیا رابطه بین سازه و بعد و رابطه بین بعد و شاخص معنادار است یا خیر. همانطوررائه میا

 د. سیر معنادار می باشنبوده، بنابراین تمامی بارهای عاملی و ضرایب م 1.96مشخص است تمام اعداد معناداری حاضر بزرگتر از 
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 ی پرسشنامه در حالت معناداری(: تحلیل عامل تایید2شکل )

 

 گیری پرسشنامههای برازش مدل اندازهشاخص 

که در  ترین شاخص های برازش مورد ارزیابی قرار گرفت و نتیجه حاصلمدل حاضر در تحلیل عاملی تاییدی بر اساس مهم

 ( آورده شده است.5جدول )
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 های برازشبررسی شاخص(: 5جدول )

 نتیجه برازش
مقادیر 

 پژوهش

مقادیر 

 عالی

مقادیر 

 مناسب
 شاخص های برازش

 ربع بر درجه آزادیم-تقسیم کای ≤3 ≤2 44/1 برازش مناسب
 

 ≤1/0 ≤08/0 040/0 برازش مناسب
ریشه میانگین مربعات خطای 

 برآورد

Root Mean Squared Error 

of Approximation 

(RMSEA) 

 Normed Fit Index (NFI) شاخص برازش نرم ≥9/0 ≥95/0 89/0 برازش مناسب

 شاخص برازش غیر نرم ≥9/0 ≥95/0 88/0 برازش مناسب
Non-Normed Fit Index 

(NNFI) 

 شاخص برازش مقایسه ای ≥9/0 ≥95/0 90/0 برازش  مناسب
Comparative Fit Index 

(CFI) 

 Incremental Fit Index (IFI) شاخص برازش افزایشی ≥9/0 ≥95/0 92/0 برازش مناسب

 شاخص نیکویی برازش ≥9/0 ≥95/0 88/0 مناسب برازش 
Goodness of Fit Index 

(GFI) 

 ≥8/0 ≥9/0 90/0 برازش مناسب
شاخص نیکویی برازش تعدیل 

 شده

Adjusted Goodness of Fit 

Index (AGFI) 

 

 توان دل میممناسب ها به همراه برازش دار بودن آندر مجموع با در نظر گرفتن بالا بودن میزان بارهای عاملی و معنی

 گیری متغیرهای پژوهش را نتیجه گرفت.روایی مدل اندازه

 آزمون فرضیه های تحقیق

برای آزمون مدل مفهومی پژوهش و فرضیات مدل از روش مدلسازی معادلات ساختاری استفاده گردید و تحلیل داده ها 

 وسیله نرم افزار لیزرل انجام گرفت.به

 پژوهش  بررسی فرضیه های

 پژوهش های ررسی ضرایب مسیراستاندارد مربوط به فرضیهب

ده شده نمایش دا پژوهش هایخروجی تخمین استاندارد شده مدل معادلات ساختاری، برای مدل مفهومی تحقیق شامل فرضیه

 است. 
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 در حالت استاندارد   های تحقیق (: مدل ساختاری فرضیه3شکل )

 

 

 ریک از ضرایب مسیربررسی ضرایب معناداری مربوط به ه

نابراین تمامی بارهای عاملی بوده، ب 1.96اعداد معناداری مربوط به آن ارائه گردیده است. تمام اعداد معناداری حاضر بزرگتر از 

                و ضرایب مسیر موجود معنادار می باشند.

