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چکیده
ستی بیشـتری  توهـر را بـر نتـرا  و     ها برای حفظ مشتریان خود بایدر دنیای رقابتی امروز، بانک     

های آنان در ارتباط با خدما  بانکی داشتر باشند و باید بدانند کـر در امـر بانکـداری، یـدای     اعتراض
بایست بر پایر آن شکل گیرد. هدف از ایـ  پـهوه ،   های بانک میمشتری، یدایی است کر سیاست

کداری الکترونیکی بر هذب و نگهداری با در نتر بررسی تأثیر تصویر بانکداری اینترنتی و رضایت از بان
شده مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران است. هامعر آماری در  گرفت  نق  تعدیلگر ارزش درک

ای  پهوه  مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران بوده و بـرای بـر دسـت آوردن نمونـر از روش     
آوری اطلاعـا  در ایـ  پـهوه  پرسشـنامر     ت. ابـاار گـرد  گیری تصادفی ساده استفاده شده اسنمونر

ها تحلیل داده و استاندارد بوده و برای پایایی آن از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است. برای تجایر
نتـای   های همبستگی، تحلیل عاملی تأییدی و الگوی معادلا  ساختاری استفاده شده اسـت. از آزمون

ر بانکداری اینترنتی و رضایت از بانکداری الکترونیکی بر هذب و نگهـداری  حاکی از آن است کر تصوی
شـده توسـم مشـتری بـر     مشتریان نمونر تأثیر معناداری دارد. ای  در حالی است کر نق  ارزش درک

عنوان یک متغیر تعدیلگر بـر ایـ  راب ـر تـأثیر معنـاداری دارد بـر طـوری کـر رضـایت از بانکـداری           
شده بیشـتری  تـأثیر را بـر هـذب و نگهـداری      تر گرفت  نق  تعدیلگر ارزش درکالکترونیکی با در ن

 مشتریان نمونر در بانک انصار در شهر تهران دارد.
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.مقدمه1

است و با توهـر بـر شـرایم     ر حال تغییر مواهرامروزه ینعت بانکداری با محی ی پویا و د     
روی مشتریان بـرای دریافـت خـدما  بهتـر     های متعدد پی تغییرپذیر و رقابتی بازار و فریت

محور باشند و هذب مشتری را بر عنوان سرلوحر کار خود قرار دهند ها مشتریبایست، بانکمی
ها بـرای حفـظ مشـتریان خـود     ز، بانک(. در دنیای رقابتی امرو4934اخلاق و همکاران، )ملک

بایستی بیشتری  توهر را بر نیازها، نترا  و اعتراضا  آنان در ارتباط با خدما  بـانکی داشـتر   
هـای بانـک   باشند و باید بدانند کر در امر بانکداری، یدای مشتری، یدایی است کر سیاسـت 

(. در ای  بی  مواردی مانند 2116رویگ و همکاران، بایست بر پایر آن شکل گیرد )فاندوسمی
تکریم مشتریان، تعامل مناسب با مشـتریان، نترسـنجی از مشـتریان، داشـت  راب ـر مناسـب       
دوطرفر با مشتریان، بررسی مشکلا  مشتریان و رسیدگی بر موقع بر شکایت آنان، آگـاهی از  

بانـک بـا    هایمندی مشتریان، بالا بردن کیفیت و سرعت ارائر خدما ، ت بیق سیاسترضایت
توانـد کمـک بسـیار    نیازهای مشتریان، بررسی یحت خدما  ارائر شده بر مشتریان و ... مـی 

شود، مگر اینکـر بانـک   پذیر نمیها در امر حفظ مشتریان نماید و ای  امر امکانزیادی بر بانک
(. امـروزه  2111هـا اسـت )بیرلـی و همکـاران،     بپذیرد کر توهر بر مشتریان رما مانـدگاری آن 

شـود، بـر طـوری کـر توهـر بـر مشـتری از        ها محسوب میتری  دارایی سازمانمشتری مهم
شود تا مشتری را هذب و حفظ کرده و آن را بـر  ها بوده و تلاش میهای ایلی سازماندغدغر

مندی مشتریان (. دیگر رضایت2113مشتری دائم و وفادار تبدیل نماید )مودیمیگ و همکاران، 
ها نباید بر رضایتمندی مشتریان خوی  دل، خوش کنند. ها منجملر بانکانکافی نبوده و سازم

ها باید م مئ  شوند کر مشتریان رضایتمندشـان، وفـادار هـم هسـتند. هـدف از ایـ  امـر        آن
برقراری روابم بلندمد  با مشتری بر منتور کسب منافع بلندمد  برای بانک اسـت. بنـابرای    

در آینر وهود مشتری ببینند و سـعی نماینـد در شـرای ی کـر بـا       امروزه بانکداران باید، خود را
شود، مشتریان خود را درک کـرده و  تر میتر و پیچیدهها رقابت سختگذشت زمان برای بانک

ها وفاداری کامل داشتر باشـند. در ایـ  راسـتا اتخـام تصـمیما       کاری نمایند کر مشتریان آن
رویـگ و  گیـرد )فانـدوس  یت بانک یـور  مـی  یحیح براساس درک یحیح از شرایم و موقع

اند کر از دست دادن یک مشتری بر معنی از دست ها دریافتر(. در واقع سازمان2116همکاران، 
توانست در طول زندگی خود یا دوره دادن کل هریان خریدها و یا خدماتی است کر مشتری می

(. بنا بر گفتـر  4911هد )کیگان، زمانی کر خریدار خدما  و یا محصولا  سازمان بود، انجام د
دریـد سـودآوری را    35توانـد تـا   درید افاای  در نرخ نگهداری مشتری مـی  5پهوهشگران، 

کـار   و افاای  دهد. بر علاوه مشتری ناراضی با تبلیغا  منفی بر علیر سازمان، بر رقابت کسـب 
ی هدید در حـدود  (. همچنی ، هاینر هذب مشتر4934کند )احمدی و همکاران، ل مر وارد می
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(. بنابرای  2114برابر هاینر نگهداری مشتری قدیمی و فعلی است )گبر  و همکاران،  41تا  0
ها مورد توهر، ضام  بقا، توسعر و رشد سازمان بـوده و یـک   حفظ مشتریان و وفادار نمودن آن

دف و حفظ (. لازمر دستیابی بر ای  ه4934رود )احمدی و همکاران، مایت رقابتی بر شمار می
بینی و ارائر خدماتی مناسب است کر نیـاز آنـان را کـاملا بـرآورده     آمیا مشتریان، پی موفقیت

