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 و شدهادراکتاثیر بانکداری الکترونیک بر کیفیت خدمات بررسی 

 19ویروس کووید  یریگهمه رضایت مشتریان در دوران

 1خدیجه میرزائی
 25/04/1401تاریخ پذیرش                         16/01/1401تاریخ دریافت: 

 چکیده

 مشتريان رضايت و شدهادراک خدمات کيفيت بر الکترونيک بانکداری تاثير بررسي به تحقيق اين     

 نظرز واکاربردی  هدف ازنظر حاضر . تحقيقاست هپرداخت 19 کوويد ويروس گيریهمه دوران در

کليه مشتريان شعب  تحقيق اين آماری جامعهباشد. توصيفي از نوع همبستگي ميها، گردآوری داده

 اين الکترونيک خدمات از استفاده تجربه بودند که 1400بانک مسکن شهر اردبيل در نيمه دوم سال 

روش کوکران جامعه نامحدود تعداد  بر اساسساده و  تصادفي گيرینمونه که به روش اندداشته را بانک

الکترونيک  استاندارد بانکداری هایپرسشنامه از استفاده با تخاب شدند.نمونه آماری ان عنوانبهنفر  384

( 76/0)با ضريب آلفای کرونباخ  شدهادراککيفيت خدمات (، پرسشنامه 74/0)با ضريب آلفای کرونباخ 

 در اين .شد گردآوری تحقيق ( اطلاعات88/0مشتری )با ضريب آلفای کرونباخ  رضايت و پرسشنامه

 سطح در. است شده استفاده هاداده وتحليلتجزيه برای استنباطي - توصيفي آمار هایروش از تحقيق

 استنباطي وتحليلتجزيه سطح در و شناختي جمعيت یهاداده وتحليلتجزيه به توصيفي وتحليلتجزيه

 تحقيق هایفرضيه رد يا و تاييد جهت هاداده وتحليلتجزيه آزمون رگرسيون تک متغيره به از استفاده با

درصد تغييرات  27 بانکداری الکترونيکداد که  نشان تحقيق اين از آمده به دست نتايج. شد پرداخته

ويروس  گيریهمه در دوران درصد از تغييرات رضايت مشتری را 24و  شدهادراککيفيت خدمات 

 کند.مي بينيپيش 19کوويد 

 19 ديکوو مشتريان، ويروس رضايت ،شدهادراک خدمات کيفيت الکترونيک، بانکداری :کلمات کلیدی
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 مقدمه .1

بر  يشگرف ريتأث يکيتبع آن ارتباطات الکترونآوری اطلاعات و بهفن ريامروزه رشد فراگ     

مختلف را به خود جلب  عيهای روزمره بشر داشته و توجه متخصصان و صاحبان صنافعاليت

ها کار سازمان تيکه ماه انديعوامل نياز اثرگذارتر يکيکرده است. تسهيلات نوظهور فناورانه، 

 یوکار، از عوامل ضرورمهم در کسب نيو مناسب از ا حيساخته است و استفاده صح حولرا مت

)متقي و همکاران،  شودمحسوب مي یوکار امروزبازار کسب دهيچيپ طيها در محسازمان یبقا

توجهي عنوان يک کانال توزيع مهم ظهور کرده است و تحقيقات قابلبه بانکداری همراه (.1398

حال، اين جريان تحقيقاتي فاقد نقشه راه يا برنامه مشخص يافته است. بااينبه آن اختصاص

 (.2015، 2)شيخ و کارجالوتواست 

در  نيدر شهر ووهان چ 19 ديناشناخته به نام کوو يروسيو یماريب کي شروعاز طرفي      

کمتر از دو ماه، همه کشورها را نگران  يو گسترش آن در سراسر جهان در مدت 2020 هيژانو

 وعيش. (2020، 3ت )سيفرت و همکارانشده اس يو مال يجان شماريبکرده و موجب خسارات 

 نيهايي متوجه او آسيب کرده استرا دچار مشکل  یهای اقتصادفعاليت شتريکرونا ب روسيو

نکردند؛ و  دايرا پدر مشاغل خود  تياز مشاغل امکان ادامه فعال يبرخ عتاًيو طب هها شدحوزه

و  يبخش دولت يو خدمات یديمراکز تول يليامر منجر به افت درآمد در اجتماع شد. تعط نيا

 .(1399پور،  نيو ام يبود )نجف ريجهان چشمگ سردر سرا يخصوص

 قهيسل و باعث تغييرشده  تاليجيد يبه خدمات بانک ازين شيکرونا باعث افزا روسيو     

 نباشد.شدن  يتاليجيد یبرا ایکنندهشده است اما شايد دليل قانع  در اين حوزه یمشتر

در  و اعمال شده يمختلف بانک هایحالت قياز طر نهيقرنطبه دليل  هاپرداختمعاملات و 

در که  ييهايکي از حوزهبنابراين ؛ ه استروبرو شد يقابل توجه تغييراتبا  بيماری یامدهايپ
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عات است. اين امر باعث لاآوری اطاست، حوزه فن قرارگرفتهصنعت بانکداری تحت تأثير 

ت و خدمات متمايزی را برای مشتريان خود فراهم کنند لاها بتوانند محصوشده است که بانک

استفاده  ياطلاعات ديجد یهااز فناوری یاديتا حد ز شانهايدر انجام فعاليت زين رانيهای ابانک

و  اطلاعاتآوری فن قياز طر يتدارک خدمات مال یکردهاياز رو يکيهمراه  یکنند بانکدارمي

 (.2016، 4کوکسال) روديارتباطات به شمار م

 ران،يا يحاکم بر جامعه کنون يو روان ياجتماع ،یاقتصاد تيگذرا به وضع ينگاه با     

مردم مشاهده کرد و  يبالا و نحوه مختل شدن زندگ فيتعر دييرا در تأ یاديز قيمصاد توانيم

