
 

 

 

 

تمایل به استفاده از خدمات و بانک بر همراه خدمات  تیفیابعاد ک ریتأثبررسی 

 )مطالعه موردی: بانک پاسارگاد( انیمشتر یتمندیرضا
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 ، ایران.فیروزکوهدانشگاه آزاد اسلامی، واحد فیروز کوه، ، بازرگانیارشد مدیریت  کارشناسی .1

 ، ایران.فیروزکوهدانشگاه آزاد اسلامی، وه مدیریت بازرگانی، واحد فیروز کوه، یار گردانش .2

 

  چکیده:
بال به دن و پیشرو بانک های برتر ارشد ، مدیرانمدرن در راستای پیشرفت روز افزون صنعت بانکداریامروزه 

ی از الکترونیک کداریبان استفاده از خدمات افزایش کیفیت خدماتشان می باشند. متمایز بودن خدمات خود و
بانک از سوی مشتریان مورد استقبال قرار گرفته است. هدف از این تحقیق بررسی تأثیر کیفیت همراه جمله 

بانک بر رضایتمندی مشتریان می باشد. روش تحقیق، توصیفی ، پیمایشی و نوع تحقیق کاربردی همراه خدمات 
شد که از روایی و اعتبار قابل قبولی برخوردار است. جامعه است. ابزار اندازه گیری داده ها، پرسشنامه می با

نفر  4500شده تعداد اطلاعات اخذ ه با توجه به تهران می باشند ک غربآماری تحقیق، مشتریان بانک پاسارگاد 
نفر می باشد. داده ها از طریق نرم افزارهای  380روش نمونه گیری، در دسترس و حجم نمونه . می باشند

SPSS  وLIZREL تحلیل نشان داد که کیفیت خدمات همراه بانک  مورد تحلیل قرار گرفت. نتایج تجزیه و
 رضایتمندی و تمایل به استفاده از خدمات بانک برای مشتریان  تأثیر مثبتی دارد.بر 

 

 .از خدمات ، رضایتمندی مشتریان، تمایل به استفادهاتکیفیت خدمبانکداری الکترونیکی، همراه بانک،  واژگان كلیدی:

 
 

 مقدمه

هزاره سوووم یا هزاره دیجیتال تيییرات شوو رفی را در حوزه های م تل  به ویره در زمینه های ک وور و کار و تجارت بوجود 

شده و صاد جهان، تيییرات همه جانبه ای را موجر  ست. فناوری اطلاعات با تاثیر بر اقت صادی، اجتماعی و  آورده ا محور توسعه اقت

سرعت هرچه تجارت الکترونیکی یکی از فرآورده .آیدمی فرهن ی به ح اب ست که با  شد تمامهای این فناوری ا و  تر در حال ر

دگرگون خواهد کرد. تجارت الکترونیکی باعث جهانی شدن هر چه در آینده نزدیک شکل تجارت سنتی را بکلی  وباشد توسعه می

ابع پوشش بازار، کاهش قیمت منمکانی، ایجاد اشتيال، کاهش تورم، گ ترش های زمانی و برداشته شدن محدودیتبیشتر تجارت، 

ای ه های معاملاتی، ایجاد امکان فعالیت برای بن اهکاهش چشووم یر هزینه ،وریافزایش درصوود فروش، ارتقاب بهره ،جهت خرید

سطکوچک و  شد. در این میان متو شد ، بانکدارییکی از الزامات تجارت الکترونیک خواهد   ،نایعیص)الکترونیک و ابزار آن می با

شد  .(1393 شود.از طرف دی ر با توجه به ر سی برای تجارت الکترونیک مح وب می  سا صل ا امروزه بانکداری الکترونیک یک ا
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ستفاده از  شم یر ا شمند در میان مردم ، تلفن چ شتریان  همراههای هو ستقبال م شدت مورد ا ست که به  بانک از جمله امکاناتی ا

سی تأثیر ابعاد کیفیت خدمات  د.قرار می گیر ستفاده از خدمات همراهلذا  در این تحقیق  به برر ضایتمندی و تمایل به ا  بانک بر ر

 بانک پرداخته خواهد شد.

 سازمان اگراست.  مشتری عوامل محیطی، ترین مهم از کید. یان شده ایجاد محیط نیازهای به گویی پاسخ برای ها سازمان

 و پیشرو های سازمان رو این ازد. بوخواهند  موفق میزان همان به افزایش دهند، یا و حفظ تامین، را شتریانم رضایت بتوانند ها

شه متعالی ضایت از اطمینان ک ر به دنبال همی شتریان ر  جا خدماتی همه در ها در این میان بانک(. 2016، ونگو)ه تند م

شابه شتریان به را یک ان ی باهزینه و م ضه م  از خود خدمات متمایز نمودن منظور به ها بانک مدیران بنابراین ند،دار می عر

 (. 1399قاضی زاده و همکاران، )باشند. می خدمات کیفیت افزایش دنبال به ها بانک دی ر

 احتمال رضایتمندی خدمات کیفیت بهبود و دارد بانکداری صنعت در رضایتمندی مشتریان با نزدیکی رابطه خدمات کیفیت

