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Abstract 

Purpose: With the increasing competition among banks in Iran, enhancing the quality of E-banking services has become 
a strategic necessity. This study aims to design and evaluate a customer satisfaction model for e-service quality in Sepah 
Mobile Banking. 

Methodology: This study adopts a mixed-methods approach, comprising qualitative and quantitative phases. In the 
qualitative phase, semi-structured interviews were conducted with 10 experts in Sepah bank’s E-banking sector, and 
thematic analysis was applied to identify key dimensions of e-service quality, forming the basis of the proposed model. 
In the quantitative phase, survey data were collected from 387 Sepah Bank customers, and the model was validated using 
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to assess both measurement and structural components. 

Findings: The results indicate that five key dimensions responsiveness and support, functionality, reliability, design, and 
ease of use significantly influence customer satisfaction and contribute to customer loyalty in Sepah Mobile Banking. 

Originality/Value: Unlike previous studies that primarily relied on generic service quality models, this research develops 
a tailored theoretical model for customer satisfaction with Sepah mobile banking’s E-services. Besides, the findings 
provide valuable insights for Sepah Bank managers to enhance E-service quality and achieve a sustained competitive 
advantage. 
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mailto:dastam66@gmail.com
mailto:farbodfrn@gmail.com
https://doi.org/10.22105/fbs.2025.503133.1148
http://www.journal-fbs.com/
mailto:farbodfrn@gmail.com
mailto:imangharib@yahoo.com
https://orcid.org/0000-0002-6124-0564
https://orcid.org/0009-0009-2712-1500


 

 

   مقدمه  - 1

کار کاملا دگرگون شده است. وکسب یکه فضا یاگونه به   یمهست یک تکنولوژ ییراتتغ  ازجمله  یطیگسترده مح  ییراتامروز شاهد تغ  یایپو یط در مح
  ازجمله یمال یکار در نهادهاوو کسب یریتیمد هایفرآیندها و اطلاعات و ارتباطات، روش  یدر حوزه فناور ژه ی وبه یک،تکنولوژ هاییشرفتپ

نبوده و   یانمشتر یازهایها و نخواسته یپاسخگو یسنت ی صرف خدمات بانکدار ارایه یکنون  یبترقا  یط ها را متحول کرده است و لذا در محبانک 
  یر و رشد چشمگ   ین نو  هاییظهور فناور  ،گری دان یببه.  [1]شده است    یلها تبدبانک   یبراضرورت    یک مطلوب به    یرحضوریاز خدمات غ  یبرخوردار

  یان تعامل مشتر یوه ها را دگرگون کرده است و لذا شاهد تحول در ش بانک  ازجمله ها خدمت در سازمان  ارایه یاطلاعات و ارتباطات بسترها  ناوریف
  ترونیکیالک  ی. بانکدار[2]کرده است    یلها تبدبانک   یبرا  ید الزام راهبر  یک را به    یرحضوریغ  یامر توسعه خدمات بانکدار  ینکه ا  یمها هستبا بانک 
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 کیده چ

. است شده لی ها تبدبانک  یبرا یالزام راهبرد  کیبه  یرحضوریخدمات غ تیفیکشور، بهبود ک یهابانک انیرقابت م  دی امروزه با تشد هدف:
 . ارزیابی مدل رضایت مشتری از کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک سپه است لذا هدف از این پژوهش طراحی و 

نفر از   10ریق مصاحبه با دو بخش کیفی و کمی است. در بخش اول از ط   این مطالعه یک پژوهش آمیخته و دربرگیرنده شناسی پژوهش:روش 
های کلیدی خدمات غیرحضوری همراه بانک مورد ولفهخبرگان حوزه خدمات غیرحضوری در بانک سپه و اجرای تحلیل مضمون کاربردی، م 

سپه و اجرای   نفر از مشتریان بانک 387ه در میان است. در بخش دوم با توزیع پرسشنام  شدهی طراح نظری پژوهش  شناسایی قرار گرفته و مدل
 . و مدل ساختاری پژوهش پرداخته شده است گیریاندازه به ارزیابی مدل  جزییمعادلات ساختاری کمترین مربعات  سازیمدل

