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چچکیدهکیده

شیوع ویروس کرونا به یک چالش جهانی تبدیل شده است و از نظر اپیدمی، اقتصادی و اجتماعی پیامدهای شیوع ویروس کرونا به یک چالش جهانی تبدیل شده است و از نظر اپیدمی، اقتصادی و اجتماعی پیامدهای 
مخربی را به بار آورده است که می تواند به یک فرصت یا یک تهدید تبدیل شود. هدف این پژوهش بررسی تأثیر مخربی را به بار آورده است که می تواند به یک فرصت یا یک تهدید تبدیل شود. هدف این پژوهش بررسی تأثیر 
کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر وفاداری مشتریان در زمان همه گیری ویروس کرونا از طریق رضایت و کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر وفاداری مشتریان در زمان همه گیری ویروس کرونا از طریق رضایت و 
اعتماد مشتریان است. پژوهش از حیث هدف کاربردی و بر مبنای روش، توصیفی از نوع همبستگی است. جامعه اعتماد مشتریان است. پژوهش از حیث هدف کاربردی و بر مبنای روش، توصیفی از نوع همبستگی است. جامعه 
آماری این پژوهش شامل کلیه مشتریان بانک شهر در استان قزوین است. حجم جامعه مورد نظر نامحدود و آماری این پژوهش شامل کلیه مشتریان بانک شهر در استان قزوین است. حجم جامعه مورد نظر نامحدود و 
طبق جدول کرجسی و مورگان حجم نمونه برابر با طبق جدول کرجسی و مورگان حجم نمونه برابر با 384384 نفر در نظر گرفته شد و از روش نمونه گیری در دسترس  نفر در نظر گرفته شد و از روش نمونه گیری در دسترس 
استفاده شد.  پرسش نامه به صورت الکترونیکی در بین جامعه آماری پخش و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. استفاده شد.  پرسش نامه به صورت الکترونیکی در بین جامعه آماری پخش و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. 
نتایج این مطالعه نشان داد که ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی از جمله قابلیت اطمینان، حریم خصوصی و نتایج این مطالعه نشان داد که ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی از جمله قابلیت اطمینان، حریم خصوصی و 
امنیت، طراحی وب سایت و خدمات و پشتیبانی  بر رضایت الکترونیکی، اعتماد الکترونیکی و وفاداری مشتریان امنیت، طراحی وب سایت و خدمات و پشتیبانی  بر رضایت الکترونیکی، اعتماد الکترونیکی و وفاداری مشتریان 
تأثیر مثبت دارد. همچنین کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی به صورت مستقیم و غیرمستقیم از طریق متغیر تأثیر مثبت دارد. همچنین کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی به صورت مستقیم و غیرمستقیم از طریق متغیر 
رضایت الکترونیکی منجر به وفاداری مشتریان می شود اما اعتماد الکترونیکی عامل میانجی مثبتی در رابطه رضایت الکترونیکی منجر به وفاداری مشتریان می شود اما اعتماد الکترونیکی عامل میانجی مثبتی در رابطه 

میان کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی و وفاداری مشتریان نبود.میان کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی و وفاداری مشتریان نبود.

کلمات کلیدی: کیفیت خدمات الکترونیکی، رضایت الکترونیکی، اعتماد الکترونیکی، وفاداری مشتریان، بانکداری الکترونیکی
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مقدمه

پیشرفت در فناوری های اطلاعاتی و ارتباطی)ICT1(  شیوه 
فناوری،  در  مداوم  نوآوری  است.  کرده  دگرگون  را  تجارت 
و  زمان  در هر  و  داده  تغییر  را  تجربه خرید مصرف کنندگان 
هر مکان، از طریق دستگاه های تلفن همراه، تبلت ها و رایانه ها 
تجارت را امکان پذیر کرده است. در کنار سایر نهادهای تجاری، 
بانک ها نیز از مدت ها قبل از فناوری های اطلاعاتی و ارتباطی 
اطلاعاتی  فناوری های  زمینه ای،  هر  در  تقریباً  می برند.  بهره 
تجارت  مثال،  به عنوان  ایفا می کند،  را  نقش خود  ارتباطی  و 
همکاران3،  و  )قیریچی  بازاریابی   ،)2007 توماس2،  و  )یی 
2011(، کارآفرینی )مالک و همکاران4 ، 2020(. امروزه شاهد 
تحولاتی در سیستم های بانکی هستیم و بانکداری سنتی در 
حال کاهش است. بانکداری دیجیتال همیشه برای دارندگان 
حساب یک اولویت است )سینگ و همکاران5، 2017(. بیماری 
همه گیر اخیر )COVID-19( یکی از عواملی بود که مشتریان، 
کارمندان و عموم مردم را وادار کرد تا تغییرات در مدل های 
تجاری را تحقق و تسریع بخشند )سیتارامان6، 2020(. بانک ها 
مشتری  حرکت  متوجه  کرونا  ویروس  همه گیری  دوره   در 
به سمت بانکداری دیجیتال بیش از پیش شده اند )بالدوین و 
مائورو7، 2020(. پایه و اساس خدمات بانکی ایجاد اعتماد بین 
بانک ها و مصرف کنندگان با هدف نهایی ارائه خدمات باکیفیت 
جباراجاکرتی8،  و  )شانکار  است  کمتر  معاملاتی  هزینه  با  و 
2019(. ازطرفی اعتماد و وفاداری در محیط های الکترونیکی 
از اهمیت بالایی برخوردار است)چودری و همکاران9، 2009(. 
به طرز  اهمیت  این  کرونا،  ویروس  همه گیری  شرایط  در 
بانکداری،  صنعت  برای  امر  این  می یابد.  افزایش  چشمگیری 
به ویژه در کشورهای کمتر توسعه یافته و در حال توسعه مانند 
ایران به چالش کشیده می شود )خوخار و همکاران10، 2010(. 
تغییر  را  مردم  و خرید  تعامل  زندگی،  نحوه  کرونا  ویروس 

