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 چكیده

رضایت کاربر یک عامل بسیار مهم برای استفاده مستمر از خدمات الکترونیک، موفقیت یا 
های کاربران، عوامل های الکترونیکی است. هدف این پژوهش بررسی نگرانی شکست پروژه

و در ارائه مدلی برای سنجش رضایت کاربران الکترونیکی  ها آنبر رضایت  مؤثرسنجش و 
متغیر )اعتماد، آگاهی از خدمات، امنیت، قابلیت  9اساس یک بررسی  بر .استبانک ملت 

( تنظیم سایت وبدسترسی، سهولت، سودمندی، کیفیت خدمات عمومی و نگرش نسبت به 
دستی توزیع شد. جامعه  آنلاین و صورت بهکه  سؤال 72های پرسشنامه شامل  شد. سؤال

کنند تشکیل  آنلاین از خدمات بانک ملت استفاده می صورت بهآماری پژوهش را افرادی که 
استفاده  SMART PLS افزار نرمتحلیل مسیر  از شده مطرحهای  دهند. برای آزمون فرضیه می

همه  آمد که به دستاین نتیجه  ها آنپرسشنامه و انجام تحلیل روی  287شد. با توزیع 
و آگاهی اجتماعی با ضریب  88/0فرضیات پذیرفته شدند و متغیر سهولت با ضریب مسیر 

که نشانگر  است 92/0بودند. پایایی پرسشنامه  تأثیردارای بیشترین و کمترین میزان  51/0مسیر 
 پایا بودن پرسشنامه پژوهش است.

رضایت از خدمات  خرید آنلاین، بانک ملت، سنجش رضایت الکترونیک، واژگان كلیدی:
 الکترونیک.
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 مقدمه

ین مسائل مطرح در زمینه فناوری تر مهمیکی از  عنوان بهدولت الکترونیکی امروزه 
ارتباط  درواقعشود. دولت الکترونیکی اطلاعات و ارائه تسهیلات بهتر به مردم تلقی می

 مثال عنوان بهگردد. که بر بستر الکترونیکی برقرار می استها و مردم  بین دولت، شرکت
دهد تا از طریق یک  ها و غیره میدولت الکترونیکی این امکان را به مردم، شرکت

خود دست  موردنظربدون محدودیت زمانی و مکانی به خدمات و اطلاعات  سایت وب
(. در این مقاله در ابتدا به توضیح اجمالی در خصوص 7002یابند )توربان و کینگ، 

یت به درنهاسپس به عوامل کلیدی موفقیت در این پروژه و  دولت الکترونیک پرداخته،
موفقیت یا شکست سیستم پرداخته خواهد شد. مشارکت مشتریان در خرید اینترنتی 

بر قصد خرید  مؤثرو بدین ترتیب شناسایی عوامل  تبدیل به یک روند مهم گشته است
مسئله رضایت  مشتریان در خریدهای آنلاین امری ضروری است. با توجه به اهمیت

ی که در اینجا مطرح هست، این است که چطور ا مسئلهکاربران در تجارت الکترونیکی 
برخورداری از مزایای دولت  منظور بهی ارزیابی کرد؟ خوب بهبتوان رضایت کاربران را 

الکترونیک، در ایران اقداماتی صورت گرفته است. از نظر توالی زمانی، اولین گام مؤثر 
 5885توان مصوبه سال  یمی اخیر در ایران را ها مهرومومالکترونیک در  توسعه دولت

های اختصاصی و عمومی نظام اداری  یتفعالشورای عالی اداری برای خودکارسازی 
سوم توسعه تدوین  ساله پنجبرشمرد. این مصوبه در جهت تحقق اهداف قانون برنامه 

 (.5889شده است )الهی و همکاران، 
 سؤالاهمیت موضوع رضایت کاربران و اهمیت مشتریان بانک، این  رغم بهوجود  ینباا

مطرح است که چرا کاربران با اهمیت و ضرورت و سهولت استفاده از خدمات آنلاین 
ها فقط به بررسی چند عامل  دهند؟ بیشتر تحقیق ینمتمایل زیادی به این خدمات نشان 

مدلی  ارائهاند ولی در اینجا با  روی یک عامل و یا با متغیرهای ناقص و یا کم پرداخته
ی متغیرهای مهمی را که برای سنجش رضایت الکترونیکی و استفاده بهتر خوب بهبتواند 

اهد گرفت. در این پژوهش و با اطمینان بیشتر کاربران مهم است مورد بررسی قرار خو
ابتدا مبانی نظری و ادبیات تحقیق حول موضوع خدمات آنلاین را مورد بررسی قرار 

مدل تدوین شده و آنگاه با استفاده از ابزار پرسشنامه،  موردنظر ها مؤلفهدهد. سپس  می
شده و با استفاده از روش تحلیل مسیر یا مدل معادلات  یآور جمعیاز موردنهای  داده

 .گیرد سازی پژوهش صورت میمدل SMART PLS افزار نرماختاری، توسط س
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برخورداری از مزایای بالقوه دولت الکترونیک، توجه به اهداف  منظور بهوجود و  ینباا
امری ضروری است. از طرف دیگر، پذیرش  ها آنشده و تلاش در جهت نیل به  یینتع
 ویژه مورد توجه قرار گیرد. طور بهاید توسط شهروندان، ب ها سامانهیری این کارگ بهو 

 پیشینه پژوهش

 آگاهی اجتماعی

شود: تلاش برای درک کاربرد و یا  در تعریف آگاهی اجتماعی بدین گونه تعریف می
(. یکی از 7002ظاهر چیز دیگری از منظر خود یا فرد دیگری )مولر و همکاران، 

ناوری جدید، نداشتن دانش و ف ها سامانهیری کارگ بهین مشکلات پذیرش و تر مهم
است. بسیاری از شهروندان ممکن است مایل به استفاده از این  ها سامانهاستفاده از این 

آشنایی نداشته باشند و آموزش  ها سامانهکارگیری این  باشند، اما با نحوه به ها سامانه
درک شده لازم را ندیده باشند. آموزش تأثیر بارزی بر هردو عامل سهولت و سودمندی. 