 (. 2110سازد )تروک و سویل ، 
های مداری موثر، ارائر تکنولوژیهای نوآورانر، مشتریاز سوی دیگر، بانکداری امروز شیوه     

کند کر هـر بـانکی در ایـ  امـور     ب میدهی و خدما  موردنتر مشتری را طلکارآمد، سرویس
تر عمل کند در بازار رقابتی نیا موفق بر هذب منابع بیشتر و در نتیجر دوام، بقای دائمـی  موفق
وری بـالاتر خواهـد شـد و ایـ  در حـالی اسـت کـر بانکـداری الکترونیـک بهتـری  و           و بهره
دما  نـوی  بـانکی کـر    خ ـ ها برای تحقق ای  اهداف است.تری  گاینر فراروی بانک اثربخ 

ارتباطا  دارد از هملر عوامل بسیار مهم در ایجاد  و اطلاعا  ارتباط بسیار نادیکی با تکنولوژی
)آمـاده و هعفرپـور،    اسـت  هـا ها و هذب مشـتریان و رضـایتمندی آن  مایت رقابتی برای بانک

هـایی  ر و سیاسـت (. در ای  میان بانک انصار یکی از اهداف عملیاتی خود را اهرای برنام4911
برای هذب و حفظ مشتریان نمونر، باتوهر بر ضرور  بانکداری الکترونیکی در محـیم رقـابتی   

هـای پـی  روی خـود در راسـتای     است و ای  امر را بر عنوان یکی از چـال  کنونی قرار داده 
داند. از ای  رو انجام پـهوه  هـایی در زمینـر عوامـل     کسب و افاای  سودهای بلندمد  می

بـر عبـار  دیگـر ایـ       یابـد. تاثیرگذار بر هذب و نگهداری مشتریان در ای  بانک ضرور  می
بر ای  سئوال است کر آیا تصویر بانکداری اینترنتـی و رضـایت از    در یدد پاسخگویی وه هپ

شده بر هذب و نگهـداری مشـتریان   بانکداری الکترونیکی با توهر بر نق  تعدیلگر ارزش درک
 است؟نمونر اثرگذار 

 
.مبانینظریوپیشینهپژوهش2

در عریر رقابت، مهمتری  منبع کسب برتـری نسـبت بـر رقبـا      جذبونگهداریمشتری.
برای هر بانکی، منابع انسانی و فرهنگ سازمانی است. یک مشتری راضی و وفادار، یک مبلـ   

دنیـا دربـاره   هـای موفـق در   (. بانـک 2111بدون هاینر برای بانک است )دورکی  و همکاران، 
هـا بـا تاکیـد بـر     پردازند، بلکـر آن کسب برتری در عریر رقابت تنها بر لفاظی و تبلیغا  نمی

پردازند. موفـق شـدن   عملگرایی، برای دستیابی بر رضایت کامل مشتریان بر سعی و تلاش می
در ارائر خدما  بر مشتری، مستلام داشت  تعهد کامل بر مشـتری اسـت )کوراسـی و کنـدی،     

دانیم کر موفقیت یک بانک، بر برقراری روابم بلندمـد  بـا مشـتریان    (. ما بر خوبی می2112
مند مص لح شده است، بستگی دارد. تلاش یک بانک در برقراری ای  روابم بر بازاریابی راب ر
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طور تلویحی بر مبادلر دوسویر منافع بی  سازمان و مشتریان گوناگون اشاره دارد )پتـرز و   رکر ب
(. بدی  منتور، بانک باید مشتریان خود را از ماایای منحصر بر فرد محصـولا   4339 ، واترم

خوی  آگاه کند و پاسخگوی نیازهای مشتریان مختلف خود باشد و فقـم بـر نیازهـای گـروه     
خایی از مشتریان توهر نکند. ایجاد روابم مناسب کارکنان بانک با مشتریان موهب وفـاداری  

شد. چنانچر یک مشتری کاملا وفادار بر بانک شود، نسبت بر بانک تعهد  ها بر بانک خواهدآن
کند کر تمامی کارهای بانکی خـود را در یـک بانـک انجـام دهـد.      پیدا خواهد کرد و سعی می
دهد کر مشتریان راضی، رضایت خود را بی  چهار تا هفت نفـر پخـ    پهوه  های نشان می

کنند. بنابرای ، یت خود را بی  نر تا یازده نفر پخ  میکنند، اما مشتریان ناراضی، عدم رضامی
آوری و ثبت کنید. زیـرا  در هنگام برخورد با مشتری سعی کنید اطلاعاتی را درباره مشتری همع
(. کاتلر عقیـده  4911پور، ای  اطلاعا  در ارزیابی نیازهای مشتریان مفید خواهد بود )اسماعیل

گـذارد. بـرآورد   ر بر نحو بارزی بر سودآوری بانک تاثیر مـی دارد، از دست دادن مشتریان سودآو
شود هاینر هذب یک مشتری هدید پن  برابر هاینر راضی نگهداشت  مشتری فعلـی اسـت   می

(.  4311)کاتلر، 
 

تری  ابعاد خدما  بانکـداری، رضـایت اسـت.    یکی از مهم رضايتازبانکداریالکترونیکی.
ی بر طور گسترده مورد تحلیل قرار گرفتر اسـت. امـا رضـایت    مفهوم رضایت در ادبیا  بازاریاب

نسـب و  ای است کر تعـاریف متعـددی بـرای آن ارائـر شـده اسـت )طباطبـایی       مفهوم پیچیده
هـای  هـای اداری یـا خـانگی، دسـتگاه    (. با توهر بر گسترش استفاده از رایانـر 4932همکاران، 

ها کر ای  اهازه را بر مشـتری  ری در فروشگاههای اعتباهای خودپرداز، دستگاهدورنگار، دستگاه
هـای اعتبـاری   دهند کر هاینر خرید خوی  را بر یور  الکترونیکی پرداخت نماید و کار می

هـای  آورنـد، دیـدگاه  کر امکان دستیابی بر مقداری پول بدون نیاز بر تاییدیر بانک را فراهم می
هـای نـوی  بـرای    ل است. ای  فنـاوری مشتریان را در قبال رضایت از یک بانک در حال تحو

سازی یا انتقال اطلاعا  مالی، بخ  مهمی از نیاز بر مکان فیایکی یک بانک را مرتفع مخیره
های ایلی مشتریان برای انتخـاب بانکشـان تبـدیل شـده اسـت      ساختر و بر یکی از مشخصر