داده است. در بخش بانکی این تغییرات و استفاده از ابزارهای 
قبل  از  دارندگان حساب  زیرا  است،  آسان تر  دیجیتالی کمی 
با بانکداری دیجیتال آشنا بودند. در طول همه گیری ویروس 
کرونا بانکداری سنتی کاهش یافته است و در نتیجه، افزایش 
توانایی  بنابراین،  می شود.  مشاهده  الکترونیکی  بانکداری  در 
تجربی برای ارزیابی خدمات بانکی برای درک تغییرات رفتاری 
مورد نیاز است. بانکداری الکترونیکی جریان کارآمد خدمات 
امنیت  با  را  ثابت  و  عملیاتی  هزینه های  کاهش  با  ارائه شده 
تلفن همراه  اپلیکیشن های  از  استفاده  می کند.  ایجاد  بیشتر 
زمان  از  به خصوص  و  گذشته  سال  چند  طی  در  سایت ها  و 
یافته  توجهی گسترش  قابل  به طور  کرونا  ویروس  همه گیری 
است و بانک شهر نیز جز آن دسته از بانک هایی است که در 
اپلیکشن های  از  و  است  پیش گام  الکترونیکی  زمینه خدمات 
تلفن همراه و خدمات الکترونیکی برای انجام برخی معاملات 
جامعه  کنونی  شرایط  به  توجه  با  می کند.  استفاده  بانکی 
همانند  شهر  بانک  آنلاین  خدمات  از  استفاده  هم اکنون 
همراه شهر، اینترنت بانک و ... روزبه روز در حال افزایش است. 
از ابتدای همه گیری ویروس کرونا تعداد کاربران این خدمات 
با  مدیران  این حال  با  است.  یافته  افزایش  درصد   30 آنلاین 
خدمات  کیفیت  افزایش  چگونگی  مورد  در  اساسی  مشکل 
الکترونیکی روبه رو هستند. ادبیات حوزه خدمات الکترونیکی 
فروشی  خرده  مختلف،  زمینه های  در  مطالعات  است،  وسیع 
همکاران،  و  )کیم  گردشگری   ،)2009 همکاران11،  و  )کیم 
2011(، خرید آنلاین )سانتوریدیس12، 2009( ( و غیره یافت 
شد. اما به ندرت بانکداری الکترونیکی در زمان های همه گیری 
این  بنابراین،  می گیرد.  قرار  بحث  مورد  ادبیات  در  بیماری 
خدمات  کیفیت  ارتباط  چگونگي  به  پاسخ  هدف  با  پژوهش 
الکترونیکی و ابعاد آن با وفاداري الکترونیکي از طریق رضایت 

الکترونیکي و اعتماد الکترونیکی سیستم بانکي انجام شد.

1. Information and Communications Technology 3. Qirici et al. 5. Singh et al 7. Baldwin and Mauro            10 Khokhar et al 
2. Yi and Thomas 4. Malik et al         6. Seetharaman       8. Shankar and Jebarajakirthy       9. Chaudhry et al        11. Kim et al       12 Santouridis. 
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2-ادبیات نظری
2-1-کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی

کیفیت   ،)1988( همکاران1  و  پاراسورامان  گفته  طبق 
به  نسبت  نگرش  یا  کلی  ارزیابی  به عنوان  سنتی  خدمات 
برتری خدمات تعریف می شود. در حالی که کیفیت خدمات 
الکترونیکی به عنوان "میزان تسهیل خدمات الکترونیکی برای 
خرید، و تحویل محصولات و خدمات کارآمد و مؤثر" تعریف 
شده است. حق و اعوان2 )2020( چهار بعُد را برای سنجش 
میزان کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی در نظر گرفتند. 
 )2020( اعوان  و  حق  بعُد  چهار  از  محقق  پژوهش  این  در 
طراحی  امنیت،  و  خصوصی  حریم  اطمینان،  قابلیت  ازجمله 
وب سایت و خدمات و پشتیبانی مشتری برای سنجش میزان 

کیفیت خدمات الکترونیکی بهره گرفته است.