دارد و نقش آموزش در پذیرش فناوری مورد بررسی و تائید قرار گرفته است )الهی و 
یکی از نقاط  عنوان بهسوادی شهروندان، مدیران و کارکنان دولت  (. کم5889همکاران، 

بنابراین توجه به ارتقای ؛ ضعف ایران در توسعه دولت الکترونیک مطرح شده است
تواند در این  ان با در نظر گرفتن سازوکارهای آموزشی میسطح آگاهی و دانش شهروند

(. طبق تحقیقات الهی، نوری 5882 ،یرسان اطلاعباشد )دبیرخانه شورای عالی  مؤثرامر 
شده و کنش  یزیر برنامههای خودمختاری، رفتار  ( در مقاله کاربرد نظریه5890و ذبیحی )

ی شرکت مسافربری رویال سفر ؛ تارنماموردمطالعهعقلایی در قصد خرید آنلاین )
ایرانیان( به این نتیجه رسیدند که آگاهی اجتماعی بر سودمندی خدمات آنلاین اثر مثبت 

 ، فرضیه زیر تدوین شد:ذکرشدهپیشینه  بر اساسو معناداری دارد، پس 
 . آگاهی اجتماعی بر سودمندی خدمات الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد.5فرضیه 

 ینامنیت آنلا

ها و قول طرف دیگر، در یک از نظر روتر، اعتماد یعنی باور یک فرد به اینکه گفته
بوده، او به تعهدات خود پایبند خواهد بود )ساجدیفر و  اتکا قابلرابطه تجاری، 

یزترین مسائلی است که مشتریان در برانگ چالش(. این مفهوم یکی از 5895همکاران، 
پذیری است که روبرو هستند و این به دلیل حس آسیبهنگام خدمات آنلاین با آن 
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توسط مشتری را  شده ادراکبنابراین حس امنیت ؛ موردنظر دارند سایت وبمشتریان از 
که اطلاعات شخصی او در طول تجارت  یناتوان درواقع درصد احتمال او از می

شوند دانست )کیم و همکاران، های مجازی، ذخیره و یا دزدیده نمیالکترونیک و شبکه
اند دو  دارد شناسایی کرده تأثیر(. عوامل کلیدی را که بر ایجاد اعتماد در کاربران 7055

و  اند ارتباطمستقیم با روند انجام معاملات آنلاین در  طور بهدسته است: اول گروهی که 
(. الهی، 7008غیرمستقیم ارتباط دارند )کوزسکی و نسکازور،  طور بهدوم گروهی که 

( در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که امنیت آنلاین بر 5895نوری و ذبیحی )
اعتماد سهولت استفاده از خدمات اثر مثبت و معناداری دارد. در مقاله اثر قصد خرید، 

ین و تجربه خرید آنلاین نسبت به قصد خرید آنلاین مشتریان توسط لینگ، چای و آنلا
تواند نقش مهمی در  شود که آگاهی فرد از امنیت اطلاعات مییید متأک( 7050پیو )

ها داشته باشد. پس  شکل دادن به باورهای مشتریان و تمایل به سیر در فضای آنلاین آن
 ، فرضیه زیر تدوین شد:ذکرشدهپیشینه  بر اساس
 رد.. امنیت آنلاین بر سهولت استفاده از خدمات آنلاین اثر مثبت و معناداری دا7فرضیه 

 اعتماد آنلاین

فرآیند افزایش اعتماد در کاربران بر اساس انتظار مثبت از خریداران بالقوه آنلاین و این 
طلبانه از طریق معاملات آنلاین نیستند شکل که فروشندگان در پی رفتار فرصت مسئله

 ؛ وتگیرد که فروشنده مورد اعتماد اسگیرد. اعتماد آنلاین بر پایه این باور شکل میمی
حس اعتماد و اطمینان است که باید در معاملات آنلاین ایجاد شود. کوکر  درواقعاین 

کند تابعی از قابلیت پذیرش ریسک در یک وضعیت تعریف می عنوان بهاعتماد را 
(. چن و بارنس حریم خصوصی را همان اعتماد مشتری در مورد 7058)سانهی، 

. اند دانستهامله و خرید و فروش اینترنتی عملکرد طرف دیگر )فروشنده( در هنگام مع
در تجارت الکترونیکی  TAM(. بسیاری از مطالعات مدل 7050)لینگ و همکاران، 

یک فاکتور مهم در نظر گرفته و متوجه  عنوان بهبررسی شده و نیز نقش اعتماد را نیز 
و تمایل او به  ها یتسا وبمتفاوتی بر تمایل به خرید مشتری از  تأثیراند که اعتماد شده

بر (. پس 7055برگشت و یا حس سودمندی حاصل از خرید دارد )وانگ و تسینگ، 
 ، فرضیه زیر تدوین شد:ذکرشدهپیشینه  اساس

 . اعتماد آنلاین بر سودمندی خدمات الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد.8 یهفرض
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 دسترسی

 شود، ات و خدمات تبدیل میبه یک منبع اصلی اطلاع سرعت بهکه اینترنت  طور همان
شده ضروری شده است. اطلاعات و  یطراحی خوب بهدولت الکترونیکی  سایت وبیک 
و  توانند به اشتراک گذاشته شوند و به ذینفعان خارجی منتقل شوند ی میراحت بهها  داده

استفاده، درک، درک، حرکت و تعامل افراد با وب تعریف  عنوان بهدسترسی به وب 
 عنوان بهدسترس بودن را  در (ISO) المللی ینبهای استانداردهای  سازمانشود.  می

ترین طیف از  یعوسقابلیت استفاده یک محصول، خدمات، محیط یا مرکز توسط افراد با 
کانال که از طریق آن مشتریان در  عنوان به. رابط کاربر را اند کردهها تعریف  قابلیت

باشند، تعریف نمودند و نشان دادند که  خدمات الکترونیکی می دهنده ارائهتماس با 
گذارد  می تأثیرمستقیم بر اعتماد  طور بهرود  کیفیت که از یک رابط کاربر انتظار می

( 5889فرد )(. طبق تحقیقات الهی، عبدی و دانایی7002)گومروس و همکاران، 
( در 7001ز طرف دیگر کر )مثبت و معناداری دارد. ا تأثیردسترسی بر سهولت خدمات 

فرهنگ یکپارچه: روابط اعتماد، رضایت و وفاداری  سایت وبی طراحی ساز مدلمقاله 
آنلاین دریافت که این متغیرهای طراحی رابط کاربر، سوابق کلیدی برای اعتماد به 

پیشینه  بر اساسباشند. پس  ها می در سراسر فرهنگ سایت وبیت از و رضا سایت وب
 ضیه زیر تدوین شد:، فرذکرشده

. دسترسی بر سهولت استفاده از خدمات الکترونیکی اثر مثبت و معناداری 2 یهفرض
 دارد.