دارای سر بعد است (. در ای  پهوه  رضایت از بانکداری الکترونیکی 4931)مقیمی و رمضان، 
سایت، مفید بودن درک شده و ریسک و حریم خصویی. ویهگی های وبکر عبارتند از: ویهگی

سایت بر طراحی آن، دسترسی آن و تعاملا  بر یور  کارآمـد و مفیـد اشـاره دارد. مفیـد     وب
 هـای بـانکی ماننـد مبـال     شده بر افاای  استفاده اثربخ  از زمان و کاه  هاینر بودن درک

های حمل و نقل اشاره دارد. ریسک و حریم خصویی بر یحت پرداخت شده بر بانک و هاینر
 (.4931و سلامت بانکداری اینترنتی اشاره دارد )مقیمی و رمضان، 
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در ادبیا  سنتی تصویر شرکت عبار  است از نتیجـر حایـل از   تصويربانکداریاينترنتی.
، تاثیرها و دان  مردم درباه یک شرکت. تعریف مکـر  ها، احساسا ، باورهافعل و انفعال، تجربر

دانند کر دهد کر پهوهشگران تصویر را بر یور  یک مفهوم غیرقابل لمس میشده، نشان می
تواند بر آن دست یابد. بنابرای ، در بیشتر مواقع ادارک تنها هر شخص از طریق ادراک خود می

یاس حاضر براساس پن  بعد طراحـی شـده   هر شخص متفاو  با ادراک دیگران خواهد بود. مق
است کر عبارتند از: دسترسی بر خدما ، خدما  ارائر شده، ارتباط شخصی، امنیـت و شـهر .   
بعد دسترسی، ههت سنج  نحوه ادراک شخصی مشـتریان نسـبت بـر دسترسـی آسـان بـر       

ان گیـری ادراک مشـتری  خدما  بانکی طراحی شده است. بعد خدما  ارائر شـده ههـت انـدازه   
رسانی بانک درنتر گرفتر شده است. ای  مفهوم با سـنج  مـواری    نسبت بر چگونگی خدما 

گـداری، بهـره پرداختـی بـر وام     همچون کیفیت خدما  بانک، سود دریـافتی از محـل سـپرده   
دریافتی، کـارماد پرداختـی بـرای انجـام خـدما  و هـذابیت کلـی خـدما  بـرای مشـتریان،           

شخصی بـر معنـای هـالگویی کارکنـان بانـک و همکـاران آن بـا         شود. ارتباطگیری می اندازه
مشتریان است. در ای  بعد، موردهایی همچون کیفیت رفتار شخصی با مشتری، درک نیازهـای  

گیـرد. از  گیری قرار مـی های شخصی برای وی و مواری از ای  قبیل مورد اندازهاو، ارائر توییر
بودن بانک  اعتماد ادارک مشتری نسبت بر قابلهای مربوط بر بعد امنیت برای سنج  شاخص

شود. آخـری  بعـد ایـ  مقیـاس، شـهر       و اطمینان از حفظ اطلاعا  شخصی وی استفاده می
است، کر ههت سنج  نگرش مشتریان نسـبت بـر شـهر  کلـی بانـک و میـاان پایبنـدی        

(. 2142تعهدات  بر مشتریان، در نتر گرفتر شده است )فلاوی  و همکاران، 


اهمیّـت ارزش ادراک شـده در آثـار متعـدّدی در طـول      شدهتوسط مشطتری.زشدرکار
شـک   های اخیر مورد توهّر قرار گرفتر است. ارائر بهتری  ارزش ممک  بـر مشـتریان بـی    سال

شـده   های خدماتی موهـود در بـازار رقـابتی کنـونی اسـت. ارزش ادراک      امری مهم برای بنگاه
های اخیر، تبدیل بر کانون توهّر  ها بوده و بنابرای ، در سالمشتری امری ضروری برای سازمان

شده توسم مشتری بر ارزش خالص عـالی کـر    ارزش درک .های بازاریابی شده است استراتهی
 (.  4931کند، اشاره دارد )مقیمی و رمضان، مشتری از بانک دریافت می



 ل یا نتای  یک عملکرد را مشتریان، مردم یا عملیاتی هستندکر محصــــومشترياننمونه.
بر عبار  دیگر مشتری بر برند، ها بهره میها نیاز دارند و از آنکننــــد یا بر آنمصرف می

مشتریان نمونر، مشتریانی هستند کر حداقل یکی از  . شود خریدار تولید یا خدما  گفتر می
 شود.  ها کار  یادر می آنشرایم زیر دارا هستند و از طریق محاسبر امتیازا  شناسایی و برای 
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 .،فعال باشند دارای سپرده ـ 

)حـداقل شـ  مـاه از افتتـار سـپرده       دارای قدمت و سابقر همکاری مناسب با بانک باشـند ـ 
 .،گذشتر باشد(

 .،حساب باشند در بازپرداخت تسهیلا  دریافتی خوشـ 

ها باعث اعتبار بانک باشد  های مناسب بر بانک ارائر دهند. افتتار سپرده آن پیشنهادها و طررـ 
 (.4939)امیری، 

چنـد   ای کر بر منتور سنج  خدما  نوی  بانکی توسم برخی اساتید دانشـگاه در م العر     
هـای ارتبـاطی و مخـابراتی    مالای انجام شده است، توسـعر تکنولـوژی   4(مولتی مدیاای )رسانر

ست. نتیجر ای  تغییـر اسـتفاده   عامل هه  و تغییر عمده در بخ  بانکی مالای معرفی شده ا
گسترده از خدما  نوی  بانکی مثل عابربانک، تلف  بانک و بانکداری خانگی بوده اسـت. ایـ    
تغییرا  عمده بر منتور هلب رضایت مشتریان بانک یور  گرفتر است. در بی  خدما  گفتر 

طبـق   بوده است. بـر  شده، بیشتری  استقبال و استفاده از عابربانک و کمتری  آن از تلف  بانک
م العا  ای  پهوهشگران، بانکداری اینترنتی هنوز در مالای ایجاد نشـده اسـت، امـا بـر نتـر      

اریف  (.2111گرو و همکاران، سازی آن است )کریشنانرسد دولت در پی ایجاد شرایم پیاده می
بـر  در پهوهشی با نام تـاثیر کیفیـت خـدما  و رضـایت مشـتری       2149و همکاران  در سال 

وفاداری مشتریان بر بانکداری الکترونیک بر ای  نتیجر رسیدند کر کیفیت خـدما  و رضـایت   
مشتری بر یور  مستقیم بر وفاداری مشتریان بـر بانکـداری الکترونیـک تـاثیر دارد. سـانچا      