 دهندة ارائه میان دوسووویه پیوندی ماندن، ایجاد به میل تعهد، مانند رفتاری نتایج به منجر که دهد می افزایش را مشووتریان

شتری، و خدمت شتری تحمل افزایش م شکالات ن بت م  ورود. گردد می بانک مورد در مثبت تبلیيات و خدمات ارائه در به ا

 شده راه دور از بانکداری نظام های به آوردن روی موجر که آورده پدید ریبانکدا نظام در ساختاری تيییرات اطلاعات، فناوری

 عبارتند ترتیر به بانکداری م یرهای پراستفاده ترین که است شده باز مشتریان به خدمات ارائه برای متعددی م یرهایت. اس

شاب خدماتی جا همه در ها بانکهمراه  و بانک تلفن بانک، اینترنت خودپردازها، از شتریان به را یک ان ی هزینه با و هم  م

 کیفیت افزایش دنبال به ها بانک دی ر از خود خدمات متمایز نمودن منظور به ها بانک مدیران بنابراین دارند، می عرضووه

 )همان منبع(. باشند می خدمات

صوص بانک سازمان ها و ب  ست ک م ئله ای که همواره مدیران  شند این ا ستفاده از بالا ها با آن روبه رو می با ه چ ونه با ا

شتریان خود را افزایش دهنمی توانند بردن کیفیت خدمات  ضایتمندی م شتریان عامل بقای هر ک ر و کاری د، ر ضایت م زیرا ر

شند. سوی دی ر با توجه به نقش مهم فناوری اطلاعات در دنیای ک ر و کار امروز، افزایش کیفیت خدمات در این حوزه  می با از 

ست.از دی ر  ست که چه ابعادی از کیفیت خدمات  دغدغه های مدیران ا س  ویی به این م أله ا  مراههلذا این تحقیق به دنبال پا

 و تمایل به استفاده از خدمات بانک پاسارگاد تأثیرگذار خواهد شد؟ بانک بر رضایتمندی مشتریان

 

 پژوهش و پیشینه مبانی نظری

صلی ترین ر ستفاده می کنند، بانکداری  وش هایی که بانکامروزه یکی از مهمترین و ا شتریان خود ا ضایتمندی م ها برای ر

بانکداری الکترونیکی عبارت اسووت از اسووتفاده از فناوری های پیشوورفته نرم افزاری وسوو ت افزاری مبتنی الکترونیک می باشوود. 

شتری واند باعث حذف نیاز به حضور فیزیکی مبرشبکه وم ابرات برای تبادل منابع واطلاعات مالی به صورت الکترونیکی که می ت

شتریان به طوری که  ستفاده از ابزارهای نوین جهت ارایه خدمات پولی و بانکی به م شود. به عبارتی دی ر یعنی ا شعر بانکها  در 

شد کمترین مراجعه به بانک شته با ستفاده و امنیت را دا سانی ا سرعت، دقت، آ ضایتمندی لازم از نظر   ابزار بانکداری.یکی از و ر

شتریان قرار گرفته و به دلیل اینکه یکی از  همراهالکترونیک ،خدمات  شد که امروزه به طور گ ترده ای مورد اقبال م بانک می با

 (.1393سعیدی و میرابی، )ها مح وب می شود ، به عنوان یک مزیت رقابتی برای بانکقابل دسترس ترین ابزار می باشد
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های خصوصی کشور می باشد، همواره به دنبال راهکاری برای ک ر  اسارگاد که یکی از موفقترین بانک، بانک پدر این میان

 مزیت رقابتی در بازار خدمات بانکداری کشووور و در نهایت جلر رضووایت مشووتریان بیشووتر و ایجاد تمایل خرید در آنان می باشوود.

سارگاد از جمله بانک شد که طی  خد اگرچه بانک پا سایر بانکهایی می با سیعی را ن بت به  شتریان ها ب مات الکترونیکی و ه م

لذا  بانک مطالعه خاصوووی انجام نداده اسوووت. همراهارائه می دهد، ولی تا کنون بر روی ارتقاب خدمات خود ب صووووص در ب ش 

نها به استفاده و تمایل آبانک بر رضایتمندی مشتریان  همراهضروری به نظر می رسد که این بانک به بررسی تأثیر کیفیت خدمات 

 مزیتهای مطالعاتی خود قرار دهند تا بتواند با تقویت خود در این ب ش  مجدد از خدمات توجه داشووته باشووند و آن را در اولویت

 رقابتی برای خود ایجاد کند.