 سهولت استفاده

را به دلیل ناتوانایی در پیدا کردن مسیر درست در  گاه وبدرصد مشتریان یک  80
تظار ی است که کاربر انا درجهاستفاده  کنند. سهولت هنگام خرید، بدون خرید ترک می

دارد بدون کمترین تلاش به هدف خود دست یابد. سهولت استفاده در محیط برخط به 
کلی در مورد سازه سهولت استفاده به چشم  قابلیت کاربرد نیز تعبیر شده است. دو جنبه

ی خوانده و فهمیده شوند و دیگر اینکه آسان بهگاه خورد. اول اینکه، صفحات وب می
(. به 5890 ،افخمی و ترابی)آسان باشد  گاه وبد خرید از حرکات بین صفحات و فرآین

رسد سهولت استفاده و خود کارآمدی کامپیوتری ذاتاً با یکدیگر مرتبط بوده و  نظر می
و  اند کردهید تائخود کارایی کامپیوتری بر سهولت استفاده را  تأثیرمطالعات مختلفی 
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ی مثبت و دارای فنّاوربرای استفاده از سهولت استفاده بر نگرش افراد  تأثیردریافتند که 
. در سطح سازمانی سهولت استفاده برای اعتبار و قابلیت اعتماد بسیار استاهمیت زیاد 

. مطالعات مختلفی وجود دارد که ارتباط مثبت بین سهولت استفاده و استفاده استمهم 
ی قرار فنّاوررش نماید و اکثریت این مطالعات در بطن مدل پذی ی را ثابت میفنّاوراز 

ی در فنّاوریی که درجاتوان عنوان نمود که  دارد. دلیل این امر را به این صورت می
مرحله کشف توسط افراد قرار دارد و استفاده از آن داوطلبانه و اختیاری است، سهولت 

 ،)علامه و زارع استی فنّاوربینی استفاده از  یشپفراوان متغیری برای  احتمال بهاستفاده 
( در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که 5889فرد )(. الهی، عبدی و دانایی5882

اثر مثبت و معناداری دارد.  سایت وبسهولت استفاده از خدمات بر نگرش نسبت به 
( در مقاله نگرش نسبت به کیفیت خدمات و 7057هیلمی، پاوانچیک و مصطفی )

ر مالزی به این نتیجه رسیدند که سهولت استفاده: پژوهشی در آموزش از راه دور د
پیشینه  بر اساسکیفیت خدمات با سهولت استفاده از آن رابطه معناداری دارد. پس 

 ، فرضیات زیر تدوین شدند:ذکرشده
 . سهولت استفاده بر کیفیت خدمات الکترونیکی اثر دارد.1 یهفرض
الکترونیکی اثر مثبت و . سهولت استفاده بر نگرش کاربران نسبت به خدمات 8 یهفرض

 معناداری دارد.

 سودمندی

ای که شخص باور دارد استفاده از یک سیستم خاص، عملکرد شغلی او را بهبود درجه
به باور کارکنان مبنی بر  درک شده(. سودمندی 5882 ،بخشد )یعقوبی و شاکریمی

 ها آنیادگیری اینکه استفاده از نظام آموزش الکترونیکی موجب ارتقا و بهبود عملکرد 
افراد این احساس را داشته باشند که استفاده از نظام  هرچقدرشود، اشاره دارد.  یم

مفید خواهد بود، در آن صورت احتمال پذیرش این  ها آنآموزش الکترونیکی برای 
های آموزش و میزان رضایتشان از نظام ها آنیجه، تجربه یادگیری درنتفناوری افزایش و 

(. استفاده درک 5897یابد )حسینی و همکاران، ز بهبود چشمگیری میالکترونیکی نی
یک عامل کلیدی که هم با نگرش و هم با قصد استفاده ارتباط مثبت  عنوان بهشده 

(. پیری و ابراهیمی لامع 5897داری دارد شناخته شده است )بهبودی و همکاران،  یمعن
سایت  کیفیت خدمات الکترونیک وب( در مقاله بررسی میزان رضایت کاربران از 5897)

یفیت باکشرکت قطارهای مسافری رجا به این نتیجه رسید که سودمندی خدمات 
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 ، فرضیه زیر تدوین شد:ذکرشدهپیشینه  بر اساساطلاعات رابطه معناداری دارد. پس 
 . سودمندی بر کیفیت خدمات الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد.2 یهفرض

 سایت وبنگرش نسبت به 

یک احساس درونی مطلوب یا نامطلوب  عنوان بهممکن است  کننده مصرفنگرش 
تعریف شده است )سانهی،  4pدر حیطه  شده ارائهنسبت به یک محصول یا خدمت 

سایت و اثربخشی آن در فراهم آوردن حریم  (. اطلاعات موجود در وب7058
ش کاربر بشود. فضای تواند باعث افزایش انگیز خصوصی و حفاظت از اطلاعات می

کند که اعتماد در  بیان می مسئلههای مختلف، متفاوت است. این  اعتماد در موقعیت
 ینازمینه کار  زیرا؛ رابطه با عملیات آنلاین با اعتماد در وضعیت آفلاین متفاوت است

دهد که  نشان می وضوح بهمتفاوت است. توجه به این نکته ضروری است که تجربه  دو
است. کیفیت  تر مناسبه محصولات خاص، برای اینترنت و تعاملات آن بعضی دست

های خراب و... نیز بر قابلیت  سایت و اینکه آیا اشکالات چاپی، گرامری، لینک وب
گذارد. سادگی استفاده با آن نیز عاملی مهم برای اعتماد  اثر می سایت وباعتماد به 

( با 7055پژوهش شریف و همکاران ) (. در5882 ،زادگان و امیریآنلاین است )اخوی
عنوان مدل پذیرش دولت الکترونیک: سطوح مختلف بلوغ خدمات به این نتیجه 

ارتباط معناداری با پذیرش خدمات آنلاین دارد.  سایت وبرسیدند که نگرش نسبت به 
 ، فرضیه زیر تدوین شد:ذکرشدهپیشینه  بر اساسپس 

بر رضایت از خدمات الکترونیکی اثر مثبت و  سایت وب. نگرش نسبت به 8فرضیه 
 معناداری دارد.