یی و پشتیبانی، مولفه پاسخگ 5های کلیدی کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک، مولفه دهد از میاناین پژوهش نشان می ها:یافته و
وفاداری مشتری را   مثبت معنادار بر رضایت مشتریان از همراه بانک سپه بوده و تاثیر آسان دارای کارآمدی، قابلیت اطمینان، طراحی و کاربری 

 . همراه دارد به 

خدمات بانکداری  های ارزیابی کیفیت خدمت به بررسی کیفیت لب با اتکا به مدلمطالعات پیشین اغ علمی: افزودهارزش اصالت/
 لذا پژوهش حاضر با طراحی و ارزیابی مدل نظری رضایت مشتری از کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک سپه   ؛اندغیرحضوری پرداخته 

گاه سازد یرا قادر م سپه بانک رانی دارد بلکه مد یرحضوریغ یخدمات بانکدار تیفیک یدر توسعه حوزه نظر توجهقابل  یسهم تنهانه از  یبا آ
 . کنند جادیا سپهبانک  یبرا  داریپا یرقابت تی پرداخته و مز همراه بانک سپهخدمات  تیفی ها به بهبود کشاخصها و مولفه  ترینمهم

 . مشتری، همراه بانک، بانک سپهاری کیفیت خدمت، رضایت مشتری، وفاد ها:کلیدواژه 
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بانک و   یانتعامل دوطرفه م یبرقرار منظوربه یدسترس  یهاو کانال  یارتباط هاییرساخت شامل ز یکیالکترون یبه استفاده از ابزارها یرحضوریغ یا
 یرحضوریغ داریخدمات بانک ارایه رو،ین . ازا[3] اشاره دارد  یو مکان یزمان  هاییتفارغ از محدود یخدمات بانک ارایهو  یاتانجام عمل ی،مشتر

  ازجمله به همراه دارد که  یبانک و مشتر یبرا یتوجه قابل مطرح شده است و منافع  یکیالکترون تجارت یکردهایرو ینرتراز سودآو کیی عنوانبه 
در شعب، بهبود   یزیکیف  یبه حضور  یازعدم ن  یزیکی،به پول ف  یازها، کاهش نآسان تراکنش  یریو رهگ  یتشفاف  ی،مشتر  ینهبه کاهش هز  توانیم  هاآن

ها بانک  یرحضوری،غ یخدمات بانکدار ارایه منافع متقابل . لذا باتوجه به [4]بانک اشاره کرد  یبرا بلندمدت یفع مالمناو  یمشتر یتسطح رضا
به   یژه توجه و تلزم امر مس ینکه ا یابنددست  یانمشتر یرش از پذ یخود اقدام کنند و به سطح بالاتر یرحضوریدر جهت توسعه خدمات غ  بایستیم

 .[5]است  یرحضوریغ یخدمات بانکدار یفیتله ک امس

گاه باوجود بهبود  یبرا یزها ن اند و بانک خدمات استقبال نکرده ینهنوز از ا یاناز مشتر یاریبس یرحضوری،غ یاز منافع متعدد خدمات بانکدار یآ
حفظ   منظوربه  یدشد یارها با رقابت بسنک با  ینهمچن .مواجه هستند ی جد یهاخود با چالش یرحضوریخدمات غ یفیتک  یشو افزا هافرآیند

گاهچالش   ینپاسخ به ا  یاند و لذا برارو شدهبه رو   یدجد  یانو جذب مشتر  یفعل  ریانمشت  یرحضوریخدمات غ  یفیتک   یدیکل  یهااز شاخص  یها آ
 یرحضوریخدمات غ  ارایه  یهاکانال  ازجمله. همراه بانک  [1]است    یضرور  یرقابت  یتبه مز  یابیدست  یبرا  شدهارایهخدمات    یفیتسطح ک   یو ارتقا