 الکترونیک تجارت و الکترونیک دولت آن تبع به و اینترنت اطلاعات، فناوری ی واسطه به جهانتکنولوژیک  های دگرگونی

شتق اطلاعات فناوری خود از نوبه به نیز آن که  ایجاد اطلاعات انتقال فرایند و ارتباطات در عمیقی و ژرف تحول شود، می م

ست کرده  اهمیت و هزینه و زمان در جویی صرفه دلیل به تعامل بحث ارتباطات و اطلاعات فناوری در(. 2018)کلودین کی، ا

 های ه را مهمترین از(. یکی 1395 خ روی، و ن ر است)حقیقی برخوردار زیادی اهمیت از ها داده گذاریاشتراك  به روزافزون

 عنوان تحت که اسووت بانکی خدمات ارائه برای اطلاعات فناوری از اسووتفاده امروزی، های برای بانک رقابتی مزیت ک وور

سهیل، شو یاد می آن از الکترونیکی بانکداری خدمات  ی زمینه در زیادی گذاری سرمایه مالی، مؤس ات و ها بانک(. 1396د)

صادیق از کید. یان داده انجام رقابتی مزایای ک ر برای اینترنتی بانکداریه، جمل از ها فناوری این بر مبتنی خدمات ارائه  م

س الکترونیکی بانکداری ها، بانک در اطلاعات فناوری  که شود می خوانده یالکترونیک جهت این از الکترونیکی بانکداریت. ا

 های دسووت اه طریق )از سوونتی بانکداری ابزار از متفاوت و م تل  های فناوری جدید، ابزارهای با را بانکی خدمات ی ارائه

 .دهد می ارائه آن( مانند و اینترنتی بانکداری و بانکداری خان ی و تلفنی بانکداری الکترونیکی، خودپرداز

شور های بانک اخیر های سال طی در ستیابی را برای مؤثری های گام ک شته الکترونیکی بانکداری خدمات به د  و اند بردا

ستفاده به را خود جای بانکی خدمات برای سنتی های روش از ب یاری  خدمات دریافت برای اطلاعات فناوری از ابزارهای ا

 مدنظر توان می ها بانک الکترونیکی دماتخ درباره که هایی ویرگی و خدمات کیفیت خدمات، ارائه ی نحوهد. ان داده بانک

ستفاده به مشتریان تمایل و گرایش میزان با م تقیم ارتباطسو  یک از گرفت، شته، این از ا  میزان بر دی ر، سویی از خدمات دا

ضایت شتریان وفاداری و ر ست)زاهدی مؤثر الکترونیکی بانکداری م  ها کبان بین که رقابت تن اتن ی دی ر، طرف از (1400 ،ا

 ها بانک این شرایطی مشتریان چنین درت. اس افزایش حال در روز روزبه آمده، وجود به الکترونیکی بانکداری خدمات ارائه برای

 (.1399و همکاران،  عابدی داشت) خواهند بیشتری انتظارات بالاتر کیفیت با خدمات دریافت برای نیز

که توسط  یدولین داد و ستاعده ای اعتقاد دارند  ز آن می شود ب ت ی دارد.تاری چه تجارت الکترونیکی بیشتر به تعریفی که ا

ست. در اواخر دهه  اولین داد و ،تلفن و فاکس انجام گرفت شکل گرفت و 1960ستد الکترونیکی بوده ا  مبادله الکترونیکی داده ها 

سال متعاقباً ش اه 1994در  ش دروازه های پ ت الکترونیکی بر روی دان شوده  سال ها گ شرکت 1998د و از  ها  به بعد ب یاری از 

توسووعه  یتجار یشوورکت ها نیتجارت الکترونیکی ب 1980دهه  یدر ابتدا .برای فروش محصووولات خود از اینترنت بهره گرفتند

بطور  ،یکیرونتداده ها و پ ت الک یکیمانند تبادل الکترون امیپ یکیانتقال الکترون یها یورفنا زمان، نیکرد. در ا دایپ یقابل توجه

س شدند. یشرکت ها نیب یعیو سر یجنبه تجار نترنتیا 1990 لیدر اوا تجاری به کار گرفته  شد  آن  عیب ود گرفت و به دنبال ر

 یتوسعه جهان کاربرد و. افتندیتجارت الکترونیکی به سرعت گ ترش  یکاربرد یها  تمیو س جادیااصطلاح تجارت الکترونیکی 
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ارزان  یها از راه یکیبه  لیان شمول شروع شد. وب جهان شمول، باعث شد که تجارت الکترونیکی تبدجه وب با ظهور نترنت،یا

 یها تیعالف از یعیوس اریتنوع ب  ی(، و پس از مدتاسیاز مق یناش ییشود )صرفه جو یتجار یها تیانجام فعال یبرا نهیهز کم و

 (.1384)یزدان پناه، را پوشش داد یتجار

 

 پژوهش شناسیروش

این پروهش از نظر مکانی از نوع تحقیقات میدانی اسووت، زیرا داده های تحقیق درچارچوب جامعه و یا نمونه آماری با حضووور 

ست. شده ا سشنامه گردآوری  ستفاده از ابزار پر صیفی آنها و با ا س -این پروهش از نظر روش در زمره تحقیقات تو شی ا ت. با پیمای

توان گفت که این پروهش از نوع کار رفته، میها بهرسوشونامه( و رویکردی که در گردآوری دادهها)پآوری دادهتوجه به شویوه جمع

آوری شووواهد واقعی در ها )روش تحقیق( به جمعبندی تحقیقات بر ح وور نحوه گردآوری دادهتوصوویفی اسووت. زیرا از نظر دسووته

عبارت دی ر، با یک ن اه توصیفی، با پرسش در مورد کیفیت  به کند.د و شرایط موجود را توصی  میپردازها میخصوص نوع پدیده