2-1-1- قابلیت اطمینان
از  بانک ها  که  دارد  احتمال  این  به  اشاره  اطمینان  قابلیت 
طریق تلفن همراه و یا وب سایت، خدمات مشابه درون شعب 
هر  در   .)2011 مالویا3،  و  )شارما  می دهند  انجام  را  فیزیکی 
طریق  از  بانکی  معاملات  انجام  در  سعی  مشتری  که  لحظه 
دسترسی  قابلیت  سرویس  این  دارد،  را  تلفن همراه  دستگاه 
اشتباه همانند خدمات شعب  بدون  خواهد داشت و خدمات 

فیزیکی، ارائه می شود )مککنی و همکاران4، 2011(. 

2-1-2- حریم خصوصی و امنیت
در  مشتریان  اساسی  نگرانی های  از  یکی  خصوصی  حریم 
مواردی  با  رابطه  در  نگرانی ها  این  است.  آنلاین  خریدهای 
مضر  مشتری  هر  برای  می تواند  که  است  شدن  هک  مانند 
)الشوریده  ببرد  بین  از  را  اطمینان وب سایت  قابلیت  و  باشد 
و همکاران، 2019(. بررسی ادبیات نشان داد که موفقیت در 
قابل  خصوصی  حریم  از  بالایی  سطح  با  الکترونیکی  تجارت 

افزایش است )غوش5، 2018؛ گوتام6و گوپالاکریشنا، 2018(. 
زمینه  در  تردیدها  اصلی ترین  از  یکی  نیز  وب سایت  امنیت 
خرید الکترونیکی است )الکردی7و همکاران ، 2020(. امنیت 
حس  همچنین  و  بگذارد  تأثیر  مشتری  رضایت  بر  می تواند 

اعتماد را به او القا کند )تیواری و همکاران8، 2017(. 

2-1-3- طراحی وب سایت
کیفیت  ابعاد  مهم ترین  از  یکی  به عنوان  وب سایت  طراحی 
خدمات الکترونیکی در نظر گرفته می شود. طراحی وب سایت 
از  مصرف کننده  استفاده  تجربه  عناصر  به عنوان  می تواند 
جمله  از  مشتری،  خدمات  برای  وی  انتظارات  و  وب سایت 
کاربری آسان، جستجوی اطلاعات، پردازش سفارش، ردیابی 
حمل ونقل، در دسترس بودن محصول، پیشنهادات محصول و 
قیمت، شخصی سازی و در دسترس بودن سیستم تعریف شود 

)بلات9و همکاران ، 2015 (. 

2-1-4- خدمات و پشتیبانی
خدمات و ارتباط با مشتری، سرویسی مفید و پاسخ گو است 
که به سؤالات مشتریان پاسخ می دهد و در هنگام فروش یا پس 
از آن سریعاً به شکایات رسیدگی می کند. خدمات را می توان با 
سطح خدمات و ویژگی های مدیریت و بازده اندازه گیری کرد 
)بلات و همکاران، 2015(. به کارگیری خدمات موثر مشتری 
با مشتریان  رابطه ای طولانی  تا  را فراهم می کند  این فرصت 

برقرار کنید )الشوریده و همکاران، 2018(. 

2-2- وفاداری الکترونیکی
دارد  بستگی  خدمات  کیفیت  به  مشتریان  وفاداری  میزان 
)شانکار و جباراجاکرتی، 2019(. بعد اول، قابلیت اطمینان در 
بانکداری الکترونیکی از اهمیت بسیار زیادی برخوردار است، 
زیرا پاسخگویی به مشتریان بسیار مهم است و عامل وفاداری 
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بعد   .)2014 همکاران،  و  )بلات  می شود  محسوب  مشتریان 
دوم، حریم خصوصی و امنیت بیانگر میزان اشتراک و کاربری 
بانکی  سیستم  یک  روی  بر  الکترونیکی  بانکداری  شخصی 
الکترونیکی است )حسین و عبدالعزیز1، 2013(. قوانین محکم 
بالاتر  به وفاداری  ایمنی منجر  برای حفظ حریم خصوصی و 
سوم،  بعد   .)2014 همکاران2،  و  )تائچون  می شود  مشتریان 
بانکداری  خدمات  تعاملی  ویژگی  به عنوان  وب سایت  طراحی 
را  رضایت  از  بالاتری  سطح  است.  شده  تعریف  الکترونیکی 
می توان از طریق یک وب سایت به روز شده )کیم و همکاران، 
بعد چهارم،  آورد.  به دست  پیشرفته  تعاملی  تجربه  و   )2009
عامل  به عنوان  می توان  را  مشتری  از  پشتیبانی  و  خدمات 
خدمات  تجربه  از  بعد  یا  طول  در  کاربر  توسط  که  رضایتی 

گزارش شده است، توضیح داد )بلات و همکاران ، 2015(. 

2-3- اعتماد الکترونیکی
به گفته یون4)2002(، اعتماد الکترونیکی را می توان اطمینان 
شخصی سازی،  به  تمایل  وب،  جستجوی  شهرت،  امنیت،  از 
فرم های  مانند  تعاملات  و  فناوری  وب سایت،  کیفیت  و  ارائه 
الکترونیکی را می توان  اعتماد  الکترونیکی دانست. همچنین، 
افزایش  برای  آنلاین  معاملات  انجام  در  وب سایت  قابلیت  با 
و  )شلوسر  کرد  توصیف  اطمینان  قابلیت  درجه  و  عملکرد 

همکاران5، 2006(. 