داشته باشد،  ييشدت بالا توانديمسئله م نيا یو اقتصاد ياجتماع یامدهايکه گستره پ ازآنجا

 نيچن یامدهايپ يياست. ضرورت شناسا تيحائز اهم امدهايپ نيا ليحلو ت ييشناسا

 يرطبيعيو غ يعيطب یايمشکلات و بلا ،يخيکه به گواه منابع تار یادر جامعه ييهابحران

، در اين راستا (1399 ،يميو رح ي)عبداله شوديآشکار م شتريرا تجربه نموده است، ب يفراوان

 تيرضا و شدهادراکخدمات  تيفيبر ک کيالکترون یبانکدار ريتاثپژوهش حاضر به بررسي 

 .پردازديم 19 ديکوو روسيو گيریهمهدر دوران  انيمشتر

 

 مبانی نظری .2

 بانکداری الکترونیک 1-2

 مربوط به فعاليت خدمات غالباً و ارائهي است بانکداری همراه، خدمات بانکي ناملموس     

خريدار مگر با قرارداد انحصاری، مالکيت انحصاری مورد  که یطوربهاقتصادی است و 

سازی سطح مناسبي دهندگان خدمات با ترکيب و هماهنگارائه .آوردينم به دستخريداری را 
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کنندگان خدمات، از منابع، مهارت، ابتکار و تجربه برای تأمين منافع خاص برای مصرف

 (.2014، 5)لانگلو و پاندوو کنندمشارکت مي

 لهيوستلفن همراه و به قياز طر يتدارک خدمات مال یکردهاياز رو يکيهمراه  یبانکدار     

 يکه انتخاب گسترده خدمات تلفن همراه را حت رودياطلاعات و ارتباطات به شمار م یفنّاور

تعداد  ،يخصش یوترهايبا کامپ سهيازآنجاکه در مقا. سازددرآمد ممکن ميکم یدر کشورها

با استقبال  کيالکترون یبا بانکدار سهيهمراه در مقا یاست، بانکدار شتريب اريهای همراه بستلفن

 انيکه مشتر ليدل نيهای تلفن به اگوشي نيهمچن. رو شده استبانکداران روبه انيدر م یشتريب

 شيشده را افزاخدمات ارائه تيفيخود را انجام دهند، ک يلتوانند در هر زمان و مکان امور مامي

بانک  یهم برا ،يانجام امور بانک یبرا ليواضح است که استفاده از موبا ليدل نيدهند. به هممي

و  يمؤسسات مال نيب یای قوامر رابطه نيها؛ که ابانک انيمشتر یسودمند است و هم برا

با  ی خردبانکدارتوان گفت مي (.1398)متقي و همکاران،  دهدرا گسترش مي انيمشتر

الگو  رييتغ همراه یداربانک يبا معرف دور چندان، درگذشته نهنيو آفلا نيو آنلا يهای سنتکانال

جا و استفاده بودن در همهفرد بودن بانکداری همراه در قابلايجاد کرده است، منحصربه

سازی آن نهفته است که در دسترس بودن خدمات بانکي در هر زمان و مکان را نشان بومي

 ردسازی خدمات بانکي به ارائه خدمات بانکي مخصوص دريک مکان اشاره دادهد. بوميمي

 (.2020، 6)شانکارو ريشي

 

 کیالکترون یبانکدارتأثیر کرونا بر  2-2

در  یتجارت را دگرگون کرده است. فناور وهيش اطلاعات و ارتباطات یدر فناور شرفتيپ     

 زين هابانک، یتجار ینهادها ريکنار سا در .دارد ی نقش مهميو تجار ياطلاعات یندهايفرآ
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فناوری ، ایزمينهدر هر  باًيتقر .برندميبهره فناوری اطلاعات و ارتباطات  مدتهاست که از

و  ميهست يبانک هایسيستمدر  يراتييشاهد تغ همه روزه ما. کندمي فاينقش خود را ا اطلاعات

 در دارندگان حساب یبرا تاليجيد یامروزه بانکدار .متعارف در حال کاهش است یبانکدار

 (2020، 7همکاران)حق و  است تياولو

مردم در  دگاهيد ريي، بلکه باعث تغکندمي ديهر فرد را تهد يکرونا نه تنها زندگ روسيو      

را  هاييمعاملهو  هافعاليت 19کوويد  زماندر  .شودمي يو معاملات پول يرابطه با رفتار اجتماع

 هایمحدوديت ، بهداديمميخود انجام  ياز سبک زندگ يبخش عنوانبهمختلف  نيکه ما از سن

شده است و به علت بيماری کرونا رفتارهای افراد حتي در  ليتبد يفاصله اجتماع مختلف

، نترنتيبه ا يهوشمند و دسترس هایتلفن، یفناور ليدل به معاملات پولي نيز تغيير کرده است.

 يکيشروع به استفاده از معاملات الکترون شرفتهيپ يفن ازنظرو  کردهتحصيلاز افراد  يبرخ

؛ ممکن است خطرناک باشد یکرونا، مبادله ارز نقد روسيترس از و ليبه دل امروزه .اندکرده

 .دهند حيبدون پول را ترج يمعاملات یهافعاليتافراد  نيبنابرا

 توانميدهند که پس از استفاده از آن  حيرا ترج يکيپلاست یهاکارتکار آنها  نيا یبرا      

و  نترنتيا قيرا از طر نيآنلا يکيمعاملات الکترون اانجام داد. ي هاآن در موردنکات بهداشتي را 

 نيآنجا که ا از. کنندميانتخاب  یو کارت نقد یکارت اعتبار یوسيلهبه نيپرداخت آنلا

 ني، بنابراستيبه تماس ن یازين د ودور انجام شود از راه توانمي نيآنلا يکيمعاملات الکترون

 (2020، 8د )ورماممکن است خطر کرونا به حداقل برس

 یبه سمت بانکدار یمشتر رييمتوجه تغ 19ويروس کوويد  گيریهمه هایدورهدر  هابانک     

وجود  ینقد هایاسکناساز  روسيدر مورد انتشار و يعاتيشا. اندشده يکيالکترون اي تاليجيد