شود، داده همراهخدمات  شتریان می  ضایتمندی م ست. ها و اطلاعات مورد نظر این تحقیق جمعبانک و تأثیر آن بر ر شده ا آوری 

شتمل بر چند نوع ه تند که یکی از آن ضر از نوع تحقیقات توصیفی م ست. تحقیق حا شی ا  وب می کاربردی محها روش پیمای

شد. شتریان مؤثر می با ضایت م سارگاد جهت جلر ر ست ا شود زیرا نتایج تحقیق در برنامه ریزی بانک پا ز جامعه آماری عبارت ا

ر این پروهش جامعه (. د1390را به آنها تعمیم دهیم)دلاور، همه اعضای واقعی یا فرضی که علاقه مند ه تیم یافته های پروهش 

شتریان آماری دربر گیر ش همراهنده م شهر تهران می با سارگاد در غرب  شده از ب ش انفورماتیک  د.بانک پا با توجه به آمار گرفته 

 نفر در نظر گرفته می شود. 4500بانک تعداد این مشتریان در حدود 

سا شی از بین ا سارگاد امکان انجام قرعه ک شتریان بانک پا سارگاد و می بدر این تحقیق به دلیل گ تردگی جيرافیایی م انک پا

 بنابراین روش نمونه گیری در دسترس مورد استفاده قرار می گیرد. نمونه گیری با شانس م اوی و به صورت تصادفی وجود ندارد.

ستفاده از جدول مورگان  4500حجم نمونه با توجه به حجم جامعه آماری که برابر با  شد و با ا شود. 380نفر می با  نفر انت اب می 

کند و به روش ای را گردآوری میهای میدانی و کتاب انهها آغاز فرآیندی اسوووت که طی آن محقق یافتهگردآوری دادهمرحله 

هد و در دمیهای تدوین شووده خود را مورد ارزیابی قرار پردازد و فرضوویهبندی و سوو س تجزیه و تحلیل آنها میاسووتقرایی به طبقه

سخ م أله خود را به اتکای نه شده واقعیت و حقیقت را آنطور که نها میآایت پا یابد، بعبارتی محقق به اتکای اطلاعات گردآوری 

 نماید.ه ت کش  می

و م أله  گرددمعتبر مانع از کش  حقیقت و واقعیت میبنابراین اعتبار اطلاعات اهمیت ب یاری زیادی دارد، زیرا اطلاعات غیر 

های آماری یا در اسناد م تل  وجود دارند (. اطلاعات و داده1394رازی و همکاران،گردد)شیعلوم نمیمورد نظر محقق به درستی م

سازد. برای تهیه ادبیات موضوع در پروهش حاضر با کند و در برخی اوقات آنها را میآوری مییا محقق آنها را از جامعه ثبت و جمع

ستفاده از مطالعات کتاب انه ای شامل کتر، مقالات، مجلات، گزار ستفاده از اینترنت، ا سناد موجود و نیز ا شات تحقیقی، مدارك و ا

سال و  ستفاده و روش ار ستفاده از مقیاس رتبه ای پنج تایی لیکرت ا سشنامه ب ته با ا همچنین برای جمع آوری داده ها از ابزار پر

فته ای اصلی مورد استفاده قرار گردر سوالات پرسشنامه که برای سنجش متيیرهبوسیله مراجعه م تقیم انجام شد.  جمع آوری آن

 لیکرت استفاده شده است.گزینه ای  5از مقیاس 
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 روایی و پایایی پژوهش

سئوالات پرسشنامه با توجه به متيیرهای تحقیق و بر اساس مطالعات چارچوب نظری و تحقیقات پیشین تدوین شده و به تأیید 

ست. سیده ا ستاد راهنما ر شنامه از روایی ا س ستفاده از نرم  بنابراین پر ست. همچنین تحلیل عاملی تأییدی با ا محتوایی برخوردار ا

شد. شان دهنده تأیید مدل تحقیق می با ست که نتایج ن شده ا شنامه ا افزار لیزرل انجام  س سازه نیز ببنابر این پر رخوردار ز روایی 

متيیر فرعی وجود داشت، لذا سوالات  5یر اصلی و متي 3در این تحقیق با توجه به اینکه بر اساس ال وی مفهومی ارائه شده، است. 

این متيیرها، سوالات مربوطه و ضریر آلفای هر یک  1 شود. جدولب ش تق یم می 7پرسشنامه نیز برای بررسی این متيیرها به 

ای نهایی ضووریر آلفای کرونباد در دو مرحله قابل محاسووبه می باشوود، مرحله اجرای آزمایشووی و مرحله اجر را نشووان می دهد.