2-4- رضایت الکترونیکی
کیفیت بالاتر خدمات بانکداری الکترونیکی منجر به رضایت 
ویژگی های   .)2019 همکاران6،  و  )فروغی  می شود  بیشتر 
بهبود رضایت مشتری  وب سایت بدون شک نقش مهمی در 
با این وجود ویژگی های متنوع تأثیرات  دارد )امین7، 2016(. 
مختلفی در ذهن مصرف کنندگان دارد )برسولس و همکاران8 
بانکداری  طول  در  شده  ارائه  پشتیبانی  خدمات   .)2014  ،

الکترونیکی باید به گونه ای باشند که رضایت کاربران را منتج 
شوند )بلات و همکاران ، 2014(. بنابراین خدمات و پشتیبانی 
توجه  مورد  باید  بالاتر  رضایت  به  دستیابی  برای  مشتری 
دستیابی  برای   .)2019 جباراجاکرتی،  و  )شانکار  گیرد  قرار 
خصوصی  حریم  باید  مشتری،  بیشتر  وفاداری  و  رضایت  به 
مورد توجه قرار گیرد )برسولس و همکاران، 2014(. رضایت 
از  بیشتر  استفاده  به  بانکداری می تواند منجر  الکترونیکی در 
از طرفی  الکترونیکی شود.  افزایش وفاداری  بانکی و  خدمات 
از طریق  الکترونیکی  کیفیت خدمات  بر  الکترونیکی  رضایت 
 .)2020 همکاران8،  و  )جیائو  دارد  تأثیر  الکترونیکی  اعتماد 
از  رضایت  و  اعتماد  تأثیر  کرونا  ویروس  همه گیری  زمان  در 
بانکداری الکترونیکی و کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی 
اندازه گیری  الکترونیکی  بانکداری  به  مشتریان  وفاداری  بر 
نشده است. از این رو، فرضیات پژوهش در چارچوب شکل 1 

نشان داده شده است.
3-روش شناسی پژوهش

روش  مبنای  بر  و  کاربردی  از حیث هدف  تحقیق حاضر   
آماری  جامعه  است.  همبستگی  نوع  از  توصیفی  تحقیق  یک 
این پژوهش شامل کلیه مشتریان بانک شهر در استان قزوین 
است. از آنجا که حجم جامعه مورد نظر نامحدود است، طبق 
سطح  با  نامحدود،  جوامع  برای  مورگان  و  کرجسی  جدول 
خطای 5 درصد حجم نمونه برابر با 384 نفر در نظر گرفته 
شد. با توجه به شرایط ویژه  در زمان همه گیری ویروس کرونا، 
پرسش نامه به صورت الکترونیکی در گروه های تلگرامی استان 
قزوین توزیع شد، توزیع پرسش نامه در گروه ها تا جایی انجام 
تعداد  به  شده،  تکمیل  پرسش نامه های  نهایت  در  که  گرفت 
قرار  تجزیه و تحلیل  مورد  درنهایت  و  رسید  پرسش نامه   384
گرفت. روش نمونه گیری در دسترس برای جمع آوری داده ها 
پژوهش  این  در  نیاز  مورد  داده های  گردآوری  و  انتخاب شد 
در  که  شده  بومی سازی  استاندارد  پرسش نامه   از  استفاده  با 
1. Hussien & Abd El Aziz  3. Yoon.   5. Foroughi et al   7. Bressolles et al            
2. Thaichon et al   4. Schlosser et a  6. Amin.     8. Giao et al
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شکل1- مدل مفهومی پژوهش
)برگرفته از حق و اعوان، 2020؛ الخیالا و همکاران1، 2020(

در  اختصاصی  سؤالات  و  سؤالات جمعیت شناختی  بخش  دو 
گرفت.  انجام  بود،  گردیده  تنظیم  پژوهش  متغیرهای  حوزه 
جمله،  از  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  کیفیت  مولفه های 
2004؛  )جایاوردهینا2،  گویه  چهار  توسط  اطمینان  قابلیت 
حسین و عبدالعزیز، 2013(، حریم خصوصی و امنیت توسط 
وب سایت  طراحی   ،)2016 همکاران3،  و  )کوچ  گویه  سه 
و  خدمات  نهایت  در  و   )2004 )جایاوردهینا،  گویه  چهار  با 
)2016 همکاران،  و  گویه)کوچ  پنج  از  استفاده  با  پشتیبانی 

و  الکترونیکی  بانکداری  از  رضایت  متغیر  شدند.  اندازه گیری 
وفاداری الکترونیکی مشتریان هرکدام با استفاده از چهار گویه 
بانکداری  به  اعتماد  )امین، 2016(. متغیر  اندازه گیری شدند 
الکترونیکی با استفاده از شش گویه مورد سنجش قرار گرفت 
دارای  پرسش نامه  این  کل  در   .)2006 همکاران،  و  )شلوسر 
29 سؤال بود، پرسش ها در مقیاس 5 درجه ای طیف لیکرت 
شدند.  اندازه گیری   )5( موافق  کاملًا  تا   )1( مخالف  کاملًا  از 
مدل  آزمون  و  پرسش نامه  پایایی  و  روایی  ارزیابی  به منظور 