                                                           
7 Haq et al 
8 Verma 
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، 9)حق و همکاران شد يکيالکترون یافراد به سمت بانکدار ليتما یبرا يمهم ليداشت که دل

نسبت به گذشته  یشتريب تياز محبوب يکيالکترون یهاپرداختبرخي موارد  در (.2020

معاملات ، خدمات، انتقال پول، انجام ديخر یبرا نيمانند پرداخت آنلا، شده استبرخوردار 

 يبانک فروشيخردهو  یرفتار مشتردر  نياستفاده از منابع آنلا شيافزاي. مصرف هایوامو  يبانک

و فاصله اجتماعي برای کاهش  19کوويد  ميمستق جهيبانک نت هایاستراتژیآن در  یامدهايو پ

 قيتشو یبرا 19کوويد  يمال بودجه ي بخشي ازطبق مطالعه بانک جهاناين ويروس بوده است. 

 .برداشته شده است درآمدکم یکشورها پرداخت در ستميدر س تاليجيعامل د ستمياستفاده از س

از اقدامات در  هايينمونه یمجاز ييشناسا هایرويه سازیسادهو  هاهزينهاز  پوشيچشم      

و استفاده از پول  يکيزيمحدود کردن فعل و انفعالات ف یمداخلات برا آنها از است. نهيزم نيا

روند در رفتار  نيچند کرونا شدن گيرهمه بحران .استفاده کردند کرونا شدن گيرهمه ينقد در ط

استفاده از پول  و يکيزيمحدود کردن تماس ف برای هاييگامکه  کندمي یادآوريرا  کنندهمصرف

 شيافزا را يبانک هایحساب نامثبت هادولت ايآس يجنوب شرقدر  .است برداشته را در نقد

مشاغل  یبرا يبانک هایحسابدر حال ظهور هستند. افتتاح  زين تاليجيد یهابانک و اندداده

بودن در  بدون تماسدر جهت  هاپرداخت در تيو محدود مالزی درکوچک و متوسط 

 از اين مثال است. اینمونهانگلستان نيز 

کوويد  گيرهمه یماريبه دنبال ب تاليجيد هایآوریفن سازیپيادهکه  اندکردهمطالعات تأکيد     

 یبانکها اتياز تجرب مندیبهره یبرا کندميی استفاده عاد ستميس يي که ازهابانک قيو تشو 19

در اين زمينه هستند  مدتيطولان یرگذاريتأثموارد  ني، مهمترتاليجيد يسسات مالؤم اينو 

 (.2021، 10ماث و کولال)کا
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 تعریف کیفیت خدمات 3-2

. گيردمي قرار هاسازمان در رهبران و مديران توجه مورد که همواره است چيزی کيفيت     

 مقوله در تعاريف اغلب اما است، شده ارائه خدمات کيفيت خصوص در تعاريف زيادی گرچه

 را خدمات کيفيت که باشند کساني اولين جزو بومز و لويس . شايدگيردميقرار  محوری مشتری

دوستي و اند )کرده تعريف مشتريان انتظارات با خدمت تطابق سطح ميزان گيریاندازه ملاک

 انيفراتر از انتظارات مشتر ايبرابر و  خدمات عبارت است از خدمات تيفيک. (1394همکاران، 

 از مشتريان انتظارات و ادراکات بين اختلاف از ایدرجه عنوانبه را خدمات کيفيت. از عرضه

(، 1390) و صمدی اسکندری گفتۀ به. (1395)بلوچي و همکاران،  کردند تعريف خدمات

يا خدمت  يکشي کلي مزيت يا برتری دربارۀ قضاوت مشتری از است عبارت شدهادراک کيفيت

 نيست يکي آن با اما مرتبط است، رضايت با که است نگرش از شکلي شدهادراککيفيت  است،

 (.1397)ترک فر و همکاران،  شودمي نتيجه عملکرد، از با ادراکات انتظارات مقايسۀ از و

سيد باشد )مشتری  انتظارات بر منطبق خدمات که معناست اين به تيفيباک خدمات ارائه     

 مشتريان انتظارات و خدمت ارائه تفاوت عنوانبهکيفيت خدمات  (.1394جوادين و همکاران، 

 باشد شدهادراک خدمت از بيش مشتری انتظارات اگر و گردديم شده تفسير درک کيفيت از

 ادراکات و کنندمي تعريف مشتری، خواسته را کيفيت امروزه، کندمي نارضايتي ساحسا مشتری

 (.1394دوستي و همکاران، دانند )يم کيفيت کنندهنييتع عامل نيترياصل را مشتری انتظارات و

 

 کیفیت خدمات در بانکداری الکترونیک 4-2

عبارت است  کيالکترون یخدمات در بانکدار تيفيک برخي از ابعاد شناسايي شده در زمينه     

از: دسترسي راحت، جستجوی راحت، ارزيابي راحت، تراکنش و معامله راحت، مالکيت و در 

 (.2020اختيار داشتن راحت )شانکار و ريشي، 
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فروش تعريف کنندگان در دستيابي به خردهسرعت و سهولت مصرف عنوانبه :راحت دسترسي

سايت و در قابليت دسترسي به وب ،پذيری زمان، فضا، تلاش مورداستفادهشود. انعطافمي

دسترس بودن محصول از طريق يک بستر آنلاين، عناصر اصلي سهولت دسترسي آنلاين هستند 

کنندگان بايد به منابع مورد نياز همراه، مصرف در زمينه بانکداری (2018، 11)روی و همکاران

 کنند زيرا دسترسي بهمراجعه ميکنندگان به شعبه بانک دسترسي داشته باشند. بيشتر مصرف

تواند ای، دسترسي ميدر چارچوب بانکداری شعبه همراه بانک ندارند يا از آن آگاهي ندارند.