درگیری بر روابم بـی  رضـایت، اعتمـاد و     یگر   ( در پهوه  خود با عنوان نق  تعدیل2141)
کداری الکترونیک بر ای  نتیجر دست یافت کر رضایت و اعتماد بر یور  مستقیم تعهد در بان

گذارد، ای  در حالی اسـت کـر بـا وارد شـدن متغیـر      بر تعهد در بانکداری الکترونیکی تاثیر می
یابـد. رنجبـران و   گیـری افـاای  مـی   تعدیگر درگیری در روابم فوق ارتباطا  بر یور  چشم

هوهشی تحت عنوان بررسی عوامـل مـوثر بـر تـرهیح مشـتریان در      ( در پ4915کری  )غلامی
انتخاب یک بانک دولتی )م العر موردی: شهر ایفهان(، عوامل موثر بـر تـرهیح مشـتریان در    

فرضیر در خصوص تاثیر خدما  گسـترده   3انتخاب یک بانک دولتی در شهر ایفهان با طرر 
بار بانک، سرعت عمـل، فنـاوری هدیـد    بانکی، امکان دسترسی سریع، نمای ظاهری بانک، اعت

ها و هاینر کارماد تسهیلا  بر ترهیح مشـتریان  روز، برخورد کارکنان، سود پرداختی بر سپرده
دست آمده نشان داد کر کلیر عوامل فوق بر ترهیح مشتریان  ررا مورد بررسی قرار دادند. نتای  ب

  بی  نتر مشتریان با توهر بر سـ ،  اند. همچنیدر انتخاب یک بانک دولتی تاثیر ق عی داشتر
شغل، مدرک تحصیلی و نوع حساب بانکی، تفاو  معناداری وهود داشتر است. نحـوه برخـورد   

                                                 
1. Multi Media 
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تـری   کارکنان و امکان دسترسی سریع مشتریان بر بانک و سرعت عمـل، بـر ترتیـب از مهـم    
دند. پورزرنـدی  عوامل موثر بر ترهیح مشتریان در انتخاب یک بانک دولتی در شهر ایفهان بو

الکترونیکـی بـر   ( در پهوهشـی بـر بررسـی تـاثیر کیفیـت خـدما  بانکـداری        4913و نجفی )
پرداختند، نتای  ای  پهوه  حاکی از آن بود کـر رضـایت مشـتریان بـر      رضایتمندی مشتریان

یور  معناداری تحت تاثیر کیفیت خـدما  بانکـداری الکترونیکـی بـود. هادیـان همـدانی و       
در پهوهشی با عنوان بررسی عوامل تاثیرگذار در حفظ و هذب مشتریان  4911ال احمدپور در س

هـای بازاریـابی از سـ ح    یک بانک تجاری بر ای  نتیجر دست یافتند کر ضرور  ایجاد کمیتر
شعب تا ستاد مرکای و بر یور  یکپارچر وهود دارد، عـلاوه بـر آن در مقولـر وفادارسـازی و     

شود. دومی  محـور  دارتری  رویکرد محسوب میشتریان اولویتحفظ مشتریان بانک، شناخت م
در وفادارسازی مشریان اع ا هوایا و پاداش است، سوم در وفادارسازی توهر و تمرکا بر تعامل 

های ای  پهوه  عوامل های بانک است. براساس یافتربا مشتری و مشارکت دادن او در برنامر
رخورد خوب کارکنان، سرعت در ارائر خـدما ، نـرخ سـود    کلیدی موفقیت عبارتند از: رفتار و ب

در پهوه  خـود   4931بالای سپرده، نرخ پایی  اع ای تسهیلا . غفاری و همکاران در سال 
تحت عنوان م العر راب ر ابعاد کیفیت خـدما  و رضـایت مشـتری در یـنعت بانکـداری بـر       

ی از آن بود کر ادراکا  مشـتریان  مقایسر بی  خدما  سنتی و الکترونیکی پرداختند. نتای  حاک
از کیفیت خدما  الکترونیک تاثیر مثبتی بر میاان ترهیح نسـبت بـر خـدما  سـنتی دارد و از     

 طرفی ادراکا  مشتریان از کیفیت خدما  سنتی بر رضایت دارد.
 شود:های پهوه  بر یور  زیر تدوی  می برای  اساس فرضیر

نگهداری مشتریان نمونر بانک انصـار در شـهر تهـران     تصویر بانکداری اینترنتی بر هذب و .4
 .،تاثیر معناداری دارد

رضایت از بانکداری الکترونیکی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانـک انصـار در شـهر     .2
 .،تهران تاثیر معناداری دارد

ب و شده توسم مشتری تأثیر معناداری بر هـذ تصویر بانکداری اینترنتی با س ح ارزش درک .9
 .،نگهداری مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران دارد

شده توسم مشتری تأثیر معنـاداری بـر   رضایت از بانکداری الکترونیکی با س ح ارزش درک .1
 هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران دارد.

هـای پـهوه  و   یـر الگوی مفهومی پهوه  یک اباار تحلیلی است کر بـر کمـک آن متغ       
(. بازاریابان از الگو بر عنوان 4911هعفری و سرلک، شود )عابدیها مشخص میروابم میان آن

افااری برای تحلیل و سـاده کـردن روابـم پیچیـده میـان عوامـل متفـاو  و        وسیلر و اباار نرم
 ـکننـد )شـم  های بازاریابی استفاده مـی گیریگوناگون ههت بهبود بخشیدن بر تصمیم ادی و آب
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توانـد بـر دو شـیوه    (. برای ساخت  الگوی تحلیلی، پهوهشـگر نهایتـام مـی   4912حسینی، خداداد
هـا شـروع   متفاو  عمل کند کر میانشان تفاو  مشخصی وهود ندارد: یا ابتدا از تدوی  فرضیر

کنـد )خـاکی،   پردازد، یا اینکر راه معکوسی را طـی مـی  کند و در مرتبر بعدی بر مفاهیم میمی
(، گـر  و یـوگلا   2142(. در الگوی مفهومی پهوه  از الگـوی فلاویـ  و همکـاران  )   4931

( بـر عنـوان الگـوی پایـر     2110( و نایـت و کـیم، )  2144هارواچیراتناکول و فینـک، ) ، (2111)
شده، نتر اسـاتید و  های انجام شده، فرضیر های تعریفاستفاده شده است و با توهر بر بررسی