پژوهش از روش مدل یابی معادلات ساختاری و روش حداقل 
مربعات جزیی استفاده گردید. روایی پرسش نامه  مورد استفاده 
در بررسی های پیشین و همچنین توسط خبرگان مرتبط تایید 
این  پرسش نامه  پایایی  میزان  تعیین  به  منظور  است.  شده 
پژوهش از ضریب آلفای کرونباخ استفاده گردید. در این مرحله 
تعداد 30 پرسش نامه برای سنجش میزان پایایی توزیع گردید 
و سپس برای تعیین اعتبار از نرم افزار SPSS استفاده شد و 
مقدار ضریب آلفای کرونباخ به دست آمده برای کل سؤالات 
کرونباخ  آلفای  مقدار  شد.  تعیین   0/937 برابر  پرسش نامه 
قابل قبول است )داوری  پایایی  یا مساوی 0/7 نشانگر  بالاتر 
و رضازاده، 1392(. در جدول1، مقدار ضریب آلفای کرونباخ 
به تفکیک ابعاد متغیرهای مستقل و وابسته نشان داده شده 
است.برای سنجش میزان دقت اندازه گیری سؤالات هر متغیر 
از تحلیل عاملی تأییدی استفاده شد. مقدار 0/5 برای پذیرش 
 .)1988 هاف4،  و  )ریوارد  است  شده  نظرگرفته  در  بارعاملی 
نتایج جدول 1 نشان می دهد در تمامی گویه ها، مقادیر بارهای 

1. Al-Khayyala et al      3. Quach et al
2. Jayawardhena      4. Rivard & Huff
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بنابراین سؤالات  عاملی از سطح استاندار 0/5 بزرگ تر است. 
پرسش نامه از روایی سازه برخوردار هستند. در روش شناسی 
مدل معادلات ساختاری در صورتی که مقدار پایایی ترکیبی 
درونی  پایداری  از  نشان  شود،   0/7 از  بالاتر  سازه  هر  برای 
مناسب برای مدل های اندازه گیری دارد و مقدار کمتر از 0/6 
عدم وجود پایایی را نشان می دهد )داوری و رضازاده، 1392(. 
با توجه به اطلاعات درج شده در جدول 1، پایایی ترکیبی هر 
یک از متغیرها بالای 0/7 می باشد، بنابراین سازه ها از پایایی 
میزان  بررسی  به  همگرا  روایی  برخوردارند.  مناسبی  ترکیبی 

جدول1- نتایج روایی سازه )تحلیل عاملی تأییدی(، روایی همگرا و پایایی

همبستگی هر سازه با سؤالات خود می پردازد. به بیان ساده تر  
همبستگی  میزان  استخراج شده(  واریانس  )میانگین   1AVE

یک سازه با شاخص های خود را نشان می دهد. فورنل و لارکر 
معرفی  بالا  به   0/5 را   AVE برای  مناسب  مقدار   )1981(
نشان  جدول1  در  شده  مشخص  نتایج  آنکه  حال  کرده اند. 
می دهد که AVE سازه های پژوهش بالاتر از 0/5 است. این 
موضوع نشان دهنده روایی همگرای نسبتاً مناسب متغیرهای 

پژوهش می باشد )داوری و رضازاده، 1392(.

1. Average Variance Extracted

مدیریتی: تاثیر کیفیت خدمات بانکداری...
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ادامه جدول1- نتایج روایی سازه )تحلیل عاملی تأییدی(، روایی همگرا و پایایی

 4-یافته های پژوهش
4-1 تحلیل توصیفی

برای تحلیل داده های جمعیت شناختی پرسش نامه، از نرم افزار 
جمعیت شناختی  یافته های   2 جدول  شد.  استفاده   SPSS

پاسخ دهندگان را نشان می دهد.

4-2 تحلیل استنباطی
و  مکنون  متغیرهای  به همراه  پژوهش  مدل   2 شکل  در 
با ضرایب  اندازه گیری همراه  قالب مدل های  مشاهده پذیر در 

مسیر نشان داده شده است. یکی از مهم ترین معیارها جهت 
بررسی برازش مدل ساختاری استفاده از معیار ضریب تعیین  
مقدار  به عنوان   0/67 و   0/33  ،0/19 مقدار  سه  است.   )R2(
گرفته  نظر  در  قوی  و  متوسط  ضعیف،  مقادیر  برای  ملاک 
 R2 ،2شکل به  توجه  با   .)1392 رضازاده،  و  می شود)داوری 
وفاداری مشتریان، رضایت  یعنی  متغیر درون زای مدل  برای 
آمده  به دست   0/68 و   0/60  ،0/71 برابر  به ترتیب  اعتماد  و 
است. بنابراین، مدل در مجموع از برازش ساختاری مناسبی 

برخوردار است.
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قابل قبول  ساختاري  بخش  برازش  داراي  که  مدل هایي 
به  مربوط  شاخص هاي  پیش بیني  قابلیت  باید  هستند، 
معیار،  این  مقدار  باشند.  داشته  را  مدل  درون زاي  سازه هاي 
از  آن ها  درون زای مدل که شاخص هاي  براي سازه هاي  تنها 
 ، مقدار 0/15  مي گردد. سه  محاسبه  مي باشد،  انعکاسي  نوع 