 كیفیت خدمات الكترونیک

که اشاره به آنچه که  یورافن: بعد استکیفیت درک شده از یک سرویس دارای دو بعد 
دارد. سرعت  شده ارائهکه اشاره به نحوه خدمات  و بعد عملکرد دارد شده دادهتحویل 
ارتباط  ثربخشی سایت و غیره، اشاره به کیفیت فنی دارند.ی ارائه، اروزرسان بهپاسخ، 

و همچنین اشکال جدیدی از دسترسی  سازی ارتباطات و خدمات یشخصتعاملی، 
 عنوان بهشود. کیفیت محصول/ خدمت  های عملکردی کیفیت مربوط می مشتری به جنبه

یت سا درک مشتری از کیفیت اطلاعات در مورد محصولات/ خدماتی که توسط وب
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سایت استدلال شده که سابقه اعتماد  شود. کیفیت محتوای وب ، تعریف میشده ارائه
(. انجمن کیفیت امریکا کیفیت را 7058)الوانه و همکاران،  استمشتری آنلاین 

 قادر باشدکند که  یمیات کالا و خدمت تعریف و خصوصها  ی از ویژگیا مجموعه
ها  سازد. طبق این تعریف اگر شرکت آوردهبررا  کننده مصرف و پنهان آشکارنیازهای 

های مشتریان خود  دهند که نیازها و خواسته ارائهبتواند کالا یا خدمتی به مشتریان خود 
( در مقاله عوامل 7002بود. کومار ) برخوردار خواهدسازند از کیفیت بالایی  برآوردهرا 

د که کیفیت اطلاعات موفقیت پذیرش دولت الکترونیکی: )یک مدل مفهومی( نشان دادن
، فرضیه ذکرشدهپیشینه  بر اساسگذارد. پس  مستقیم بر رضایت مشتری تأثیر می طور به

 زیر تدوین شد:
. کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت از خدمات الکترونیکی اثر مثبت و 9 یهفرض

 معناداری دارد.

 رضایت از خدمات الكترونیک

کیفیت خدمات الکترونیکی، ارزش درک شده،  ، بیندرگذشته شده انجامطبق تحقیقات 
رضایت، قصد تکرار خرید و وفاداری مشتریان برخط رابطه مثبتی وجود دارد اغلب 

های  گردند و وابستگی یبرمزیادی  احتمال بهشود که مشتریان راضی  گونه بحث می ینا
(. با وجود 5895 ،پور و همکاراندهند. )حسنقلی شکل می گاه وبعاطفی را نسبت به 

رود، توجه نسبتاً  ابزاری کارآمد و اثربخش به شمار می عنوان بهکه دولت الکترونیک  این
های مبتنی بر اینترنت در  کننده سطح پذیرش فناوری کمی به عوامل مؤثر و مشخص

کارگیری  ی در توسعه و بهتوجه قابلهای دولتی شده است. اگرچه زمان و هزینه  سازمان
ها توسط کاربران مورد پذیرش  ای صرف شده است، اما بسیاری از آن ی رایانهاه سامانه

گیرند. بنابراین درک بهتر عوامل مؤثر بر تصمیمات فردی برابر پذیرش یا رد  قرار نمی
ی ها سامانهها و عملیات  ی اطلاعاتی، یک هدف اساسی و محوری در پژوهشها سامانه

 (.5895اطلاعات است )شفیعی و پاریاب، 

 مدل مفهومی پژوهش

دهد که در حال حاضر پژوهش پیرامون  یمهای پژوهش این نتیجه را  با بررسی پیشینه
. استها ها و سازمان بحث خدمات الکترونیک، بحثی لازم و حیاتی برای بقای شرکت
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نمای مدل مفهومی  5مدل زیر ارائه داده شد، شکل  ها آنها و متغیرهای  با بررسی پیشینه
 دهد.را نشان میپژوهش 

                      

             

     

         

 
 . مفهومی پژوهش0شكل 

 شناسی پژوهشروش

ها،  ی دادهآور جمعپژوهش حاضر از نظر هدف، پژوهشی کاربردی و از نظر روش 
های پژوهش از ابزار پرسشنامه استفاده شد.  آوری داده پیمایشی است. برای جمع

حل یک مشکل عملی هستند. در این  پاسخی برایهای کاربردی به دنبال یافتن  پژوهش
توسط پژوهشگر از روش  شده ارائهپژوهش برای بررسی و آزمون مدل مفهومی 

 استفاده شد. SMART PLS 2 افزار نرممعادلات ساختاری و 

 ابزار گردآوری داده

 موافق( کاملاًمخالف تا  کاملاًای لیکرت )های پرسشنامه از نوع طیف پنج گزینه سؤال
های اجتماعی و  آنلاین )قرار دادن لینک پرسشنامه در شبکه صورت به سؤال 72شامل 

ارسال پیامک انبوه( و دستی توزیع شد. پژوهش حاضر شامل شش متغیر است. جامعه 
آنلاین از خدمات بانک ملت استفاده  صورت بهآماری پژوهش حاضر را افرادی که 

است، لذا از رابطه  شده  گرفتهدر نظر  دهند و جامعه نامحدود کنند تشکیل می می
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آمد. ولی  به دست 882ی حجم نمونه ا منطقهیری تصادفی گ نمونهکوکران و با روش 
یل بود. بیشتر تحل قابلپرسشنامه  287پرسشنامه توزیع که  880بهتر گیری  یجهنتبرای 
های پیشین  دهنده پرسشنامه پژوهش از طریق بررسی پژوهش های تشکیل گویه

)ضریب آلفای کرونباخ( و  SPSS افزار نرمتخراج شده است. برای سنجش پایایی از اس
بارتلت استفاده شده است. چون مقدار بارهای  KMOروایی پرسشنامه نیز از آزمون 

کند که  بیان میاست  92/0و آلفای کرونباخ این پژوهش  92/0عاملی این تحقیق 
ارائه  5کلی آن در جدول  KMOپرسشنامه این پژوهش مناسب است. آلفای کرونباخ و 

 شده است.