نفری انت اب شده، که با استفاده از تجزیه و  30پرسشنامه. برای محاسبه ضریر آلفای کرونباد در مرحله اجرای آزمایشی، نمونه 

شنامSPSS.15افزار آمار تحلیل داده های نمونه مقدماتی از طریق نرم س سوالات پر ضریر آلفای کرونباد کل  تعیین  916/0 ه، 

سر و مطلوبی برخوردار می شد. بنابراین می توان شنامه تحقیق از پایایی منا س سوالات پر شند. برای هر یک از متگفت  يیرهای با

  .فرعی تحقیق نیز در مرحله اجرای نهایی، آلفا مورد محاسبه قرار گرفت

 : توصیف متغیرهای پژوهش۱جدول 

 آلفای کرونباخ تسوالا تعداد سوالات ابعاد متغیر

 790/0 2 1-2 - رضایت مشتري

 کیفیت خدمات

 902/0 7 3-9 دسترسی به خدمات

 858/0 4 10-13 ریسک ادراک شده

 879/0 5 14-18 سهولت 

 904/0 4 19-22 سازگاري ادراک شده

 769/0 2 23-24 سودمندي ادراک شده

 763/0 2 25-26 - تمایل استفاده

 916/0 26 1-26 - کل پرسشنامه

 

 شیوه تحلیل داده ها

از دو نوع آمار توصیفی و استنباطی برای تحلیل داده ها استفاده  LISRELو  SPSSق حاضر با استفاده از دو نرم افزار در تحقی

شده است. در سطح توصیفی با استفاده از مش صه های آماری نظیر  فراوانی، درصد، به رسم نمودارها و تجزیه و تحلیل اطلاعات 

رای بررسی اسمیرنوف ب -لفای کرونباد برای بررسی پایایی پرسشنامه، از آزمون کولموگروفپرداخته شد و در سطح استنباطی، از آ

سی میزان تبیین متيیر توسط هر یک از  ساختاری برای رد یا تایید فرضیات تحقیق، برای برر نرمال بودن جامعه، از مدل معادلات 

ملی تاییدی، و برای بررسی نقش متيیرهای جمعیت شناختی در ها)روایی سازه( از تجزیه و تحلیل عاسوالات مرتبط در پرسشنامه 

 ( استفاده شده است.ANOVAم تقل و تحلیل واریانس) Tمتيیرهای اصلی تحقیق نیز از آزمون 
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 .دارد یمعنادار  و مثبت ریتأث بانک انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات تیفیک :اول اصلی فرضیه

 .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه دماتخ یدسترسفرعی اول: فرضیه 

 .دارد یمعنادار ومنفی  ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات از شده ادراك  کیرفرضیه فرعی دوم: 

 .دارد یدارمعنا و مثبت ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات از سهولت استفاده: سومفرعی فرضیه 

 .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه ازخدمات شده درك یسودمندفرضیه فرعی چهارم: 

 بانک بر رضایتمندی مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهفرضیه فرعی پنجم: سازگاری درك شده ازخدمات 

 

 بر تمایل به استفاده از خدمات  بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد.بانک  همراهکیفیت خدمات  فرضیه اصلی دوم:

 بانک بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهدسترسی خدمات فرضیه فرعی اول:  

 ارد.د بانک برتمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر منفی و معناداری همراهری ک ادراك شده از خدمات فرضیه فرعی دوم: 

 بانک بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهسهولت استفاده از خدمات  :سومفرعی فرضیه 

ضیه فرعی چهارم: شده ازخدمات  فر ستفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری  همراهسودمندی درك  بانک بر تمایل به ا

 دارد.

ضیه فرعی  شده ازخدمات  م:پنجفر ستفاد همراهسازگاری درك  ه از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری بانک بر تمایل به ا

 دارد.

 

 بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. انیمشتر یتمندیرضا :اصلی سومفرضیه 

 

 

 : مدل مفهومی تحقیق۱نمودار 
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 های پژوهشیافته

ضیه آز ماری وآتحلیل  به منظور ها وبرای تجزیه و تحلیل داده ضیه های فرعی مون فر صلی و فر  یابی معادلاتاز روش مدلا

ستفاده از ساختاری  شده Lisrelو  SPSS15افزارهای نرمبا ا ستفاده  ست. ا شکلا ساختاری برای  2و 1 در  ضیه مدل معادلات  فر

 شده است.که با استفاده از نرم افزار لیزرل بدست آمده، نشان داده اصلی و فرضیات فرعی 

 

 )ضرایب استاندارد(یفرضیه اصلمدل معادلات ساختاری برای  :۱ شکل

 

 

 ()ضرایب استانداردفرضیه های فرعی مدل معادلات ساختاری برای :2 شکل



 

 

 

 
  ۱۴۰۱ پاییز، دوم ، شمارهلوا ، سالپندارهای ارزش آفرین در مدیریت بازاریابی

 

12 

که داری اعداد، باید گفت از آنجاییپردازیم؛ در رابطه با معنیدر این ق مت به بررسی معنادار بودن اعداد بدست آمده مدلها می

سطح اطمینان  ضیات ه تیم، برای آزمون بدنب 05/0یا خطای  95/0در این تحقیق در  اعدادی معنادار خواهند بود  tال آزمون فر

 معنا خواهد بود.+ باشد، بی96/1 و -96/1عددی بین  t+ باشند. به این معنی که اگر در آزمون 96/1و  -96/1تر از که بزرگ

 

 .دارد یمعنادار  و مثبت ریتأث بانک انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات تیفیك :1اصلی فرضیه

شده بین دو متيیر یافته تحلیل های انجام  با توجه به ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيیر 80/0ضریر ا شد.   می با

 یدتمنیرضووا بر بانک همراه خدمات تیفیکمتيیر ادار می باشوود. بنابراین رابطه معننشووان می دهد می باشوود که  21/14مقدار 

 .دارد یمعنادار  و مثبت ریتأث بانک انیمشتر

 

 .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات یدسترس :1-1فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام به  با توجه ستاندارد  ش 05/0ضریر ا ضریر معناداری بین این دو متيیمی با ر د. 