 که اين امر در مورد بانکداری کننده باشددر دسترس بودن شعب در نزديکي محل مصرف ازنظر

 (.2020)شانکارو ريشي،  تواند وجود داشته باشد.نمي همراه

که دنيای مجازی يک روند بزرگ در تجارت الکترونيک است، درحاليجستجوی راحت: 

پتانسيل  کندادغام مي باهمتقويت و ترکيب آن با واقعيت که تجارب فيزيکي و مجازی را 

ای بانکداری شعبه در (.2019، 12کند )دکيمپ و همکارانها فراهم ميبيشتری برای فروشگاه

همراه بانک  کنند، اماکنندگان کمک ميکارمندان با محصولات و خدمات مختلف به مصرف

منظور ايجاد انگيزه در تر است که بهها مهمرو برای بانکچنين تسهيلاتي را ندارد، ازاين

بانکداری  هایمشتريان برای استفاده از بانکداری همراه، جستجوی بهتری را از طريق دستگاه

کنندگان درک کنند که جستجوی اطلاعات مربوط به محصولات همراه فراهم کنند. اگر مصرف

بانکداری  بانکي از طريق سيستم بانک داری همراه آسان است، تمايل به استفاده از خدمات

 (.2020شانکارو ريشي، کنند )پيدا مي همراه

کنندگان گذاری يا استفاده از خدمات بانکي، مصرفسرمايهقبل از انجام هرگونه : راحت ارزيابي

، نيعلاوه بر ا تمايل دارند به دنبال اطلاعات دقيق برای بررسي مناسب بودن محصولات باشند.

 يمحصولات و خدمات بانک يابيارز یکنندگان برا، مصرفبانکداری همراههای عاملدر سيستم

                                                           
11 Roy et al 
12 Dekimpe et al 
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 در بانک به بحث و گفتگو بپردازند. یمشتر پشتيبانيبخش  امکان رادارند که با همکاران نيا

توانند روز شده و بررسي آنلاين ميهای تعاملي بانکداری همراه، محتوای مرتبط و بهبرنامه

 (.2016، 13کنندگان فراهم کنند )ژون و پالاسيوسسهولت ارزيابي را برای مصرف

سازد تا تجربه ا قادر ميفروشان رآوری، خردههای اخير فنپيشرفتراحتي معامله: 

های بدون صندوق حساب مشتريان خود را از طريق مناطق بدون سرنشين يا فروشگاهتسويه

و اسکن در حال حرکت از طريق  مواردی شامل پورتال اسکن خودکار .بهبود بخشند

 امکانی مبتني بر احراز هويت و تشخيص چهره که هایتکنولوژهای تلفن همراه يا دستگاه

ها معاملات اگر بانک (.2019، 14آورد )دکيمپ و همکارانخريد بدون پرداخت را فراهم مي

را تضمين کنند،  بانکداری همراه هایعاملتر و ايمن را از طريق سيستمساده بدون خطا،

اتخاذ کنند  بانکداری همراه را برای استفاده از خدمات بانکي توانندکنندگان ميمصرف

 (.2020ريشي، )شانکارو 

کنندگان در به دست آوردن محصولات سرعت و سهولت مصرفراحتي در اختيار داشتن: 

دهندگان خدمات بايد درباره های آنلاين، ارائهعاملرو، بيش از سيستمازاين است. موردنظر

کننده را ارتقا دهند. به همين ترتيب، دارايي فوری محصول اطمينان بدهند تا تجارب مصرف

طور مؤثر برای که به شودهمراه، مالکيت فوری پس از چند کليک فراهم مي بانکداری نهيدرزم

 .(2019، 15کند )اسلام و همکارانافزوده ايجاد ميکنندگان ارزشمصرف

 

 یمشتر تیرضا 5-2

است. امروزه  یامروز یهاسازمان یبرا ياتيمهم و ح مباحثاز  يکي یمشتر تيرضا      

 نييخدمات شرکت تع اياز محصولات  انشيمشتر تيسازمان بر اساس رضا تيموفق ايشکست 

                                                           
13 Jun & Palacios 
14 Dekimpe et al 
15 Islam et al 
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 یشتريب نهيوفادار، هز انيو مشتر یمشتر یوفادار شيباعث افزا یمشتر تي. رضاشودمي

 قياز سازمان تشو ديرا به خر گرانيد ،ندينمايما خدمات سازمان يمحصولات  ديصرف خر

. در ضمن، نديمحصولات سازمان پرداخت نما ديخر یبرا یبالاتر نهيو حاضرند هز کنندمي

. دهدميرا کاهش  انيمشتر اتيمجدد شده و شکا یدهايخر شيموجب افزا یمشتر تيرضا

و  کنندمي یداريخر يمحصولات جانب د،دارن یکمتر تيحساس متينسبت به ق يراض انيمشتر

او را  ،یبه خواست مشتر دنيرس. و وفادارتر هستند گيرندميقرار  ريکمتر توسط رقبا تحت تأث

 .(1391نجفي، )پورزندی و  گرددمي یمشتر یشاددل هيگذشتن از آن، ما يول کندميخشنود 

اطلاعات  یآورفن هيخدمات بر پا انيکه مشتر ميتا بهتر بدان ميازمندين خدمات،برای ارائه      

 کلبهچگونه ادراکات آنها نسبت  يابيارز نيا ،يو از طرف دهنديمقرار  يابيرا چگونه مورد ارز

 انيکه مشتر يزمان. تا دهديمقرار  ريتأثآنها را تحت  تيرضا نيخدمات و همچن تيفيک

 دهندگانارائه، باشديممسئله  نيترمهمو ادراکات آنها  کيخدمات الکترون يينها کنندگاناستفاده

، چه باشنديم ييهايژگيوهنگام استفاده، به دنبال چه  انيبدانند که مشتر ستيبايمخدمات 

چگونه از خدمات بر  ان،يادراکات مشتر تيدرنهاو  گذارديم رياستفاده آنها تاث ليبر تما يعوامل