قوی  و  متوسط  کم،  پیش بینی  قدرت  به عنوان   0/35 0/2و 
برای سازه های درون زا مدل درنظر گرفته شده است)داوري و 
رضازاده، 1392(. مقادیر مربوط Q2 سازه های درون زای مدل 
تحقیق در جدول 3 نشان داده شده است که نشان از قدرت 

پیش بینی قوی مدل است.
جدول2-یافته های جمعیت شناختی

Q2 جدول3- نتایج حاصل از بررسي برازش مدل ساختاري با استفاده از معیار

مدیریتی: تاثیر کیفیت خدمات بانکداری...
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گردید.  استفاده   GOF معیار  از  کلي  مدل  برازش  برای 
اشتراکی  مقادیر  میانگین  نشان دهنده   Communalities

سازه های   R Squares مقادیر  میانگین  مقدار   R2 و  هر سازه 
محاسبه  رابطه1  طبق   GOF معیار  می باشد.  مدل  درون زای 

می شود:

شکل 2- مدل تحقیق در حالت تخمین استاندارد

شکل 3- مدل تحقیق در حالت معناداری پارامترها

در شکل3 مقدار آماره تی استیودنت برای رد یا تأیید فرضیات پژوهش نشان داده شده است.

GOF رابطه1- فرمول محاسبه
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ضعیف،  مقادیر  به عنوان   0/36 و   ،0/25  ،0/01 مقدار  سه 
)داوری  می شود  گرفته  درنظر   GOF براي  قوي  و  متوسط 
برای    Communality میانگین  مقدار   .)1392 رضازاده،  و 
داده های پژوهش 0/612 می باشد و مقدار میانگین R2  برای 
دو  این  با جاي گذاري  که  پژوهش 0/663 مي باشد  داده های 
 ،GOF براي  مقدار0/63  شدن  حاصل  و  رابطه1  در  مقدار 

برازش کلي قوي مدل مورد تأیید واقع مي شود.

با  است.  آمده   4 در جدول  داده ها  تحلیل  از  نتایج حاصل 
توجه به ضریب مسیر، اگر مقدار احتمال  از سطح معنی داری 
باشد،  بزرگ تر  از 1/96  معنی داری  و عدد  باشد  0/05 کمتر 
 0/05 در سطح  مسیر  این ضریب  که  گرفت  نتیجه  می توان 
معنی دار می باشد و فرضیه تأیید می شود، در غیر این صورت 

فرضیه رد می شود. 

جدول4- خلاصه آزمون فرضیات

کیفیت  که  نشان می دهد  در جدول4  آمده  به دست  نتایج 
قابلیت  جمله  از  آن  ابعاد  و  الکترونیکی  بانکداری  خدمات 
و  وب سایت،  طراحی  امنیت،  و  خصوصی  حریم  اطمینان، 
خدمات و پشتیبانی بر رضایت به ترتیب با ضریب مسیر 0/738، 

0/562، 0/871، 0/506 و 0/860تأثیر مثبت و معناداری دارد. 
به همین ترتیب کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی و ابعاد 
آن از جمله قابلیت اطمینان، حریم خصوصی و امنیت، طراحی 
وب سایت، و خدمات و پشتیبانی بر اعتماد به ترتیب با ضریب 
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مسیر 0/592، 0/086، 0/440، 0/617 و 0/885 تأثیر مثبت 
و  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  کیفیت  دارد.  معناداری  و 
رضایت به ترتیب با ضریب مسیر 0/660 و 0/204 بر وفاداری 
با ضریب  اعتماد  اما  دارد،  معناداری  و  مثبت  تأثیر  مشتریان 
آزمون  از  ندارد.  مشتریان  وفاداری  بر  تأثیری   0/060 مسیر 
سوبل برای معناداری تأثیر میانجی یک متغیر در رابطه میان 
دو متغیر دیگر استفاده شد. دو فرضیه دیگر که نقش میانجی 
رابطه  در  را  الکترونیکی  اعتماد  و  الکترونیکی  رضایت  متغیر 
بین کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی و وفاداری مشتریان 
 3/924 z-value می سنجد به ترتیب با ضریب مسیر 0/150 و
تأیید و با ضریب مسیر 0/060 و z-value برابر 1/593 رد شد.