شد  62/0مقدار  شان می دهد که می با شد. بنابراین ناین رابطه معنادار ن سدمتيیر می با ضا بر بانک همراه خدمات یستر  یتمندیر

 .داردن یمعنادار ریتأث انیمشتر

 

 .دارد یمعنادار ومنفی  ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات از شده ادراک سکیر :2-1فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيیر -17/0ضریر ا شد.   می با

شد  -24/3مقدار  شان می دهد که می با شد. بنابراین ن  رب بانک همراه خدمات از شده ادراك  کیرمتيیر این رابطه معنادار می با

 .دارد یمعنادار ومنفی  ریتأث انیمشتر یتمندیرضا

 

 .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات از سهولت استفاده :3-1فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو مت 17/0ضریر ا شد.   يیرمی با

شان می دهدکه  79/1مقدار  شد. بنابراینناین رابطه معنادار  ن ستفاده سهولتمتيیر  می با ضا بر بانک همراه خدمات از ا  یتمندیر

 .داردن یمعنادار ریتأث انیمشتر

 

 .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث انیمشتر یتمندیرضا بر بانک همراه ازخدمات شده درک یسودمند :4-1فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  شد 20/0ضریر ا ضریر معناداری بین این دو متيیمی با ر . 

شد که 79/2مقدار  شان می دهد می با شد. بنابراین  ن شده متيیر این رابطه معنادار می با ر بانک ب همراهازخدمات سودمندی درك 

 رضایتمندی مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد.
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 بانک بر رضایتمندی مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهسازگاری درک شده ازخدمات  :5-1فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام توجه به با  ستاندارد  شد 40/0ضریر ا ضریر معناداری بین این دو متيیمی با ر . 

شد که  82/3مقدار  شان می دهدمی با شد. بنابراین  ن  رب بانک همراه ازخدمات شده درك یسازگارمتيیر این رابطه معنادار می با

 .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث انیمشتر یتمندیرضا

 

 بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد.  بانک بر تمایل به استفاده از خدمات همراهكیفیت خدمات  :2اصلی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيیر 34/0ضریر ا شد.   می با

ه استفاده بر تمایل ببانک  همراهکیفیت خدمات  متيیر این رابطه معنادار می باشد. بنابراین نشان می دهد می باشد که  66/3 مقدار

 از خدمات  بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 

 بانک بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهدسترسی خدمات  :1-2فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيیر -07/0ضریر ا شد.   می با

شد که  -96/0مقدار  شان می دهد می با شد. بنابراینناین رابطه معنادار ن سی خدمات متيیر  می با ستر به  بانک بر تمایل همراهد

 استفاده از خدمات بانک تأثیر معناداری ندارد.

 

 اده از خدمات بانک تأثیر منفی و معناداری دارد.بانک برتمایل به استف همراهریسک ادراک شده از خدمات  :2-2فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيیر -11/0ضریر ا شد.   می با

شد که  -23/2مقدار  شان می دهد می با شد. بنابراینن شده از خدمات متيیر  این رابطه معنادار می با بانک  همراهری ک ادراك 

 برتمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر منفی و معناداری دارد.

 

 بانک بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهسهولت استفاده از خدمات  :3-2فرعی فرضیه

شده  یافتهتحلیل های انجام  با توجه به ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيیر 46/0بین دو متيیر ضریر ا شد.   می با

تمایل  بانک بر همراهسهولت استفاده از خدمات  متيیراین رابطه معنادار می باشد. بنابراین  نشان می دهدمی باشد که  87/4مقدار 

 بت و معناداری دارد.به استفاده از خدمات بانک تأثیر مث

 

 بانک بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهسودمندی درک شده ازخدمات  :4-2فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيیر 17/0ضریر ا شد.   می با

شامی باشد که  37/2مقدار  شد. بنابراینن نک با همراهسودمندی درك شده ازخدمات متيیر  ن می دهد که این رابطه معنادار می با

 بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد.
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 به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد.بانک بر تمایل  همراهسازگاری درک شده ازخدمات  :5-2فرعی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام با توجه به  ستاندارد  ضریر معناداری بین این دو متيی 31/0ضریر ا شد.  ر می با

شد که  06/3مقدار  شان می دهد می با شد. بنابراین ن شده ازخدمات  متيیراین رابطه معنادار می با ر بانک ب همراهسازگاری درك 

 تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 

 بر تمایل به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. انیمشتر یتمندیرضا :3اصلی فرضیه