. (1390شود )غفاری و همکاران،  هاآنتا باعث رضايت  رديپذيماطلاعات اثر  یآورفن هيپا

مهم است. با توجه به  نيز 19خاص کوويد  گيرهمهبيماری نحوه عملکرد جمعيت در پاسخ به 

و احتمالاً  دهنديم، مشتريان اقدامات احتياطي لازم را انجام گيرهمهاين بيماری  توجهقابلتأثير 

ی تجارت هافعاليتبنابراين رفتار مشتری به ميزان زيادی بر تقاضای ؛ کنندميطبق آن عمل 

 .(2020، 16)هانسارت و همکاران گذارديمالکترونيکي تأثير 

 های تحقیقفرضیه .3

ويروس کوويد  گيریهمه در دوران شدهادراککيفيت خدمات ر بانکداری الکترونيک ب .1

 تاثير دارد. 19

                                                           
16 Hasanat 
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تاثير  19ويروس کوويد  گيریهمه بانکداری الکترونيک بر رضايت مشتريان در دوران .2

 دارد.

 روش تحقیق .4

پيمايشي از نوع -توصيفي، هادادهگردآوری  ازنظرو  اين تحقيق از لحاظ هدف، کاربردی     

 ند. جامعهميداني گردآوری شد صورتبهی اين پژوهش کمي بوده و هاداده. باشديمهمبستگي 

کليه مشتريان شعب بانک مسکن شهر اردبيل در نيمه دوم سال  شامل تحقيق اين در آماری

 گيرینمونه روش. اندداشته را بانک اين الکترونيک خدمات از استفاده تجربه که بودند 1400

 95حجم نمونه آماری با سطح اطمينان . باشديمساده  تصادفي صورتبه حاضر پژوهش در

 نفر 384زير برابر روش کوکران جامعه نامحدود و فرمول  بر اساس 05/0درصد و حد اشتباه 

 به دست آمد.

 
 :شد برده کار به ميداني و یاکتابخانه روش دو اطلاعات، یآورجمع برای پژوهش اين در     

و  نظری مباني و ادبيات به مربوط اطلاعات یآورجمع جهت پژوهش اين : دریاکتابخانهالف( 

 یهاطرحمجلات،  مقالات، ها،کتاب مطالعه شامل یاکتابخانه روش از موضوع اوليه الگوی ارائه

 یآورجمع: در اين بخش جهت ميدانيشد. ب(  استفاده اينترنتي اطلاعاتي یهابانک و پژوهشي

 . به اين صورت که ابتدا با کسبانجام گرفت هابانکبه با مراجعه پرسشگر  ازياطلاعات مورد ن

سطح شهر بانک مسکن  یهاشعبهمرکز بانک مسکن، به  به شعبهبا مديريت  هايهماهنگ

شد.  هاپرسشنامهپژوهش برای مشتريان حاضر اقدام به تکميل  اهدافمراجعه و بعد از توضيح 

قرار  وتحليلتجزيهمورد  SPSSآماری  افزارنرمو توسط  شدهیآورجمعها پرسشنامه تيدرنها

بهداشتي  یهاپروتکلتمامي  19لازم به ذکر است که با توجه به شيوع ويروس کويد  گرفتند.

در کاورهای جداگانه و  هاپرسشنامهمانند استفاده از ماسک، خودکار ضدعفوني شده، قرار دادن 

 به شرح ذيل بود: اطلاعات یگردآور ابزارساير موارد رعايت گرديد. مشخصات 
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طراحي و ( 2005) ديتر و بوساکورن توسط اين پرسشنامه: الکترونيک بانکداریپرسشنامه 

 قبوض، پرداخت وجوه، انتقال مانند کاربردهايي بررسي آن هدف و باشديم سؤال 16دارای 

 باشديم هابانک سايت توسط چک خدمات و یگذارهيسرما خدمات موجودی، از اطلاع

( مخالفم کاملا تا موافقم کاملا) ليکرت طيف بر اساساين پرسشنامه  (.1388)صادقي، 

است.  آمدهدستبه 72/0برابر  کرونباخ لفای. پايايي اين پرسشنامه به روش آشودمي یگذارنمره

کيفيت پرسشنامه  به دست آمد. 741/0در مطالعه حاضر نيز آلفای کرونباخ اين پرسشنامه برابر 

( 2012) هنسيلر و کويلهو توسط شدهادراک خدمات کيفيت : پرسشنامهشدهادراکخدمات 

 طيف اساس بر پاسخ بسته گويه 5 شامل پرسشنامه اين است، شده يابياعتبار  و طراحي

 80/0کرونباخ برابر  پايايي اين پرسشنامه به روش آلفای. باشديم ليکرت یادرجهپنج

در مطالعه حاضر نيز آلفای کرونباخ اين (. 1393)وظيفه دوست و همکاران،  است آمدهدستبه

 بوالحسني توسط مشتری: اين پرسشنامه رضايت پرسشنامه ت آمد.به دس 765/0پرسشنامه برابر 

 ارزيابي آن هدف و بوده سوال 10 دارای پرسشنامه اين است شده ساخته 1394 سال در

 آمده دست به ليکرت طيف و باشديم بعد يک دارای و باشديم سازمان در مشتری رضايت

 به دست آمد. 839/0در مطالعه حاضر نيز آلفای کرونباخ اين پرسشنامه برابر  .باشدمي 886/0

الف(  .شودمي استفاده استنباطي آمار و توصيفي آمار دو روش از ليوتحلهيتجز جهت     

ب( گين، انحراف معيار بود. شامل ميانهای توصيفي روش توصيفي: ليوتحلهيتجز

آزمون  رهايمتغکولموگروف نرمال بودن  –استنباطي: ابتدا با آزمون اسميرنف  ليوتحلهيتجز

که برای  گرددمياستفاده  هاهيفرضبرای آزمون  تک متغيرهآزمون رگرسيون . سپس از شودمي

 استفاده شد. SPSSآماری  افزارنرماين منظور از 

 

 پژوهش یهاافتهی .5

. درصد نيز مرد هستند 9/53 درصد پاسخگويان زن هستند و 1/46پژوهش  یهاافتهيطبق      

 28/68سال سن دارند و  30تا  26درصد پاسخگويان با کمترين فراواني دارای سن  23/39

درصد پاسخگويان با کمترين  4/3. همچنين بودندساله  40تا  36درصد با بيشترين فراواني 
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درصد با بيشترين فراواني دارای تحصيلات ليسانس  74فراواني دارای تحصيلات دکتری و 

 بودند.