زاریابی، بانکداری الکترونیک و هذب و نگهداری مشتریان و همچنـی ، بـر   خبرگان در زمینر با
اساس مبانی نتری پهوه  الگوی مفهومی پهوه  بر یـور  زیـر طراحـی و تـدوی  شـده      

 است.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


فینک،  (، )هارواچیراتناکول و2111(، )اگر  و یوگلا، 2142. الگوی مفهومی پهوه ، منبع: )فلاوی  و همکاران، 4شکل 

 (2110و نایت و کیم،  2144

 

شناسی.روش3

پهوه  حاضر بر اساس هدف، کاربردی و همچنی  بر اساس چگـونگی بـر دسـت آوردن         
 های توییفی و همبستگی است.های مورد نیاز، از نوع پهوه داده
 ـ         داد هامعر آماری در ای  پهوه  مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهـران اسـت کـر تع
 نفر است. 111برابر با  4932ها طبق نتر واحد بازاریابی در ای  بانک در سال آن

رضایت از بانکداری 
 الکترونیکی

تصویر بانکداری 
 اینترنتی

شده ارزش درک
 توسم مشتری

 دسترسی بر خدما 

 خدما  ارائر شده

 ارتباط شخصی

 امنیت

 شهر 

سایتهای وبویهگی  

شدهمفید بودن درک  

ریسک و حریم 
 خصویی

هذب و نگهداری 
 مشتریان نمونر
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گیری تصادفی ساده استفاده شده اسـت، بـدی  ترتیـب کـر      در ای  پهوه  از روش نمونر     
های پهوه  در اختیار کارکنان بانک در شعب مختلف در شهر تهران قرار داده شد و پرسشنامر

شد کر با توهر بر شناختی کر از مشتریان نمونر خود داشتند، پرسشـنامر را بـر   از آنان خواستر 
یور  تصادفی بر هر یک از مشتریان نمونر کر برای انجام امور بانکی خود بر بانک مراهعـر  

شد کر برای بهبود ارائر خدما  بر آنان، پرسشـنامر مربـوط را   کرد، داده و از آنان تقاضا میمی
رای بر دست آوردن حجم نمونر، با توهر بـر اینکـر هامعـر محـدود اسـت، از      تکمیل نمایند. ب

نفـر  اسـت )سـرمد و     261فرمول کوکران استفاده شده است و حجم نمونر در ایـ  پـهوه    
 (.  4900همکاران، 
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نامر هـای پـهوه ، از پرسش ـ  مـورد نتـر و سـنج  متغیـر     آوری اطلاعا بر منتور همع     

استاندارد کر پایایی آن توسم آزمون آلفای کرونباخ مورد سنج  قـرار گرفتـر، اسـتفاده شـده     
 (.  4900است )سرمد و همکاران، 

 
 . منابع سوال های پرسشنامر پهوه 4هدول 

ضريبآلفای سؤالات متغیر

کرونباخ

 محقق

 (2142)فلاوی  و همکاران،  16/1 4تا  24 تصویر بانکداری اینترنتی

 (2111)اگر  و یوگلا،  03/1 22تا  21 ارزش درک شده توسم مشتری

 (2144)هارواچیراتناکول و فینک،  34/1 25تا  96 رضایت از بانکداری الکترونیکی

 (2110)نایت و کیم،  11/1 90تا  14 هذب و نگهداری مشتریان نمونر

 

هاهاويافته.تحلیلداده4

هـای پـهوه  خـواهیم پرداخـت.      ل مناسب بر آزمون فرضیردر ای  قسمت با انجام تحلی     
برای آزمون فرضیر اول پهوه  و روایی متغیرهای پهوه  از الگوی معـادلا  سـاختاری بـا    

های ایلی پـهوه  از   استفاده شده است. برای آزمون فرضیر LISRELافاار گیری از نرمبهره
اده شـده اسـت. در ایـ  حالـت در     الگوی مفهومی پهوه  و در حالت ضرایب معناداری اسـتف 

کمتر باشد، فرضیر یفر رد و فرضـیر   -36/4بیشتر و یا از  36/4از  T-Valueیورتیکر مقدار 
های پـهوه    (. برای بررسی سایر فرضیر4932سل انی و همکاران، شود )دهقانییک تأیید می

 4361اولی  بار در سال  استفاده شده است. آزمون چاو برای SPSSافاار نیا از آزمون چاو و نرم
سـنجی م ـرر    میلادی توسم یک پروفسور مدیریت بر نام گریگوری چاو و در ادبیا  اقتصـاد 
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شد. هدف از ای  آزمون بررسی ای  سوال بود کر آیا پارامترهای برآورد شده برای یک معادلـر  
ت است یا اینکـر  های زمان دوم همچنان ثابها در زمان اولیر در مورد دادهرگرسیون برای داده

در طی زمان تغییر نموده است. در حقیقت معنادار بودن آزمون چاو دلیلی بر وهود اثـر تعـدیلگر   
بندی و تفکیک کل هامعر بر دو هامعر یا چند گروه شـده  برای متغیری است کر مبنای تقسیم

 (.4932است )عایای، 
 

یـل عـاملی تاییـدی،    در تحلتحلیلعاملیتايیدی)روايیسطازه متغیرهطایپطژوهش.
های پهوه  قابلیـت سـنج  متغیـر    پهوهشگر بر دنبال دریافت ای  م لب است کر آیا سوال

از سویی با توهر بر اینکر متغیرهـای پـهوه  حاضـر دارای ابعـادی      .،مورد نتر را دارا هستند
ر هایی طراحی شده، لازم است تحلیل عـاملی تاییـدی د  هستند کر برای هر یک از ابعاد سوال

دو مرتبر اول و دوم یور  پذیرد. در تحلیل عاملی تاییدی مرتبـر اول، پهوهشـگر بـر دنبـال     
های م رر شده توانایی سنج  بعد مورد نتـر را دارنـد یـا    دریافت ای  م لب است کر سوال

خیر و سوال اساسی آن است کر آیا ابعاد تعریف شده برای هر متغیر توان سنج  آن متغیـر را  
(. در ای  پهوه ، با توهـر بـر اینکـر متغیـر     4934زاده و همکاران، یا خیر )حمیدیدارا هستند 

تصویر بانکداری اینترنتی و بانکداری الکترونیکی مستقل بوده و دارای بعد است، بـرای روایـی   
مقـدار  بار عـاملی   2از تحلیل عاملی تاییدی مرتبر اول و دوم استفاده شده است. در هدول  آن

عددی است کر میاان شد  راب ر میان یک متغیر پنهان و متغیر آشکار مربوطر را طی فرآیند 
چر مقدار بار عاملی یک شـاخص در راب ـر بـا یـک سـازه       کند. هرتحلیل مسیر مشخص می