شده بین دو متيیر  یافتهتحلیل های انجام  با توجه به ستاندارد  ضریر معناداری بی 62/0ضریر ا شد.  ر ن این دو متيیمی با

شد که  90/5مقدار  شان می دهد می با شد. بنابراین ن ضامتيیر این رابطه معنادار می با شتر یتمندیر س انیم تفاده از بر تمایل به ا

 .خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد

 زمون فرضیات تحقیقآنتایج  :2جدول 

 تایید یا رد فرضیه معنی داریضریب  ضریب استاندارد شده به از

انیمشتر یتمندیرضا  خدمات تیفیك  80/0  21/14  تایید 

انیرمشت یتمندیرضا  یدسترس  05/0  62/0  رد 
شده ادراك  کیر انیمشتر یتمندیرضا   17/0-  24/3-  تایید 

انیمشتر یتمندیرضا سهولت استفاده  17/0  79/1  رد 
شده درك یسودمند انیمشتر یتمندیرضا   20/0  79/2  تایید 

40/0 رضایتمندی مشتریان سازگاری درك شده  82/3  تایید 

34/0 تمایل به استفاده كیفیت خدمات  66/3  تایید 

-07/0 تمایل به استفاده دسترسی  96/0-  رد 
-11/0 برتمایل به استفاده ری ک ادراك شده  23/2-  تایید 
46/0 تمایل به استفاده سهولت استفاده  87/4  تایید 

17/0 تمایل به استفاده سودمندی درك شده  37/2  تایید 
31/0 تمایل به استفاده سازگاری درك شده  06/3  تایید 

انیمشتر یندتمیرضا 62/0 تمایل به استفاده   90/5  تایید 

 

لازم)بیشتر  ، اعداد معناداریفرضیه فرعی 7فرضیه اصلی و  3مشاهده می شود ضرایر استاندارد برای  2همانطور که در جدول 

 می شود. تاییدفرضیه فرعی تحقیق  7فرضیه های اصلی و ( را داشته و بنابراین 1.96از
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 بررسیبحث و 

 ریتأث انیترمش یتمندیرضا بر بانک همراه خدمات یدسترس فرضیه اول این تحقیق با عنوان  ،فرضیه هاجمع بندی توجه به با 

بانک بر رضایتمندی مشتریان اثر دارد  همراهبه بررسی این موضوع می پردازد که آیا دسترسی به خدمات . دارد یمعنادار و مثبت

شاندهنده این یا خیر.  سی قرار گرفت و عدد معناداری رابطه نیز ن ضیه و رابطه آن در مدل از طریق تحلیل م یر مورد برر این فر

  ووکیرفرضوویه دوم این تحقیق با عنوان . معناداری رابطه را تایید نمی کند 95/0اسووت که آزمون مربوط در سووطح معنی داری 

ضا بر بانک همراه خدمات از شده ادراك شتر یتمندیر ضوع می پردازد که آیا  .دارد یمعنادار ومنفی  ریتأث انیم سی این مو به برر

ضایتمندی م شده بر ر ضریر م یر مربوط به رابطه این دو متيیر و عدد معناداری رابطه . شتریان اثر دارد یا خیرری ک ادراك 

فرضوویه سوووم این تحقیق با  معناداری رابطه را تایید می کند. 95/0نشوواندهنده این اسووت که آزمون مربوط در سووطح معنی داری 

ستفاده عنوان ضا بر بانک همراه خدمات از سهولت ا شتر یتمندیر ضوع می .دارد یمعنادار و مثبت ریتأث انیم سی این مو  به برر

و ضریر م یر مربوط به رابطه این د بانک بر رضایتمندی مشتریان اثر دارد یا خیر. مراههپردازد که آیا سهولت استفاده از خدمات 

سطح معنی داری  ست که آزمون مربوط در  شاندهنده این ا  اداری رابطه را تایید نمی کند.معن 95/0متيیر و عدد معناداری رابطه ن

ضیه چهارم این تحقیق با عنوا ضا بر بانک همراه ازخدمات شده درك یسودمند نفر شتر یتمندیر  ینادارمع و مثبت ریتأث انیم

 ر.یبانک بر رضایتمندی مشتریان اثر دارد یا خ همراهبه بررسی این موضوع می پردازد که آیا سودمندی درك شده از خدمات  .دارد

 95/0ضریر م یر مربوط به رابطه این دو متيیر و عدد معناداری رابطه نشاندهنده این است که آزمون مربوط در سطح معنی داری 

بانک بر رضووایتمندی  همراهسووازگاری درك شووده ازخدمات  فرضوویه پنجم این تحقیق با عنوان معناداری رابطه را تایید می کند.

بانک بر  همراهبه بررسووی این موضوووع می پردازد که آیا سووازگاری درك شووده از خدمات  .داری داردمشووتریان تأثیر مثبت و معنا

ضووریر م وویر مربوط به رابطه این دو متيیر و عدد معناداری رابطه نشوواندهنده این اسووت که آزمون  رضووایتمندی اثر دارد یا خیر.