 برای هر یک از متغیرها ها آنها و منبع  یگوتعداد  .0جدول 

 kmo sig آلفا منابع سؤال متغیر

 Wang and liao (2008) 22/0 88/0 000/0 8-5 کیفیت خدمات الکترونیک
 Suki and ramayah (2010) 28/0 89/0 000/0 8-2 سودمندی

 Colesca and dobrica (2008) 28/0 88/0 000/0 9-2 رضایت از خدمات الکترونیکی
 Suki and ramayah (2010) 87/0 89/0 000/0 57-50 سهولت استفاده
 Park (2008) 22/0 89/0 000/0 51-58 آگاهی اجتماعی
 Sharif et al (2011) 28/0 82/0 000/0 58-58 اعتماد آنلاین

 Suki and ramayah (2010) 25/0 12/0 000/0 75-59 سایت وبنگرش نسبت به 
 Park (2008) 22/0 81/0 000/0 72-77 دسترسی

 Sharif et al (2011) 21/0 89/0 000/0 72-71 امنیت آنلاین
 

 عمومی تحقیق سؤالاتهای  یافته

های حاصله تشریح و  ، تحلیلها آزموندر این بخش سعی شده است تا بیانی کلی از 
را مردان  درصد 21دهندگان به پرسشنامه تبیین شود. در این پژوهش از میان این پاسخ

 28سال،  58درصد را افراد زیر  50اند، از این افراد درصد را زنان تشکیل داده 71و 
سال،  78تا  80درصد در محدوده سنی  88، 71تا  59نی درصد این افراد در محدوده س

سال قرار  20درصد مابقی در محدوده بالای  8سال و  20تا  85درصد در محدوده  1
یپلم، د فوقدرصد  25دیپلم و زیر دیپلم،  ها آندرصد  55دارند. از نظر تحصیلات نیز 

 دهند. شکیل میمابقی را کارشناسی ارشد و دکتری ت درصد 8درصد لیسانس و  21
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 های پژوهش آزمون مدل مفهومی و فرضیه

های برازشی ارائه  ، شاخصافزار نرمی معادلات ساختاری در ساز مدلبا اجرای آزمون 
های تجربی  یله دادهوس به موردادعادهند تا حدی مدل مفهومی  می گردند که نشان می

های هر سازه با که شاخص گردد یبرمشود. روایی همگرا به این اصل  برازش می
ای داشته معیار روایی همگرا بودن این است که میانگین یکدیگر همبستگی میانه

باشد. روایی واگرا نیز از طریق مقایسه  01/0یشتر از ب (AVE) های خروجی واریانس
با همبستگی بین متغیرهای مکنون استفاده شد که باید بیشتر از همبستگی  AVEجذر 

باید بیشتر از  AVEهای انعکاسی جذر  از سازه هرکدامآن سازه سنجیده شده و برای 
در مدل باشد. همچنین در این تحقیق جهت تعیین  ها سازههمبستگی آن سازه با سایر 

نامه از دو معیار ضریب آلفای کرونباخ و ها در مدل باشد پرسشپایایی با سایر سازه
ضرایب آلفای کرونباخ تمامی متغیرها در این  .است شده  استفادهضریب پایایی مرکب 

 طور بهآلفای کرونباخ که  برخلافپایایی مرکب  .بیشتراست 20/0تحقیق، از حداقل 
هر  کند، هر شاخص وزن یکسانی دارد، متکی بر بارهای عاملی حقیقی یمضمنی فرض 

پایایی باشد. پایایی مرکب باید  تا بیانگر سازه است؛ و معیار بهتری را به دست آورد
 طور بهنتایج پایایی و روایی ابزار سنجش  2و  8باشد در جدول  20/0مقداری بیش از 

 کامل آورده شده است.

 PLS افزار نرمپرسشنامه در  سؤالات. میزان بارهای عاملی 9جدول 

5 7 8 2 1 8 2 8 9 

85/0 80/0 87/0 85/0 22/0 88/0 88/0 85/0 27/0 

50 55 57 58 52 51 58 52 58 

88/0 88/0 22/0 28/0 90/0 89/0 89/0 29/0 29/0 

59 70 75 77 78 72 71 78 72 

29/0 82/0 27/0 82/0 81/0 22/0 22/0 88/0 80/0 

 PLS. خروجی برازش مدل با 9جدول 

ضریب 
 تعیین

واریانس 
 شده استخراج

پایایی 
 مركب

Cranach's 
Alpha  

 کیفیت خدمات الکترونیک 29/0 88/0 88/0 88/0

 سودمندی 28/0 81/0 81/0 27/0

 رضایت از خدمات الکترونیکی 28/0 82/0 89/0 25/0
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ضریب 
 تعیین

واریانس 
 شده استخراج

پایایی 
 مركب

Cranach's 
Alpha  

 سهولت استفاده 87/0 81/0 28/0 22/0

 
 آگاهی اجتماعی 28/0 81/0 82/0

 اعتماد آنلاین 22/0 88/0 88/0

 سایت وبنگرش نسبت به  22/0 81/0 88/0 28/0

 

 دسترسی 25/0 82/0 82/0

 امنیت آنلاین 28/0 89/0 81/0

 
 های برازش مدل از وضعیت مناسبی که در جدول مشخص است شاخص طور همان

ید کلی مدل به آن مفهوم نیست که همه روابط موجود در مدل تائبرخوردار هستند. 
درصد برآورد شد. معناداری  18ی مدل( نیز معنادار)سطح  GOFند. مقدار اید شدهتائ