 
 در حالت معناداری های تحقیق (: مدل ساختاری فرضیه4شکل )

 

 های برازش مدل مفهومیصبررسی شاخ
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زارش گردیده است. گ( 6ده، در جدول )گیری مربوط به برازش، به همراه مقادیر محاسبه شده آنها برای مدل ارائه شهای اندازهشاخص

 باشد.که نشان دهنده برازش مناسب مدل مورد نظر می

 های برازشبررسی شاخص (:6جدول )

 شاخص های برازش مقادیر مناسب یمقادیر عال مقادیر پژوهش نتیجه برازش

 ≤3 ≤2 26/1 برازش مناسب
 

 RMSEA ≤1/0 ≤08/0 037/0 برازش  مناسب

 NFI ≥9/0 ≥95/0 90/0 برازش مناسب

 NNFI ≥9/0 ≥95/0 88/0 برازش مناسب

 CFI ≥9/0 ≥95/0 92/0 برازش مناسب

 IFI ≥9/0 ≥95/0 90/0 برازش مناسب

 GFI ≥9/0 ≥95/0 89/0 برازش مناسب

 AGFI ≥8/0 ≥9/0 91/0 برازش مناسب

 

 

 

 های فرعی تحقیق بررسی فرضیه

 ( گزارش گردیده است.7حاضر در جدول ) های فرعی تحقیق نتیجه نهایی آزمون فرضیه

 های فرعی تحقیق نتیجه بررسی فرضیه (:7جدول )

 هامسیر فرضیه
ضریب مستقیم 

 )معناداری(
 نتیجه

 تایید 53/0( 47/12) ر اعتماد تاثیر مثبت دارد.کیفیت کلی خدمات درک شده ب

 تایید 50/0( 00/12) کیفیت کلی خدمات درک شده بر رضایت مشتری تاثیر مثبت دارد.

 تایید 55/0( 90/13) کیفیت کلی خدمات درک شده بر شهرت بانک تاثیر مثبت دارد.

 

 درک دماتخ کلی کیفیت بر همدلی .دارد 41/0 بتمث تاثیر شده درک خدمات کلی کیفیت بر ، ملموسات7بر اساس جدول 

 کلی کیفیت بر حتیرا .دارد 45/0 مثبت تاثیر شده درک خدمات کلی بر کیفیت امنیت و اطمینان .دارد 51/0 مثبت تاثیر شده

 کیفیت .دارد 43/0 مثبت تاثیر شده درک خدمات کلی کیفیت بر اینترنتی بانکداری .دارد 38/0 مثبت تاثیر شده درک خدمات

 50/0 مثبت رتاثی مشتری رضایت بر شده درک خدمات کلی کیفیت .دارد 53/0 مثبت تاثیر اعتماد بر شده درک خدمات کلی

یق مورد تایید قرار بنابراین فرضیه های فرعی تحق. دارد 55/0 مثبت تاثیر بانک شهرت بر شده درک خدمات کلی کیفیت .دارد

 می گیرد.
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 نهاداتبحث، نتیجه گیری و پیش -6

 .دارد مثبت تاثیر اعتماد بر شده درک خدمات کلی فرضیه اول: کیفیت

 که گرفت هنتیج توان می پس. است صدم 53/0با اعتماد برابر با  شده درک خدمات کلی ضریب تاثیر بین متغیر کیفیت

در  بر اعتماد دهش درک ماتخد کلی در نتیجه، کیفیت .و معناداری دارد مثبت رابطه با اعتماد شده درک خدمات کلی کیفیت

 نتایج. شود می در مقابل فرض و شود می تایید تحقیق فرضیه ششم رو این از. مثبت دارد تهران تاثیر شهر سامان بانک شعب

، (1399) کیایطاهر و ، فرجی(2017)همکاران و ، حمزه(2020)همکاران و تحقیقات، ماریمون نتیجه با تحقیق از بخش این

 .باشد می همسو و جهت هم (1398) یشعبان و رحمانی

 .دارد مثبت تاثیر مشتری رضایت بر شده درک خدمات کلی فرضیه دوم: کیفیت

 گرفت نتیجه توان می پس. است صدم 50/0برابر با  مشتری با رضایت شده درک خدمات کلی ضریب تاثیر بین متغیر کیفیت

 شده درک اتخدم کلی در نتیجه، کیفیت .و معناداری دارد مثبت رابطه مشتری با رضایت شده درک خدمات کلی کیفیت که

 فرض و شود یم تایید تحقیق فرضیه هفتم رو این از. مثبت دارد تهران تاثیر شهر سامان بانک در شعب مشتری بر رضایت