5- بحث و نتیجه گیری
بانکداری  به  مشتریان  وفاداری  بهبود  برای  پژوهش  این 
محیط  در  بالا  باکیفیت  خدمات  ارائه  طریق  از  الکترونیکی 
بانکداری الکترونیکی، در زمان همه گیری ویروس کرونا انجام 
پیشین  محققان  پژوهش  با  پژوهش  یافته های  است.  گرفته 
و  عباسپور  2009؛  همکاران،  و  )چودوری  است  هم راستا 
هزاریناهاشم1 ، 2015؛ بلات و همکاران، 2015؛ عید2، 2011؛ 
اعوان،  صافی3، 2018؛ شانکارو جباراجاکرتی، 2019؛ حق و 
شرایط   .)2020 کتما4،  2020؛  همکاران،  و  الخیالا  2020؛ 
الکترونیکی می شود.  بانکداری  به  افزون  روز  نیاز  باعث  فعلی 
بانک شهر می تواند از این مطالعه برای طراحی سیاست های 
سخت  شرایط  در  به ویژه  الکترونیکی  بانکداری  به  مربوط 

اپیدمی کرونا و بلایای طبیعی بهره مند شود. 
خدمات  کیفیت  ابعاد  که  داد  نشان  مطالعه  این  نتایج 
و  خصوصی  حریم  اطمینان،  قابلیت  جمله  از  الکترونیکی 
بر  و پشتیبانی می تواند  و خدمات  امنیت، طراحی وب سایت 
مشتریان  وفاداری  و  الکترونیکی  اعتماد  الکترونیکی،  رضایت 
به طور  مشتریان  الکترونیکی  وفاداری  بگذارد.  مثبت  تأثیر 

و  خدمات  می شود.  مربوط  مشتریان  آنلاین  تجربه  به  قطع 
ابعاد  از  یکی  به عنوان  مشتری  اطمینان  قابلیت  و  پشتیبانی 
و  مشتریان  اعتماد  و  رضایت  بر  الکترونیکی  کیفیت خدمات 
در نهایت بر وفاداری مشتریان تأثیر دارد )بلات و همکاران، 
پیش زمینه های  به عنوان  می تواند  وب سایت  طراحی   .)2015
مهم رضایت الکترونیکی و اعتماد الکترونیکی در نظر گرفته 
خصوصی  حریم   .)2015 هزاریناهاشم،  و  )عباسپور  شود 
اکثر  که  می دهد  نشان  نتایج  است،  مهمی  مسئله  امنیت  و 
شرکت کنندگان درباره حریم خصوصی خود در تجربه آنلاین 
حساس بودند. به گفته اوزتورک و همکاران5 )2017(، حریم 
است  جدی  موضوعات  از  یکی  آنلاین  خدمات  در  خصوصی 
که عملًا بر رضایت الکترونیکی مشتری و اعتماد الکترونیکی 
تأثیر می گذارد. برهمین اساس، مدیران بانکی باید تمهیداتی 
برای هرچه بهتر کردن کیفیت خدمات الکترونیکی و بالا بردن 
حریم خصوصی و امنیت در معاملات خود بیندیشند. با توجه 
به ضرایب مسیر ذکر شده در جدول 3، ابعاد حریم خصوصی 
بر رضایت  را  تأثیر  بیشترین  امنیت و خدمات و پشتیبانی  و 
به  توجه  با  بانک شهر  بدین منظور، مدیران  دارند.  مشتریان 
شاخص های اندازه گیری حریم خصوصی و امنیت که به حفظ 
اطلاعات شخصی و مالی و در کل حفظ امنیت بالا معاملات 
اشاره دارد، توجه کنند و این اطمینان را که از تمامی اطلاعات 
حفاظت خواهد شد، به مشتریان بدهند. این کار را می توانند با 
استفاده از روش های ایمن سازی وب سایت ها، طراحی مناسب 
شناسایی  آموزش  همچنین  و  وب سایت  برای  اعتماد  قابل  و 
درگاه های امن از ناامن و آموزش مناسب برای کار با خدمات 
شاخص های  به  توجه  با  کنند.  ایجاد  الکترونیکی  بانکداری 
اندازه گیری بعد خدمات و پشتیبانی کیفیت خدمات بانکداری 
الکترونیکی که در دوره همه گیری ویروس کرونا بیش از پیش 
از اهمیت برخوردار است، بانک شهر می تواند با آموزش صحیح 
و  مشتریان  به  راه دور  از  مناسب  پاسخ گویی  و  کارکنان خود 
1. Abbaspour & Hazarinahashim   3. Safi   5. Ozturk et al
2. Eid     4. Ketema
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همچنین ساخت فایل راهنما برای استفاده از تک  تک خدمات 
الکترونیکی و قرار دادن آن در بخشی از سایت یا اپلیکیشن، به 