 .اند شده  دادهنشان  7و شکل  1های مدل در جدول  فرضیه

 آزمون فرضیات تحقیق .2جدول 

 نتیجه Tبرآورد  ضریب مسیر روابط مدل مفهومی فرضیه

 یدتائ 70/8 51/0 سودمندی  آگاهی اجتماعی 5

 یدتائ 70/8 85/0 سهولت استفاده  امنیت آنلاین 7

 یدتائ 08/52 88/0 سودمندی  اعتماد آنلاین 8

 یدتائ 82/2 88/0 سهولت استفاده  دسترسی 2

 یدتائ 82/2 72/0 کیفیت خدمات  سهولت استفاده 1

 یدتائ 22/72 88/0 نگرش کاربران  سهولت استفاده 8

 یدتائ 71/9 88/0 کیفیت خدمات  سودمندی 2

 یدتائ 17/9 22/0 رضایت از خدمات  نگرش کاربران 8

 یدتائ 82/8 85/0 رضایت از خدمات  کیفیت خدمات 9
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 معناداری فرضیات پژوهش .2شكل 

ید قرار گرفته تائهای تحقیق مورد  دهد، فرضیه نشان می 1 اطلاعات جدول همچنان که
 99آگاهی اجتماعی و اعتماد بر سودمندی در سطح اطمینان  تأثیراست. در فرضیه اول، 

ی میزان تأثیر این دو روی سودمندی خدمات موردبررسو در نمونه  ید شدتائدرصد 
یعنی هرچه آگاهی و ؛ درصد بود 88درصد و  51بانکداری بانک ملت داشتند در میزان 

ونیکی بیشتر مطلع اعتماد بیشتر باشد کاربران از فواید و سودمندی خدمات الکتر
کنند در تأثیر متغیرهای امنیت آنلاین و دسترسی، ضرایب  شوند و استفاده بیشتری می می
درصد تائید شدند که میزان  99دهد که این فرضیات در سطح  نشان می آمده دست به

دهد که هرچه امنیت فضای مجازی و دسترسی به  ضریب مسیر این دو نشان می
تال بیشتر باشد، سهولت استفاده نیز بیشتر است. در تأثیر خدمات آنلاین این پور

سهولت و سودمندی بر روی کیفیت خدمات، بدین معنی است که هرچه استفاده از 
توان گفت که کیفیت آن بالاتر است و در مدل ما  تر باشد می و سودمند تر آسانپورتال 

توان  ولت روی نگرش میدرصد تائید شد. در تأثیر سه 99این فرضیه در سطح اطمینان 
باشد، نگرش کاربر نسبت به آن بهتر است که  تر سادهگفت که هرچه استفاده از پورتال 

بسیار بالایی مورد تائید قرار گرفت و در آخر تأثیر نگرش  این فرضیه با سطح اطمینان
کاربر و کیفیت خدمات روی رضایت کاربران از خدمات الکترونیکی بانک ملت که در 
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درصد مورد تائید قرار گرفت بیانگر این است که هرچه نگرش کاربر  99طمینان سطح ا
توان گفت از خدمات  نسبت به پورتال مثبت باشد و از آن رضایت داشته باشد می

 رضایت دارد. شده ارائه

 گیری یجهنت

که اشاره شد هدف اصلی این پژوهش ارائه مدلی برای سنجش رضایت  گونه همان
. رضایت کاربر یک عامل بسیار مهم استری الکترونیکی بانک ملت کاربران بانکدا

های  برای استفاده مستمر از خدمات دولت الکترونیک و برای موفقیت یا شکست پروژه
دولت الکترونیکی است. به همین لحاظ تحقیق حاضر به بررسی این مهم بر مبنای مدل 

 ها آنر رضایت ب مؤثرپژوهش، جهت بررسی عوامل سنجش رضایت و عوامل 
های مدل شامل: آگاهی اجتماعی، ریسک آنلاین،  شایان ذکر است شاخص .پردازد می

، سایت وباعتماد آنلاین، دسترسی، سهولت استفاده، سودمندی، نگرش نسبت به 
. نتایج تحلیل با استکیفیت، خدمات الکترونیک، رضایت از خدمات الکترونیکی 

فرضیه  9نشان دادند که  SMART PLS 2.0 افزار نرماستفاده از تحلیل توسط 
 بودند تائید شدند. 98/5بالای  Tچون دارای مقدار  ها آنشده، همه  یینتع

این تحقیق این بود که آگاهی اجتماعی بر سودمندی خدمات الکترونیکی اثر  5فرضیه 
دارد و مورد تائید قرار گرفت و با نتایج پژوهش طبق تحقیقات الهی، نوری و ذبیحی 

شده و کنش عقلایی  یزیر برنامههای خودمختاری، رفتار  ( در مقاله کاربرد نظریه5895)
؛ تارنمای شرکت مسافربری رویال سفر ایرانیان( موردمطالعهدر قصد خرید آنلاین )

این تحقیق این است که امنیت آنلاین بر سهولت استفاده از  7ی دارد. فرضیه خوان هم
و مورد تائید قرار گرفت که با نتایج مقاله اثر قصد خرید، خدمات الکترونیکی اثر دارد 

اعتماد آنلاین و تجربه قبلی خرید آنلاین نسبت به قصد خرید آنلاین مشتریان توسط 
ی دارد که آگاهی فرد از امنیت اطلاعات خوان هم( انجام شد 7050) لینگ و همکاران

تواند نقش مهمی در شکل دادن به باورهای مشتریان و تمایل به سیر در فضای  می
این تحقیق این بود که اعتماد آنلاین بر سودمندی  8ها داشته باشد. فرضیه  آنلاین آن

گ و تسینگ خدمات الکترونیکی اثر دارد مورد تائید قرار گرفت که با نتایج پژوهش وان
این تحقیق این بود که دسترسی بر سهولت استفاده  2ی داشت. فرضیه خوان هم(. 7055)

ی طراحی ساز مدلدر مقاله  Cyrاز خدمات الکترونیکی اثر دارد که با نتایج پژوهش 
ی داشت خوان همسایت فرهنگ یکپارچه: روابط اعتماد، رضایت و وفاداری آنلاین  وب
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سایت  های طراحی رابط کاربر، سوابق کلیدی برای اعتماد به وبدریافت که این متغیر و
این تحقیق این بود که  1باشند. فرضیه  ها می سایت در سراسر فرهنگ و رضایت از وب

سهولت استفاده بر کیفیت خدمات الکترونیکی اثر دارد و مورد تائید قرار گرفت که با 
این تحقیق تأثیر  8شت. فرضیه ی داخوان هم( 5889نتیجه تحقیق الهی و همکاران )