 کند. معناداری رابطه را تایید می 95/0مربوط در سطح معنی داری 

بانک بر تمایل به اسووتفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و  همراهدسووترسووی خدمات این تحقیق با عنوان  1-2یه فرعی فرضوو

بانک بر تمایل به استفاده از خدمات بانک اثر دارد  همراهبه بررسی این موضوع می پردازد که آیا دسترسی خدمات  .معناداری دارد

سطح معنی ضریر م یر مربو یا خیر. ست که آزمون مربوط در  شاندهنده این ا ط به رابطه این دو متيیر و عدد معناداری رابطه ن

بانک  همراهری ووک ادراك شووده از خدمات این تحقیق با عنوان  2-2ضوویه فرعیفر معناداری رابطه را تایید می کند. 95/0داری 

ستفاده از خدمات بانک تأثیر منفی و معنادا شده به  ری داردبرتمایل به ا ضوع می پردازد که آیا ری ک ادارك  سی این مو به برر

ضریر م یر مربوط به رابطه این دو متيیر و عدد معناداری رابطه نشاندهنده این است که  اثر دارد یا خیر. استفاده از خدمات بانک

سووهولت اسووتفاده از این تحقیق با عنوان  3-2فرضوویه  معناداری رابطه را تایید می کند. 95/0آزمون مربوط در سووطح معنی داری 

به بررسووی این موضوووع می پردازد که آیا . بانک بر تمایل به اسووتفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد همراهخدمات 

متيیر  ط به رابطه این دوضریر م یر مربو بانک بر تمایل استفاده از خدمات بانک اثر دارد یا خیر. همراهسهولت استفاده از خدمات 

سطح معنی داری  ست که آزمون مربوط در  شاندهنده این ا فرضیه  معناداری رابطه را تایید نمی کند. 95/0و عدد معناداری رابطه ن

شده ازخدمات  این تحقیق با عنوان 2-4 ستفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری  همراهسودمندی درك  بانک بر تمایل به ا

شده از خدمات . دارد سودمندی درك  ضوع می پردازد که آیا  سی این مو ستفاده از خدمات  همراهبه برر بانک اثر بانک بر تمایل ا
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ضریر م یر مربوط به رابطه این دو متيیر و عدد معناداری رابطه نشاندهنده این است که آزمون مربوط در سطح معنی . دارد یا خیر

بانک بر تمایل  همراهسازگاری درك شده ازخدمات  این تحقیق با عنوان 5-2فرضیه  را تأیید می کند. معناداری رابطه 95/0داری 

 آیا سازگاری درك شده از خدماتبه بررسی این موضوع می پردازد که آیا  به استفاده از خدمات بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد.

ستفاده از خدمات بانک  همراه ضریر م یر مربوط به رابطه این دو متيیر  و عدد معناداری رابطه  ر دارد یا خیر.اثبانک بر تمایل ا

 معناداری رابطه را تایید می کند. 95/0نشاندهنده این است که آزمون مربوط در سطح معنی داری 

 

 گیرینتیجه

طراحی و  انیمشتر یتمندیرضاتمایل به استفاده از خدمات و بانک بر همراه خدمات  تیفیابعاد ک ریتأثررسی ببه  این مطالعه 

مثبت و  ربانک تأثی همراهبر رضایتمندی مشتریان از خدمات  کیفیت خدمات  "فرضیه اصلی اول این تحقیق با عنواناجرا شد. 

د یا بانک اثر دار همراهبه بررسی این موضوع می پردازد که آیا کیفیت خدمات بر رضایتمندی مشتریان از خدمات "معناداری دارد.

و متيیر  و این دو رابطه آن در مدل از طریق تحلیل م یر مورد بررسی قرار گرفت و ضریر م یر مربوط به رابطه  این فرضیه .رخی

ضیه اصلی فر معناداری رابطه را تایید می کند. 95/0عدد معناداری رابطه نشاندهنده این است که آزمون مربوط در سطح معنی داری 

ه ب بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد همراهبانک بر تمایل به استفاده از خدمات  همراهکیفیت خدمات  دوم این تحقیق با عنوان

و رابطه  ه، این فرضیربانک اثر دارد یا خی همراهسی این موضوع می پردازد که آیا کیفیت خدمات بر تمایل به استفاده از خدمات برر

طه بآن در مدل از طریق تحلیل م یر مورد بررسی قرار گرفت و ضریر م یر مربوط به رابطه این دو متيیر  و عدد معناداری را

ضیه اصلی سوم این تحقیق با فر معناداری رابطه را تایید می کند. 95/0نشاندهنده این است که آزمون مربوط در سطح معنی داری 

می  به بررسی این موضوع بانک تأثیر مثبت و معناداری دارد. همراهبر تمایل به استفاده از خدمات  انیمشتر یتمندیرضا عنوان

ل از و رابطه آن در مد ، این فرضیهیربانک اثر دارد یا خ همراهدی مشتریان بر تمایل به استفاده از خدمات پردازد که آیا رضایتمن

طریق تحلیل م یر مورد بررسی قرار گرفت و ضریر م یر مربوط به رابطه این دو متيیر  و عدد معناداری رابطه نشاندهنده این 

 معناداری رابطه را تایید می کند. 95/0مربوط در سطح معنی داری است که آزمون 
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