 
 متغیرهای مورد پژوهش پراکندگی و مرکزی یهااخصش -1 جدول

 انحراف معيار ميانگين متغير
ضريب آلفای کرونباخ در 

 مطالعه حاضر

 742/0 54/4 29/41 بانکداری الکترونيک

 765/0 12/2 75/13 شدهادراککيفيت خدمات 

 832/0 45/3 68/29 رضايت مشتريان

 

 شدهادراککيفيت خدمات ، 29/41 بانکداری الکترونيک( ميانگين 2طبق نتايج جدول )     

 .باشديم 68/29 رضايت مشتريانو  75/13

 
 اسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن توزیع متغیرهای تحقیق -کولموگروفنتایج آزمون  (:2جدول )

 مشتريانرضايت  شدهادراککيفيت خدمات  بانکداری الکترونيک آماره

 980/0 54/1 513/0 اسميرنوف -کولموگروف zمقدار 

 729/0 621/0 960/0 یداريمعنسطح 

 

خطای آزمون برای سطح اطمينان  یداريمعن( و با توجه به اينکه سطح 3طبق نتايج جدول )    

يق نرمال است و گفت که توزيع متغيرهای تحق توانمياست، بنابراين  05/0بيش از  95/0

 پارامتريک استفاده کرد. یهاآزمونجهت تحليل فرضيات بايد از 

ويروس  گيریهمه در دوران شدهادراککيفيت خدمات ر بانکداری الکترونيک باول:  فرضیه

 تاثير دارد. 19کوويد 

بانکداری  توسط شدهادراککیفیت خدمات  بینیپیشتحلیل واریانس برای رگرسیون تک متغیره  -3جدول 

 الکترونیک

 مدل
مجموع 

 مجذورات
 یداريمعنسطح  F ميانگين مجذورات درجه آزادی

 000. 22.302 5.464 1 5.464 رگرسيون
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   245. 382 93.620 اختلاف

    383 39.084 کل

خطای آزمون برای سطح  یداريمعنطبق نتايج جدول فوق و با توجه به اينکه سطح      

کيفيت ر بانکداری الکترونيک بگفت که  توانيماست، بنابراين  05/0کمتر از  95/0اطمينان 

 تاثير دارد. 19ويروس کوويد  گيریهمه در دوران شدهادراکخدمات 

بانکداری  توسط شدهادراککیفیت خدمات  بینیپیشنتایج ضریب رگرسیون تک متغیره  -4جدول  

 الکترونیک
 T P ضرايب استاندارد راستاندارديغضرايب  نيبشيپمتغير 

B SE BETA 

 000. 13.304  166. 2.204 مقدار ثابت

 000. 6.901 274. 037. 258. شدهادراککيفيت خدمات 

 

خطای آزمون برای سطح اطمينان  یداريمعن( و با توجه به اينکه سطح 4طبق نتايج جدول )     

کيفيت خدمات ر بانکداری الکترونيک بگفت که  توانمياست، بنابراين  05/0کمتر از  95/0

که  دهديمتاثير دارد. ضريب بتا نشان  19ويروس کوويد  گيریهمه در دوران شدهادراک

 گيریهمه در دوران شدهادراککيفيت خدمات درصد تغييرات  27 بانکداری الکترونيک

 .کنديم بينيپيشرا  19ويروس کوويد 

 19ويروس کوويد  گيریهمه بانکداری الکترونيک بر رضايت مشتريان در دوران دوم: فرضیه

 .تاثير دارد

بانکداری توسط  رضایت مشتریان ینیبشیپتحلیل واریانس برای رگرسیون تک متغیره  -5جدول 

 الکترونیک
 یداريمعنسطح  F ميانگين مجذورات درجه آزادی مجموع مجذورات مدل

 000. 37.067 8.593 1 8.593 رگرسيون
   232. 382 88.923 اختلاف

    383 57.516 کل
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خطای آزمون برای سطح  یداريمعننتايج جدول فوق و با توجه به اينکه سطح طبق      

رضايت ر بانکداری الکترونيک بگفت که  توانيماست، بنابراين  05/0کمتر از  95/0اطمينان 

 .تاثير دارد 19ويروس کوويد  گيریهمه در دوران مشتريان

 بانکداری الکترونیکتوسط  رضایت مشتریان ینیبشیپنتایج ضریب رگرسیون تک متغیره  -6جدول  

 T P ضرايب استاندارد راستاندارديغضرايب  نيبشيپمتغير 

B SE BETA 

 000. 8.263  200. 1.651 مقدار ثابت

 000. 7.174 239. 045. 324. رضایت مشتری

خطای آزمون برای سطح اطمينان  یداريمعنو با توجه به اينکه سطح ( 6)طبق نتايج جدول      

در  ر رضايت مشتریبانکداری الکترونيک بگفت که  توانمياست، بنابراين  05/0کمتر از  95/0

 الکترونيکبانکداری که  دهديمتاثير دارد. ضريب بتا نشان  19ويروس کوويد  گيریهمه دوران

-مي بينيپيش 19ويروس کوويد  گيریهمه در دوران تغييرات رضايت مشتری رااز درصد  24

 کند.