کند. همچنی  اگر بار مشخص بیشتر باشد، آن شاخص سهم بیشتری در تبیی  آن سازه ایفا می
اسـت  منفی باشد، نشان دهنده تـاثیر منفـی آن در تبیـی  سـازه مربوطـر       عاملی یک شاخص

دهنده ای  اسـت کـر هـر     های نشانهمچنی  در ای  هدول سوال .(4932)طبرسا و همکاران، 
شود.متغیر توسم چند گویر سنجیده می

 
 . تحلیل عاملی تأییدی مرتبر اول و دوم متغیرهای پهوه 2هدول 

ابعادمتغیر
ضريب

دارداستان

عدد

معناداری

-سوال

ها

ضريب

استاندارد

عدد

معناداری

 
 
 
 
 
 

دسترسی بر 
 خدما 

65/1 13/3 

 - 16/1 4سوال 

 24/40 16/1 2سوال 

 44/40 15/1 9سوال 

 91/42 61/1 1سوال 

 21/44 61/1 5سوال 

 - 54/1 4سوال  09/0 11/1خدما  ارائر 
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تصویر بانکداری 
 اینترنتی

 42/1 11/1 2سوال  شده

 20/1 19/1 9سوال 

 06/0 02/1 1سوال 

 09/0 02/1 5سوال 

 66/6 66/1 ارتباط شخصی

 - 61/1 4سوال 

 12/41 06/1 2سوال 

 16/3 04/1 9سوال 

 56/41 01/1 1سوال 

 21/41 05/1 5سوال 

 16/44 10/1 امنیت

 - 14/1 4سوال 

 05/42 03/1 2سوال 

 31/44 01/1 9سوال 

 20/3 60/1 شهر 

 - 11/1 4سوال 

 13/45 32/1 2سوال 

 20/49 06/1 9سوال 

 
 
 

رضایت از بانکداری 
 الکترونیکی

های وب ویهگی
 سایت

60/1 11/6 

 - 63/1 4سوال 

 19/3 03/1 2سوال 

 01/1 66/1 9سوال 

 41/1 61/1 1سوال 

مفید بودن درک 
 شده

13/1 19/5 

 - 09/1 4سوال 

 54/42 11/1 2سوال 

 00/1 51/1 9سوال 

 41/1 11/1 1سوال 

ریسک و حریم 
 خصویی

01/1 19/6 

 - 05/1 4سوال 

 31/42 16/1 2سوال 

 91/3 64/1 9سوال 

 43/42 03/1 1سوال 

 
 ارزش درک شده

 
ک ارزش در
 شده

 
- 

 
- 

 55/49 00/1 4سوال 

 11/45 15/1 2سوال 

 60/49 00/1 9سوال 

 
 هذب و نگهداری

 
هذب و 
 نگهداری

 
- 

 
- 

 19/42 09/1 4سوال 

 06/41 14/1 2سوال 

 16/41 01/1 9سوال 

 01/44 61/1 1سوال 

 41/44 65/1 5سوال 
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شـده   همبستگی اسپیرم  بی  متغیرهای پهوه  ارائر 9 لودر هدهاوالگوی.آزمونفرضیه
شود بی  تمام متغیرهای پهوه  همبستگی مثبـت و معنـادار   گونر کر مشاهده میاست. همان

درید وهود دارد. رضایت از بانکداری الکترونیکی بیشتری  همبسـتگی را   35در س ح اطمینان 
رد. با هذب و نگهداری مشتریان نمونر در بانک انصار دا

 
 . همبستگی بی  متغیرهای پهوه 9هدول 
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 *956/1 *160/1 *515/1 4 01/1 91/9 تصویر بانکداری اینترنتی

رضایت از بانکداری 
 الکترونیکی

21/1 61/1 - 4 601/1* 901/1* 

 *126/1 4 - - 02/1 95/1 هذب و نگهداری

 4 - - -   شده ارزش درک

 معنادار است. 11/1در خطای *   

 
در ای   RMSEAارائر شده است. شاخص  2خروهی الگوی آزمون شده پهوه  در شکل      

کـم و مقـدار    RMSEAمحاسبر شد. چون مقـدار   31/1معادل  GFIو شاخص  114/1الگوی 
GFI شود. نسبت کـای دو بـر   است، اعتبار و برازندگی مناسب الگوی تایید می 31/1 نیا بالای

آن نشـان از   بـودن  9تـر از  محاسـبر شـده اسـت کـر پـایی       1/2درهر آزادی در ای  پهوه  
 توان بر نتای  تحلیل مسیر اتکا کرد.است. بنابرای  می برازندگی بالای الگو

 

 
 های اول و دوم پهوه مسیر برای فرضیر . آزمون تحلیل2شکل 
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( گاارش شده اسـت. بـا اسـتفاده از    tضریب مسیر بر همراه مقادیر معناداری ) 1در هدول      
توان بر بررسـی فرضـیر اول و دوم پـهوه  و سـایر فرضـیر هـای فرعـی        می 1نتای  هدول 

 پرداخت کر در ادامر آورده شده است.
 

 معنادار مربوط بر آن . ضرایب مسیر و مقادیر1هدول 

مسیرفرضیه
ضريب

مسیر
t 

سطح

معناداری
نتیجه

4 
تصویر بانکداری اینترنتی         هذب و نگهداری 

 مشتریان نمونر
 تایید 111/1 55/5 13/1

4-4 
دسترسی بر خدما          هذب و نگهداری مشتریان 

 نمونر
 تایید 111/1 53/9 61/1

4-2 
هذب و نگهداری مشتریان    شده       خدما  ارائر

 نمونر
 تایید 111/1 21/1 05/1

 تایید 111/1 11/5 16/1 ارتباط شخصی         هذب و نگهداری مشتریان نمونر 4-9

 تایید 111/1 94/9 65/1 امنیت         هذب و نگهداری مشتریان نمونر 4-1

 تایید 111/1 41/5 12/1 شهر          هذب و نگهداری مشتریان نمونر 4-5

2 
رضایت از بانکداری الکترونیکی         هذب و 

 نگهداری مشتریان نمونر
 تایید 111/1 15/0 36/1

2-4 
های وب سایت         هذب و نگهداری ویهگی

 مشتریان نمونر
 تایید 111/1 95/1 00/1

2-2 
مفید بودن درک شده         هذب و نگهداری مشتریان 

 نمونر
 تایید 111/1 45/2 55/1

2-9 
ریسک و حریم خصویی         هذب و نگهداری 

 مشتریان نمونر
 تایید 111/1 11/2 50/1

  
تصویر بانکداری اینترنتی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانک انصار در شهر  فرضیر اول:

 تهران تاثیر معناداری دارد.
معادلا  ساختاری، ضرایب بر دسـت آمـده   در آزمون فرضیر مورد نتر با استفاده از الگوی      

 -36/4بارگتـر و از عـدد    36/4هـا از عـدد   زمانی معنادار هستند کر مقدار آزمون معناداری آن
شود ضریب معناداری میان تصویربانکداری اینترنتی و طور کر مشاهده میکوچکتر باشد. همان

دهـد    الگوی ساختاری نشان مـی است. بنابرای 34/2هذب و نگهداری مشتریان نمونر برابر با 
تصویر بانکداری اینترنتی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران تـاثیر  

 معناداری دارد. 
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رضایت از بانکداری الکترونیکی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانـک انصـار    فرضیر دوم:
 در شهر تهران تاثیر معناداری دارد.

ون فرضیر مورد نتر با استفاده از الگوی معادلا  ساختاری، ضرایب بر دسـت آمـده   در آزم     
 -36/4بارگتـر و از عـدد    36/4هـا از عـدد   زمانی معنادار هستند کر مقدار آزمون معناداری آن

شـود ضـریب معنـاداری میـان رضـایت از بانکـداری       طور کر مشاهده میکوچکتر باشد. همان
است. بنابرای  الگـوی سـاختاری    36/9اری مشتریان نمونر برابر با الکترونیکی و هذب و نگهد

دهد رضایت از بانکداری الکترونیکی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانک انصار نشان می
 در شهر تهران تاثیر معناداری دارد. 

یت از ، نتای  آزمون چاو را برای متغیرهای تصـویر بانکـداری اینترنتـی و رضـا    5در هدول      
شده بر عنـوان متغیـر تعـدیلگر و هـذب و     بانکداری الکترونیکی بر عنوان مستقل، ارزش درک

 گذارد. نگهداری مشتریان نمونر بر عنوان متغیر وابستر را بر نمای  می
 

 . نتای  آزمون چاو5هدول 

متغیروابستهمتغیرمستقلفرضیه
متغیر

تعديلگر
F sig 

اثر

تعديلگر
نتیجه

9 
بانکداری تصویر 

 اینترنتی
هذب و نگهداری 
 مشتریان نمونر

ارزش 
 شدهدرک

 تایید مثبت 111/1 61/1

1 
رضایت از بانکداری 

 الکترونیکی
هذب و نگهداری 
 مشتریان نمونر

ارزش 
 شدهدرک

 تایید مثبت 111/1 51/6

 
تـوان  یمعنادار هستند، م 15/1محاسبر شده در س ح خ ای  Fهای با توهر بر اینکر آماره     

شده در راب ر بی  تصویر بانکداری اینترنتی و رضـایت از بانکـداری   گفت کر متغیر ارزش درک
الکترونیکی )متغیرهای مستقل( با هذب و نگهداری مشتریان نمونر )متغیر وابستر(، بر یـور   

تصـویر  هـای سـوم و چهـارم یعنـی     کند. بنابرای  نتـای  فرضـیر  تعدیلگر با اثر مثبت عمل می
شده توسم مشتری تأثیر معناداری بر هذب و نگهـداری  کداری اینترنتی با س ح ارزش درکبان

مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران دارد و رضـایت از بانکـداری الکترونیکـی بـا سـ ح      
شده توسم مشتری تأثیر معناداری بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانک انصار ارزش درک

 شود.تایید می د،در شهر تهران دار
 
گیریوپیشنهادها.نتیجه5

ای  م العر نگاهی تازه بر پدیده آشنای هذب و نگهداری مشتری کر توهر روزافاونی را از      
سوی پهوهشگران دانشگاه، مدیران بازاریابی و مفسران بازرگانی بر خـود هلـب کـرده، داشـتر     
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ی مثـل پیـدای  مقـالا  م بوعـاتی و     هـای است. ای  علاقر و تمایـل بـر خـوبی و بـا نشـانر     
مشاهده  ها پیرامون ابعاد مختلف وفاداری مشتری و هذب و نگهداری آنان کاملام قابل کنفرانس

هـا در  ها با ارائر خدما  مختلف بـر مشـتریان سـعی در هـذب و افـاای  سـپرده      است. بانک
ریان دارند. از طریـق ایـ    گذاری فیایکی، مالی و اع ای وام و اعتبار بر مشتهای سرمایر زمینر

ها بایسـتی بتواننـد بـا اسـتفاده از اسـتانداردهای      گذاری و اع ای اعتبارا ، بانکفرآیند سرمایر
ههانی کیفیت، نیازهای مشتریان خود را برآورده سازند. شاید حفظ و نگهداری مشتری، یکی از 

هـا  یت مشـتریان، بانـک  تری  معیارهای سنج  کیفیت باشد. لذا برای افاای  میاان رضا مهم
گرایی موهبا  موفقیت و سـودآوری را فـراهم   بایستی بتوانند بر سوی فلسفر بازاریابی مشتریی

 نمایند. 
در ارتباط با فرضیر اول پـهوه  کـر تصـویر بانکـداری اینترنتـی بـر هـذب و نگهـداری              

های مشـابهی یـور    مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران تاثیر معناداری دارد، پهوه 
( پهوهشـی را بـا عنـوان هـذب و     2141پـردازیم: اولاکونـل )  ها میگرفتر است کر بر بیان آن

نگهداری مشتریان در ینعت بانکداری در آفریقای هنوبی انجـام داد و بـر ایـ  نتیجـر دسـت      
ر یافت کر تصویر بانکداری اینترنتی یکی از عوامل تأثیرگذار در هذب و نگهـداری مشـتریان د  

( در پهوهشـی بـا عنـوان سـنج  تصـویر      2142ینعت بانکداری است. فلاوی  و همکـاران ) 
بانکداری اینترنتی بر ای  نتیجر دست یافتنـد کـر تصـویر بانکـداری اینترنتـی تـأثیر مثبـت و        

گـرو و همکـاران   کریشـنان معناداری بر هذب و نگهداری مشتریان در بانکداری اینترنتی دارد. 
های ارتباطی و مخـابراتی را عامـل ههـ  و تغییـر     خود، توسعر تکنولوژی( در پهوه  2111)