سهولت استفاده بر نگرش کاربران نسبت به خدمات الکترونیکی بود که مورد تائید واقع 
( در مقاله بررسی اثرات 7050شد که این نتیجه با نتیجه پژوهش کارلسون و اوکاس )

( در مقاله 7007ی اینترنتی و تحقیق هرتینگ )فروش خردهدر  شده ادراکنوآوری وب 
( در 7057عتماد مرتبط با پذیرش نوآوری در بیمارستان هیلمی، پاوانچیک و مصطفی )ا

مقاله نگرش نسبت به کیفیت خدمات و سهولت استفاده: پژوهشی در آموزش از راه 
این تحقیق سودمندی بر کیفیت خدمات  2خوانی دارد. فرضیه  دور در مالزی هم

نتیجه پژوهش پیری و ابراهیمی لامع  الکترونیکی بود مورد تائید قرار گرفت که با
سایت  ( در مقاله بررسی میزان رضایت کاربران از کیفیت خدمات الکترونیک وب5897)

تحقیق تأثیر نگرش نسبت به  8خوانی دارد. فرضیه  شرکت قطارهای مسافری رجا هم
سایت بر رضایت از خدمات الکترونیکی بود که با نتیجه تحقیق شریف و همکاران  وب

( با عنوان مدل پذیرش دولت الکترونیک: سطوح مختلف بلوغ خدمات 7055)
این تحقیق که تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت  9خوانی داشت. فرضیه  هم

( در 7002از خدمات الکترونیکی بود مورد تائید قرار گرفت که با نتایج پژوهش کومار )
: )یک مدل مفهومی( نشان دادند که مقاله عوامل موفقیت پذیرش دولت الکترونیکی

خوانی دارد.  گذارد هم مستقیم بر رضایت مشتری تأثیر می طور بهکیفیت اطلاعات 
بهبود  منظور بهبهبود رضایت از دولت الکترونیکی باید بر روی خدمات خود  منظور به

که  رضایت کلی از کاربران تمرکز کنند، کمک نماید. علاوه بر این، یافته این مطالعه
بر سطح رضایت تأثیر  شدت بهقابلیت دسترسی به پورتال دولت الکترونیکی بانک ملت 

افزایش قابلیت دسترسی، برنامه ریزان باید توجه  منظور بهرود که  گذارد. انتظار می می
های کاربردی  ی برنامهروزرسان بهو  توسعه درحالزیادی به مسائل طراحی رابط کاربری، 

تواند بر روی سطح رضایت شهروندان  داشته باشند. این موضوع می الکترونیکی پورتال
از طریق تسهیل دسترسی به پورتال توسط شهروندان تأثیر بگذارد. آگاهی از پورتال 

افزایش  منظور بهدهد،  سطح رضایت را تحت تأثیر قرار می شدت بهدولت الکترونیک 
با توجه به خدمات عمومی که های مردم را،  آگاهی، برنامه ریزان باید سطح آگاهی

شود، افزایش دهند. با افزایش کیفیت خدمات  توسط پورتال دولت الکترونیکی فعال می
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و هم  توان به افزایش گردش مالی بانک رسید که خود هم باعث درآمدزاییآنلاین می
های جانبی آن شد. با ساده از طرفی باعث کاهش استفاده از پول کاغذی و کاهش هزینه

انجام خدمات و توسعه بیشتر این  سرعت بهتوان دن استفاده از این خدمات میکر
خدمات شد تا بتوان به حفظ برند این بانک دست یافت. از طرفی نیز حفظ امنیت 

تر از خدمات بسیار پیچیده است و از طرفی کاربران به خدمات خدمات ساده راحت
 کنند.تر بهتر اعتماد میساده

 هاپیشنهاد

خراب اصلاح شود و هیچ نوشته یا متنی که  های ینکباید کلیه لیعنی ایش كیفیت: افز
برخی از مشکلات بهبود غیرفعال است نباید وجود داشته باشد.  سایت وبدر صفحه 

عدم زیبایی  سایت، وبدر  جدید خدمات فوری عدم ورود مثلآنلاین  خدمات
حذف لینک  ،سایت نات وبراهنمای آنلاین برای کلیه منوها و امکاسایت،  وب
که در این مقاله به  از مواردی است …با رنک بالا و  های یتسا وبسایت از  وب
تبدیل بازدیدکننده به مشتری برای  یتکلی برای افزایش بازدیدکننده و درنها یها حل راه

 است.شده  اشارهخدمات 
مستقیم با درصد اعتماد مشتری  یا یک تجارت الکترونیک موفق رابطهاعتماد مناسب: 

در رونق تجارت  تان یبه شما دارد. ایجاد یک بستر ارتباطی صادقانه میان شما و مشتر
شده در این مبحث شامل ارائه  ارائه یها شما بسیار حائز اهمیت است. برخی روش

شدید در صفحات پروفایل شرکت یا  یها دوراز ریا و یا اغراق جزییات صحیح و به
به چشم  ها یتسا در بسیاری از وب” درباره ما”با نام  یا ن شماست. صفحهسازما

صفحات که  دست ین. ازاشود یاز آن استفاده نم یدرست که متأسفانه معمولاً به خورد یم
بیشتر میان مخاطبان و صاحبان  یها باعث اعتمادساز وجود و استفاده صحیح از آن

اطلاعات تماس، خدمات مشتریان، پاسخ به به صفحات  توان ی، مشوند یم ها یتسا وب
 .اشاره کرد یگرسؤالات و بسیاری موارد د

کنند به تصویری که ارائه  سایت استفاده وببرای اینکه از  کاربران نگرش و آگاهی:
تبلیغاتی،  نماهای یوکار، صفحه اینترنتی آن، آگه . نام کسبکنند ی، توجه مشود یمداده 

سایتی که  تأثیر دارند. وب سایت وباز  کاربرویر تص یریگ همه و همه در شکل
 .کاهد یبرای مراجعه م کاربرروز نشده، از رغبت  هاست به مدت
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 کاربر یشافزا بر زیادی تأثیر کاربران اعتماد جلب اینترنتی خدمت یک برایامنیت: 
 اصلی صفحه درها  آن نمایش و لازم مجوزهای کسب با منظور این به داشت خواهد
 اعتماد نماد دریافت. دهد یم نشان سایت کاربران به را خود قانونمندی و اعتبار سایت