این موضوع کمک بسزایی کند.
بر  الکترونیکی  خدمات  از  مشتری  رضایت  جدول4  طبق 
وفاداری آن ها به خدمات الکترونیکی تأثیر مثبت و معناداری 
توصیه  شهر  بانک  مدیران  به  پژوهش  این  یافته های  دارد. 
الکترونیکی  از سیستم عامل های  استفاده  از طریق  تا  می کند 
خدمات  تمام  دادن  قرار  و  آسان  کاربری  با  وب سایت های  و 
خود،  اپلیکیشن های  و  وب سایت ها  در  مشتریان  نیاز  مورد 
زمینه ایجاد وفاداری مشتری را شروع کنند. در زمان شیوع 
الکترونیک بسیار  بانکداری  از خدمات  استفاده  ویروس کرونا 
می تواند  باکیفیت  الکترونیکی  خدمات  ارائه  و  دارد  رواج 
این  به  دستیابی  برای  آورد.  ارمغان  به  را  مشتری  وفاداری 
هدف، باید در ایجاد تجربه آنلاین رضایت بخش، قابل اعتماد و 
بسیار راحت توجه بیشتری کرد. در این پژوهش تأثیر کیفیت 
خدمات بانکداری الکترونیکی به صورت مستقیم و غیرمستقیم 
و  الخیالا  نتایج  با  و  است  شده  تأیید  مشتریان  وفاداری  بر 
همکاران )2020( و حق و اعوان )2020( هم راستاست. طبق 
شاخص های اندازه گیری میزان رضایت مشتریان، ارزش درک 
شده از خدمات بانکداری الکترونیکی و رضایت از آن ها عاملی 
تأثیرگذار در وفاداری مشتریان ذکر شده است. از این رو توصیه 
برای  بیشتر  منافع  ایجاد  بانک شهر درصدد  مدیران  می شود 
اپلیکیشن ها  کاربردی  و  ساده  طراحی  باشند.  خود  مشتریان 
بانک  متنوع  خدمات  به  شبانه روزی  دسترسی  و  سایت ها  و 
شهر و پشتیبانی شبانه روزی در زمان همه گیری ویروس کرونا 
و  مناسب  خدمات  ارائه  می زند.  رقم  را  موضوع  این  می تواند 
به موقع با کمترین زمان پاسخ گویی و ارائه خدمات مطلوب در 
زمان وعده داده شده می تواند این رضایت را حداکثر کند، از 
طرف دیگر در نظر گرفتن تسهیلات ویژه به حفظ بلندمدت 

مشتریان کمک می کند. 

داد  نشان  مطالعه  این  جدول4،  در  موجود  اطلاعات  طبق 
مشتریان  وفاداری  بر  الکترونیکی  بانکداری  به  اعتماد  که 
عامل  الکترونیکی  بانکداری  به  اعتماد  همچنین  ندارد،  تأثیر 
میانجی مثبتی در رابطه کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی 
عید  پژوهش  یافته های  با  که  نیست،  مشتریان  وفاداری  و 
توضیح  هم راستاست.  همکاران1 )2008(  و  جین  و   )2011(
و  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  اعتماد  بین  ضعیف  رابطه 
خدمات  به  اعتماد  که  باشد  این  می تواند  مشتریان  وفاداری 
حریم  و  اطلاعات  امنیت  به  وابسته  الکترونیکی  بانکداری 
به عنوان  شهر  بانک  مشتریان  توسط  است  ممکن  خصوصی 
قابل  الکترونیکی  برای خدمات  اصلی  و  استاندارد  یک عنصر 
قبول درک شود. یعنی صرف نظر از میزان اعتماد مشتری به 
خدمات بانکداری الکترونیکی، این تأثیری بر وفاداری مشتریان 
نخواهد داشت. با این وجود، امنیت اطلاعات، حریم خصوصی 
و اعتماد برای خدمات موفق و مؤثر تجارت الکترونیکی مهم 
است. یافته ها نشان می دهد برای وفاداری بیشتر مشتریان به 
بانکداری الکترونیکی، باید کیفیت رابط کاربر و اطلاعات ارائه 
شده در مورد خدمات، همچنین سفارشی سازی و ارائه خدمات 
مدنظر  وب سایت  صفحات  بهینه سازی  کرونا،  دوران  در  ویژه 
ارائه شده توسط وب سایت و پرسنل  قرار بگیرد و پشتیبانی 
بانک شهر دائماً مورد بررسی قرار گیرد. رابطه ضعیف مشخص 
شده بین اعتماد و وفاداری مشتریان نشان می دهد که اکثر 
مشتریان  ریسک  کاهش  برای  ریسک گریز هستند.  مشتریان 
تمامی  باید  الکترونیکی  بانکداری  خدمات  از  استفاده  هنگام 
اطلاعات مورد نیاز برای معاملات آنلاین و گزارش حساب ها را 
به شیوه ای روشن و به دور از ابهام در اختیار مشتریان قرار داد.

6- محدودیت ها و تحقیقات آینده
حاضر  پژوهش  است،  محدودیت هایی  دارای  پژوهشی  هر 
محدودیت های  جمله  از  نیست.  مستثنی  قاعده  این  از  نیز 
1. Jin et al

مدیریتی: تاثیر کیفیت خدمات بانکداری...

ناصر سیف الهی انارمدیریت



نشریه صنعت لاستیک ایران/سال26/شماره 106/ تابستان 1401 106

این تحقیق این است که نمونه تنها از یک شهر و یک بانک 
را  تعمیم پذیری  قابلیت  نتیجه  در  که  است،  شده  استخراج 
سایر  در  تحقیق  این  که  می شود  پیشنهاد  می سازد.  محدود 
مناطق و سایر بانک ها ازجمله بانک های دولتی و خصوصی و 
سایر بخش های ارائه دهنده خدمات و محصولات الکترونیکی، 

انجام گیرد. از طرفی شیوع ویروس کرونا، به شدت مشتریان را 
به استفاده از خدمات الکترونیکی وادار می کند. بنابراین، برای 
دستیابی به نتایج دقیق تر، باید ملاحظات بیشتری در جهت 
ایجاد تجربه آنلاین رضایت بخش،قابل اعتماد و بسیار مناسب 

در نظر گرفته شود.
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