عمده در بخ  بانکی مالای معرفی نمودند. نتیجر ای  تغییر، استفاده گسترده از خدما  نـوی   
بانک و بانکداری خانگی بوده است. ای  تغییرا  عمـده بـر منتـور     بانکی مثل عابربانک، تلف 

  گرفتر است. در بی  خدما  گفتر شده، بیشتری  اسـتقبال  هلب رضایت مشتریان بانک یور
و استفاده از عابربانک و کمتری  آن از تلف  بانک بوده است. برطبق م العا  ای  پهوهشگران، 

رسـد دولـت در پـی ایجـاد     بانکداری اینترنتی هنوز در مالای ایجاد نشده است، اما بر نتر مـی 
(. در ارتباط با فرضیر دوم نیـا کـر   2111و و همکاران، گرسازی آن است )کریشنانشرایم پیاده

رضایت از بانکداری الکترونیکی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانک انصار در شهر تهران 
( در 4934هایی بر شرر زیر یور  گرفتر است: رحمانی و واردی )تاثیر معناداری دارد، پهوه 

ر مسیر توسـعر و موفقیـت بـانکی، رضـایت از     پهوهشی با عنوان هذب و حفظ مشتری گامی د
بانکداری الکترونیک را بر عنوان یک عامل اثرگـذار در حفـظ و هـذب مشـتریان و در نهایـت      

هـای کاسـالو و همکـاران      کننـد. نتـای  پـهوه    رضایت آنان در ینعت بانکداری معرفی می
اینترنتـی در افـاای     آمیـا اسـتفاده از بانکـداری   ( حاکی از آن است کر تجربر موفقیت2111)
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دهان مثبت نق  دارد. مکر ای  نکتر نیـا مهـم اسـت کـر در یـک       بر وفاداری و تبلیغا  دهان
سامانر بانکی، مشتریان محور ایلی بوده و در واقع همر کارهـا بـرای هلـب رضـایت و هـذب      

وفـاداری  تر هستند کـر بتواننـد   هایی موفقها، بانکها است. لذا در فضای رقابتی بی  بانک آن
بیشتر در مشتریان خود ایجاد نمایند و از طرفی افاای  حساسـیت مشـتریان نسـبت بـر ارائـر      

تر و بهتری هستند. بر طور ها همواره خواهان ارائر خدما  م لوبها، آنخدما  از سوی بانک
توانند با اسـتقرار یـک شـبکر بـر هـم      ها در مقولر وفادارسازی و حفظ مشتریان، میکلی بانک

یوستر و آنلای ، مشتریان را در هر نق ر از بانک )اعم از واحدهای یفی یا ستادی( شناسـایی  پ
تـری  اقـدام در ههـت     نموده و بر پایر روابم قبلی و هایگاه مشتری با او رفتار کنند کـر مهـم  

 وفادارسازی مشتریان است. 
داری مشتریان نمونر بانک با در نتر گرفت  اینکر تصویر بانکداری اینترنتی بر هذب و نگه     

شود، بر نکا  انصار در شهر تهران تأثیر مثبت معناداری دارد، بر مدیران و کارکنان پیشنهاد می
 زیر توهر نمایند:

کاری نتامند برای استفاده آسان از خدما  بانکی برای مشتریان نمونر فـراهم شـود و    و ساز .4
 .،نکی نیا برای ای  مشتریان کم باشدهای باهمچنی  زمان لازم برای انجام تراکن 

 .،تر برای مشتریان نمونر در هنگام دریافت خدما  فراهم شودامکانا  سهل .2
ها و ابهاما  مشتریان نمونر درباره خـدما  بایسـتی بـر یـور  ویـهه      پاسخگویی بر سوال .9

 .،تدارک دیده شود
نسبت بر سایر مشتریان بیشتر باشد گذاری برای مشتریان نمونر سود دریافتی از محل سپرده .1

 .،های دریافتی برای ای  مشتریان کم باشدو بهره پرداختی و کارماد پرداختی بر وام
بانک بر تعهدات  در قبال مشتریان نمونر عمل نماید و شهر  و اعتبـار خـوبی نسـبت بـر      .5

 .،یان اثرگذار استها برای خود ایجاد نماید کر ای  خود در هذب و نگهداری مشترسایر بانک
با توهر بر اینکر رضایت از بانکداری الکترونیکی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر بانک      

انصار در شهر تهران تأثیر مثبت معناداری دارد، بر مدیران و کارکنان در ای  بانک در ارتباط بـا  
 شود:موارد زیر پیشنهاد می

سـایت بانـک دسترسـی داشـت و ایـ       وز هفتـر بـر وب  ر 0روز و ساعت شبانر 21بتوان در  .4
 .،دسترسی برای مشتریان نمونر با در نتر گرفت  شرایم خاص آنان بر یورتی ویهه فراهم شود

های برخی از مشتریان نمونر بود، های الکترونیک کر از هملر درخواستزمینر ایجاد آموزش .2
کارکرد خـدما  الکترونیکـی و غیرالکترونیکـی    ها با نحوه در بانک برقرار شود زیرا برخی از آن

 .،آشنایی ندارند



 

 411 ... یراز بانکدا تيو رضا ينترنتيا یبانکدار ريتصو ریتاث

در یور  ارائر خـدما  ویـهه چـر در فضـای مجـازی و همچنـی  خـدما  الکترونیکـی و          .9
غیرالکترونیکی با مشتریان نمونر همواره نتار  کامل در ههت ارائر با کیفیت خدما  در نتـر  

 .،گرفتر شود
قل را نشان دهد و دستیابی مناسب بر خدما  بانکـداری  سایت بانک تضمی  امنیت مستوب .1

 پذیر باشد.از طریق کامپیوتر در هر زمان امکان
 های زیر اشاره کرد:توان بر محدودیتهمچنی  در ای  پهوه  می

 .،های لاتی نامرها، مقالا  و پایانهای داده، سایتدسترسی محدود بر پایگاه -
ی از مشتریان نمونر در تخصـیص بخشـی از اوقـا  کـاری     کمبود وقت و عدم همکاری برخ -

 .خود بر منتور تکمیل پرسشنامر
 های آتی بر نکا  زیر توهر شود: شود در پهوه بنابرای ، توییر می

بررسـی ایـ     .2 .،های مشابر با تاکید بر تاثیرگذاران بر های مشتریان نمونـر  انجام پهوه  .4
بررسـی تـاثیر دیگـر     .9 .،هـای فرهنگـی  وهـر بـر تفـاو    الگوی با در هوامع آماری دیگر بـا ت 

 متغیرهای بازاریابی بر هذب و نگهداری مشتریان نمونر.
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