 ، فرجی(2017)ارانهمک و ، حمزه(2020)همکاران و تحقیقات، ماریمون نتیجه با تحقیق از بخش این نتایج. شود می رد مقابل

 .باشد می همسو و جهت هم (1398) شعبانی و ، رحمانی(1399) کیاطاهری و

 .دارد مثبت تاثیر بانک شهرت بر شده درک خدمات کلی : کیفیتسومفرضیه 

 که گرفت تیجهن توان می پس. است صدم 55/0برابر با  بانک با شهرت شده درک خدمات کلی ضریب تاثیر بین متغیر کیفیت

بر  شده کدر خدمات کلی در نتیجه، کیفیت .و معناداری دارد مثبت رابطه بانک با شهرت شده درک خدمات لیک کیفیت

 رد مقابل فرض و دشو می تایید تحقیق فرضیه هشتم رو این از. مثبت دارد تهران تاثیر شهر سامان بانک در شعب بانک شهرت

 و ، فرجی(2017)همکاران و ، حمزه(2020)همکاران و ریمونتحقیقات، ما نتیجه با تحقیق از بخش این نتایج. شود می

 .باشد می همسو و جهت هم (1398) شعبانی و ، رحمانی(1399) کیاطاهری

 

 : ددگرمیدر نمونه مورد بررسی ارائه  مسئولین به یرز داتپیشنها نپایا در

 .دارد مثبت تاثیر شده درک خدمات کلی کیفیت بر بر اساس فرضیه دوم: ملموسات

 از جمله ارائة اینترنتی ینوین بانکدار هایهاز شیو آگاهی و شناخت های آموزشی در زمینهشود با برگزاری کارگاهپیشنهاد می 

 ارائه شده بهبود یابد. خدمات کلی ارتباط، کیفیت الکترونیک مدیریت و الکترونیکی خدمات

 .دارد مثبت یرتاث شده درک خدمات کلی کیفیت بر بر اساس فرضیه سوم: همدلی

 لی ه به هردلیمیزخدمت الکترونیک اختصاص داده شود و کارمندی که پشت این میز به مشتریانی ک بایستی بانکی شعب در

انک و ات بانکداری الکترونیک همچون اینترنت باز خدم کنند آموزش های لازم جهت استفادهحضوری به بانک مراجعه می

م را فراه عه کنندگان حضوری،مراج را برای خودپرداز هایدستگاه از خدمت دریافت فرایند نمودن ساده و خودپرداز هایدستگاه

  .شود مشتریان رضایت افزایش باعث نماید تا

 .دارد مثبت تاثیر شده درک خدمات کلی کیفیت بر امنیت و بر اساس فرضیه چهارم: اطمینان

 هنگام شودمی یشنهادپ است، اینترنتی بانکداری ساعته 24 دماتخ از استفاده در سازیفرهنگ نیازمند اینترنتی بانکداری 

 به بانکی نوین اتخدم انواع آموزش حاوی ای دفترچه آن ضمیمه به مشتریان، برای بانکی هایکارت صدور و حساب افتتاح

 . دردگ مشخص مشتریان برای آن مزایای و خدمات این از استفاده فرهنگ طریق این از تا گردد اهدا مشتریان
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 .دارد مثبت تاثیر شده درک خدمات کلی کیفیت بر بر اساس فرضیه پنجم: راحتی

 رضایت عدم دلایل از توانمی را مناسب زیرساخت نبود و آن مکرر هایقطعی اینترنت، پایین همچنین سرعت شودمی پیشنهاد 

یرغم وسعه داده تا علمخصوص به بانک را تتا بانک ها زیرساخت های فنی و مخابراتی  گرددمی پیشنهاد. برشمرد مشتریان

 . پایین بودن سرعت اینترنت و قطعی آن این مشکل از این طریق برطرف شود

 .دارد مثبت تاثیر شده درک خدمات کلی کیفیت بر اینترنتی بر اساس فرضیه ششم: بانکداری
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