 یریگجهینتو بحث  .6

 و شدهادراک خدمات کيفيت بر الکترونيک بانکداری تاثير بررسي باهدفاين پژوهش      

انجام شد. فرضيه اول اين بود که  19 کوويد ويروس گيریهمه دوران در مشتريان رضايت

تاثير  19ويروس کوويد  گيریهمه در دوران شدهادراککيفيت خدمات ر بانکداری الکترونيک ب

در  شدهادراککيفيت خدمات ر بانکداری الکترونيک بنشان داد که  به دست آمده دارد. نتايج

 27 بانکداری الکترونيکه تاثير دارد. ضريب بتا نشان داد کويروس کوويد  گيریهمه دوران

را  19ويروس کوويد  گيریهمه در دوران شدهادراککيفيت خدمات درصد تغييرات از 

زاده و همکاران و وهاب( 1395پور )های مطالعه اسماعيل. اين نتيجه با يافتهکنديم بينيپيش

 و رضايت بر وب خدمات کيفيت کهنشان داد ( 1395)پور همسويي داشت. اسماعيل( 1393)

 رضايت همچنين .دارد معناداری و مثبت تاثير مازندران استان کشاورزی بانک مشتريان تمايل
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 کاربری بر رايانه از استفاده یهامهارت بعلاوه. دارد معناداری تاثير مشتريان تمايل بر مشتريان

 کيفيت بر شدهادراک ريسک اما دارد؛ معناداری تاثير الکترونيک بانکداری خدمات از آسان

 شدهادراک ريسک که است حالي در نيا. ندارد معناداری تاثير مشتريان رضايت و وب خدمات

 کيفيت بر نيز تيساوب محتوای و آسان کاربری. دارد معناداری منفي تاثير مشتريان تمايل بر

بنابراين با ؛ دارد معناداری تاثير مازندران استان کشاورزی بانک مشتريان ديدگاه از وب خدمات

 دوران در شدهادراک خدمات کيفيت بر الکترونيک ادعا کرد که بانکداری توانميتاييد فرضيه 

 داشته است و با افزايش يا کاهش کيفيت خدمات بانکداری تاثير کوويد ويروس گيریهمه

 .ابدييماز سوی مشتريان نيز کاهش يا افزايش  شدهادراک خدمات الکترونيک، کيفيت

 گيریهمه در دورانمشتريان  ر رضايتبانکداری الکترونيک بفرضيه دوم اين بود که      

 ر رضايتبانکداری الکترونيک بتاثير دارد. نتايج به دست آمده نشان داد که  19ويروس کوويد 

بانکداری تاثير دارد. ضريب بتا نشان داد که ويروس کوويد  گيریهمه در دورانمشتريان 

را  19ويروس کوويد  گيریهمه در دورانمشتريان  درصد از تغييرات رضايت 24 الکترونيک

همسويي  (1398) و اميني (1388) های مطالعه شهرستاني. اين نتيجه با يافتهکنديم بينيپيش

معناداری  الکترونيک تاثيری داد که بانکداری( در تحقيقي نشان 1388داشت. شهرستاني )

( نيز در نتايج بررسي خود نشان داد 1398داشت. همچنين اميني ) مشتريان رضايت شيبرافزا

 6 هر همچنين. دارد معناداری و مثبت تاثير مشتريان رضايت روی بر الکترونيکي که بانکداری

 پشتيباني، استفاده، سهولت تراکنش، و اتصال سرعت يعني الکترونيکي بانکداری نظر مورد بعد

 روی بر افزارهانرم و هارساختيز شده، ارائه اطلاعات محتوای و حجم امنيت، به اعتماد

ادعا کرد که  توانميبنابراين با تاييد فرضيه ؛ داشت معناداری و مثبت تاثير مشتريان رضايت

داشته است  تاثير کوويد ويروس گيریهمه دوران مشتريان در رضايت بر الکترونيک بانکداری
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مشتريان نيز کاهش يا  الکترونيک، رضايت و با افزايش يا کاهش کيفيت خدمات بانکداری

 .ابدييمافزايش 

 

 پیشنهادات بر اساس نتایج فرضیات .7

در  شدهادراککيفيت خدمات تاثير معناداری بر بانکداری الکترونيک با توجه به اينکه  .1

برای آموزش بهتر و بيشتر برای کارکنان  یهابرنامهدارد، ويروس کوويد  گيریهمه دوران

 و آگاهي دهي برای مشتريان صورت گيرد. يرسانخدماتافزايش  منظوربهبانک 

 در دوران تاثير معناداری بر رضايت مشتريانبانکداری الکترونيک با توجه به اينکه  .2

 منظوربهآموزشي  یهاپيکلو  هابرنامه شودميدارد، پيشنهاد ويروس کوويد  گيریهمه

مجازی در  یهاشبکهاستفاده بهتر و بيشتر از خدمات بانکداری الکترونيکي تهيه و از طريق 

 اختيار مشتريان قرار گيرد.

رضايت مشتريان را جلب  ترتيفيباکنيز بايد بکوشند تا با ارائه خدمات هرچه  هابانک  .3

برای همراه  شدهاشاره یهايژگيوبه برخي  توانميکنند. برای جلب رضايت مشتريان 

به  تيفيباکيک بانکداری الکترونيک  یارائهتوجه بيشتری نشان داد و برای  هابانک

جستجوی راحت، راحتي ارزيابي، راحتي معامله، راحتي در  مانند ييهايژگيومشتريان 

را رعايت نمود تا رضايت مشتريان برای استفاده از اين  دستنيازار داشتن و مواردی اختيا

 ناهمگن بودن، ينيع ريغ ليبه دل خدمات، کيفيت ميزان ارزيابي چرا که خدمات جلب شود.

 دارد. همراه به فراواني یهایدشوار که فرايندی است ،یريناپذکيتفک و بودن

 

 تحقیقات آتیپیشنهاد به محققان برای  .8

 بررسي گردد. بانکداری الکترونيکآگاهي و اطلاعات مشتريان از ميزان  .1
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، چنين پژوهشي بر روی هابانک بر اساسبا توجه به تفاوت ارائه خدمات الکترونيکي  .2

 ساير بانک نيز صورت گيرد.