 مناسبی های ینهگز توانند یم بانک ملت امن پرداخت درگاه از استفاده و الکترونیکی
 .باشند بازدیدکننده تعداد به نسبت کاربر میزان افزایش و اینترنتی سایت وب یک برای

 از و کردهنام  ثبت خود سایت در کاربر یکعنوان  به استفاده: راحتی و سایت كارایی
 مناسبی روش خرید، ونام  ثبت مراحل تمامی کردن طی خدماتش استفاده کنید، یکی از

 سیستم به مراجعه همچنین. است آن نامفهوم یها بخش و کار معایب شناخت برای
 تواند یم شوند یم خارج سایت از کاربران که صفحاتی بررسی و سایت آمارگیر

 .باشد سایت در موجود کمبودهای شناخت برای مناسبی راهگشای

سایت  وب یک برای قوی پشتیبانی و سایت در آنلاین پاسخگویی آنلاین: پشتیانی
 همان را خود کاربران جواب توانند ی. مبود خواهد مهم بسیار اینترنتی خدمات دهنده

 یانداز راه با. کنند استفاده به تشویق راها  آن و بدهند دارند حضور سایت در که زمان
 .بود خواهند آن تأثیر و کاربران افزایش شاهد کوتاه مدتی در آنلاین ارتباط سیستم یک

 نیز را دیگری موارد مشتری به بازدیدکنندگان تبدیل و سایت کاربران افزایش برای
 اهمیتشده  ارائه خدمت نوع و کاری زمینه با متناسب کهداد  قرار لیست این در توان یم

 .کنند یم پیدا

در سایت به  یراحت که بتوانند به داده شودکاربران این اجازه  به :قابلیت دسترسی
از تصاویر  برای راهنمایی همچنین دسترسی پیدا کنند.سایت  وبصفحات دیگر 

آن در این صورت آنچه تمایل به انجام  شودگرافیکی همراه با دستورالعمل استفاده 
 .درک خواهد شد یخوب ، بهباشدتوسط بازدیدکننده 

ه به مسائلی برخورد ینآنلا های یمشتریان و بررس یها اگر از تماس رضایت مشتری:
داده برای پیگیری آن زمان اختصاص  وجود داشته باشدد که قصد برطرف کردنشان شو

اند.  راضی شدهشده و نتایج  که مشتریان از تغییر اعمال شودو اطمینان حاصل  شود
و پاسخگویی در جهت رضایت مشتریان، یک پروسه مستمر است نه یک  یریگ اندازه

، باید اقداماتی باشندرضایت مشتریان  افزایش کسی خواهاناگر باره.  یکرویداد 
د، ند، متخصص باشن. چگونگی رسیدن به رضایتمندی را تعیین کندهندهدفمند انجام 

د. نها هدف مشخص کن د و برای آننگروه را درگیر کار کند، نگفتگوی زنده داشته باش
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بهبود مستمر در  باشندو مشغول اجرای آن شود  سازی یادهتا زمانی که یک طرح پ
 .شود یشهرت برند مشاهده م
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 منابع

تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت  (.5890) صطفی.م، ترابی و حمدا، افخمی
فصلنامه اقتصاد (. بیمه اینترنتی ایران و البرز :مورد کاوی) B2Cکترونیکی مشتریان در تجارت ال

 .787-752. و تجارت نوین
مختلف اعتماد در تجارت  یها بررسی جنبه (.5882، طیبه. )و امیری ، لیلازادگاناخوی

 .22-82 الكترونیک وكار تجارت كسب .الكترونیكی

های  کاربرد نظریه (.5890، محمدرضا. )؛ و ذبیحی، آقاعلینوری ، احمدعلی.الهیخائف
موردمطالعه؛ تارنمای  و کنش عقلایی در قصد خرید آنلاین شده یزیر خودمختاری، رفتار برنامه

-89. پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین ـ فصلنامه علمی .شرکت مسافربری رویال سفر ایرانیان
88. 

 :پذیرش دولت الکترونیک در ایران (.5889)سن. ح، فردداناییهنام و ب ،عبدی عبان.ش ،الهی

انداز مدیریت  چشم .تبیین نقش متغیرهای فردی، سازمانی و اجتماعی مطرح در پذیرش فناوری
 .82-25. دولتی

پذیرش  (.5897رضیه. )م، تبارشیرخانی وندمیر و جلیلا، کشکسرایعابدینی هدی.م ،بهبودی
 .28-75. مجله مدیریت بازاریابی .رانیهای ایبانکداری همراه توسط مشتریان بانک

بررسی میزان رضایت کاربران از کیفیت  (.5897) ، علیرضا و ابراهیمی لامع، بهروز.پیری
 .آهن و تحقیقات راه مركز آموزش .سایت شركت قطارهای مسافری رجا وبخدمات الکترونیک 

 712شماره 
و امنیت در تجارت الكترونیک و بررسی اعتماد  (.5897، کرشنا. )زمانی ، مهرنوش وترابی

 یها مهندسی كامپیوتر و توسعه پایدار با محوریت شبكه .و تهدیدهای موجود در آن ها یسکر
 .موسسه آموزش عالی خاوران :مشهد .و امنیت سیستم یساز كامپیوتری، مدل

 (.5895)براهیم. ا ،محمدیاصغر. علی ،ساجدیفرحمدرحیم. م .اسفیدانی همورث.ط ،پورحسنقلی

تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی در ایجاد اعتماد و رضایت مشتریان برخط در صنعت خدمات 
فصلنامه اقتصاد و  .کارگزاری فعال در بورس اوراق بهادار تهران هایۀ شرکتمطالع :مالی

 .22-12. تجارت نوین

 پذیرش آموزش (.5897حمدرضا. )م، ذبیحی لی.ع، نوری یدحمید.س ،حسینیخداداد
کاربرد نظریه جریان، مدل پذیرش فناوری و کیفیت خدمات  :عالی الکترونیکی در آموزش

 .558-555 .فصلنامه پژوهش و برنامه ریزی در آموزش عالی .الکترونیکی
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