 منابع -9

 به مشتريان تمايل و رضايت بر الکترونيکي خدمات کيفيت تاثير (. بررسي1395وحيد. ) ،پورلياسماع

، (مازندران استان کشاورزی بانک مشتريان: موردی مطالعه) الکترونيک بانکداری انتخاب خدمات

 اجتماعي. علوم و مديريت يالمللنيب کنفرانس دومين

 بانک مطالعه مورد هابانک مشتريان رضايت بر الکترونيک بانکداری (. تاثير1398زينب. ) اميني،

 حسابداری، تهران، ايران. و مديريت علوم يالمللنيب کنفرانس کرمانشاه، پنجمين شهر کشاورزی

 سرمايه ابعاد بين رابطه بررسي (،1395) مرجان ،فياضي، رضا سيد ،جوادين سيد حسين،، بلوچي

 (،کانوني همبستگي) کانوني ليوتحلهيتجز با مشتريان به شده ارائه خدمات کيفيت و يشناختروان

 .71-93صفحه  ،زمستان ،4 شماره ،19 دوره ايران در مديريت پژوهشهای

بر  يکيترونالک یخدمات بانکدار تيفيک ريتاث يبررس (،1391ي، )موس ي،نجف ،ميمحمدابراه ی،پورزرند

 .29-42صفحه ، 26سال نهم، شماره  ،پژوهشگر() تيريمدفصلنامه  ،انيمشتر یتمنديرضا

 دانش مديريت مقايسۀ(، 1395) صديقه قرباني،، اسلامي حقاني، بهاره، ليلا قهفرخي،، احمد فر، ترک

 در نوين سرپوشيده، رويکردهای استخرهای در مشتريان ديدگاه از خدمات کيفيت ارائۀ و مربيان

 .23-32، بهار، صفحه 12شماره  ورزشي دوره، مديريت

 با يشناختروان توانمندسازی بين رضا، ارتباطدوستي، راضيه، بحر العوم، حسن، حسيني رضا، سيد 

 و شمالي خراسان استانهای جوانان و ورزش ادارات کارکنان داخلي خدمات کيفيت و شغلي رضايت

-25، صفحه 27  شماره ، 14 دوره  ن،مطالعات راهبردی ورزش و جوانا(، 1394رضوی ) خراسان

2. 

رفتاری. تهران: انتشارات  علوم در تحقيق . روش(1390)؛ حجازی، الهه و بازرگان، عباس. زهرهسرمد، 

 نشر.

 بر يشناختروان سرمايۀ تأثير بررسي(، 1394، )بلوچي، حسين، فياضي، مرجان سيدجوادين، سيدرضا،

سازماني، مديريت  تعهد یگريانجيم با باجه کارکنان توسط مشتريان به شده ارائه خدمات کيفيت

 .277-302، صفحه 2شماره ، 7دولتي، دوره 
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. هابانک مشتريان رضايت افزايش در الکترونيک بانکداری تاثير (. بررسي1388مريم. ) شهرستاني،

 ايران. -الکترونيکي، تهران بانکداری جهاني کنفرانس دومين

 در الکترونيک بانکداری خدمات کيفيت از مشتريان رضايت ارزيابي مدل ارائه(. 1388. )تيمور صادقي،

 آزاد دانشگاه مديريت دانشکده بازاريابي، گرايش بازرگاني مديريت دکترای رشته رساله ايران.

 .تهران تحقيقات و علوم اسلامي

 مطالعه مقابله با آن یهااستيکرونا و س ياجتماع برساخت(، 1399لي. )ع ي،ميرح ادل،ع ي،عبداله

ی، فصلنامه علمي تخصص ارزيابي تأثيرات اجتماعي، شماره دوم، مجاز ی: کاربران فضایمورد

 .43-62، ارديبهشت، 19 ديکوو-پيامدهای شيوع ويروس کرونا نامهژهيو

 تيخدمات و رضا تيفيابعاد ک یرابطه(، 1390) اشکان ي،رمدحيام ،پژمان ی،جعفر ،فرهاد ی،غفار

ي، فصلنامه مديريت علوم کيو الکترون يخدمات سنت یاسهيمقا: مدل یدر صنعت بانکدار یمشتر

 .41-66، زمستان، صفحه 24شماره ايران، سال ششم، 

، سيد رسول ،صادقي، فاطمه ،شريفي هوشنگ، ،محمدحسن، عاشقي اسکوئي ،ملکي ،پيمان ،متقي

، 9تحقيقات بازاريابي نوين، سال  بانکداری همراه،مدلي برای فراواني استفاده از خدمات (، 1398)

 .169-194، تابستان، صفحه 33، پياپي 2شماره 

(، بررسي تأثير کرونا بر عملکرد بيمه و راهکاری برای تحقق 1399نجفي، عباس، امين پور، هاجر. )

مديريت و فصلنامه رويکردهای پژوهشي نوين در ی بيمه، پرتفوبه بودجه و توليد  دنيبخش

 .117-132(، 39)4، حسابداری

 (. بررسي1393جمشيد. ) رستمي، حمدی، کريم و محمدزاده زهره؛ اکبرپور حسين؛ دوست، وظيفه

 ايران خصوصي بانکداری صنعت در شده ارائه خدمات کيفيت از مشتريان رضايت بين رابطه

 .24-1(، 25)9بازاريابي،  . مجله مديريت(سروکوآل تلفيقي مدل اساس بر وتحليلتجزيه)

 بانکداری خدمات از شده درک کيفيت تاثير (. ارزيابي1393سانيا. ) کلائي، زاده، شادان و محمود وهاب

(، 33)11، (مديريت) پژوهشگر تهران. استان صادرات بانک مشتريان تعهد و رضايت بر الکترونيک

67-75. 
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