 یندگ از ز ناپذیرییجدا یابزار به عضو ینهوشمند قرار داشته و ا یهاچراکه در بستر تلفن ،ها دارد بانک  یانمشتر  یاندر م یااست که نفوذ گسترده
ها درصدد توسعه خدمات همراه  بانک  المللی،ین و چه در سطح ب یچه در سطح داخل یکنون  یرقابت یطشده است. در مح یلتبد یانشترروزمره م

 هاگزارش است. بر اساس    توجهقابلهمراه بانک    یرحضوریغ  یاستفاده از خدمات بانکدار  یزانم  یراناند. در کشور ابرآمده   هاآن  یفیتک   یارتقا  وبانک  
خود استفاده   یازموردن  یخدمات بانک  یافتدر  یبانک برا  شهروندان تهران از کانال همراه  5/32%  از  یشب  (،یسپا)ا  یرانا  یاندانشجو  ینجافکارس مرکز  

کشور،  یصنعت بانکدار یترقاب یطمناسب و شرا یرحضوریخدمات غ یافتدر یبرا یانمشتر یرو یشمتعدد پ یها. لذا باتوجه به فرصتکنندیم
و   انک همراه ب یرحضوریتوسعه خدمات غ منظوربه هوشمند  یبر شبکه و ابزارها یمبتن یشرفتهپ هاییدر جهت استفاده از فناور بایستیها مبانک 
جذب   یشتریب یانباشند، قادر خواهند بود مشتر یشتازپ یفیتباک  یرحضوریخدمات غ ارایه درزمینه، هرچه درواقعاقدام کنند.  هاآن یفیتک  یارتقا

 یبانکدار  تخدما  یابیدر هنگام ارز  یاناست که مشتر  یاجنبه  ترینمهمخدمت    یفیتک   یراز  ،باشند  یشتریب  یرقبا شاهد وفادار   یربت به ساده و نسکر
 . [2] کنندی به آن توجه م یرحضوریغ

 یهاپژوهش یشتراما ب ،اندپرداخته یمشتر یتو ارتباط آن با رضا یرحضوریغ یخدمات بانکدار یفیتک  یابیحوزه به ارز یندر ا یشین مطالعات پ
 یرحضوریغ یخدمات بانکدار یفیتک  یابیبه ارز سروکوال یمدل ا یاموجود مانند مدل سروکوال  یهابا استفاده از مدل ینهزم یندر ا شدهانجام 

خدمت را   یفیتک  یکل یهاها اغلب جنبهمدل ینا یقت. در حق [6]اند توجه کرده یرحضوریخدمات غ یها کانال یک و کمتر به تفک اندپرداخته
 دهندهارایه  هاییستمعملکرد س   یدر آن و چگونگ   گذارتاثیردر کشور، عوامل    یرحضوریغ  یخدمات بانکدار  ارایه اند و به بستر  قرار داده  موردسنجش

یژه به  یرحضوریغ  یخدمات بانکدار   ارایه کانال    ترینیدیکل  عنوانبه که بر همراه بانک    یاانجام مطالعه   رو،ین. ازا[2]اند  نکرده   یهمراه بانک توجه   و
به   یمدل نظر یهمراه بانک و طراح یرحضوریخدمات غ یفیتک  یاصل یهاشاخص ییکند و با شناساتمرکز  یرحضوریغ یخدمات بانکدار

 یفیتک  یبرخوردار است و منجر به توسعه حوزه نظر یدیکل یتبپردازد از اهم یانمشتر یو وفادار یتها بر رضااز شاخص یک هر تاثیر زیابیار
یژه به کشور  یهابانک  یبرا یارزشمند یجمطالعه نتا ینا ین. همچنشودیم یکیخدمات الکترون گاه یراز ،بانک سپه به همراه دارد  و ز ا یموجب آ

به سطح   گذارتاثیر یهابا تمرکز بر مولفه  سازد یشده و بانک سپه را قادر م یانشترم یت خدمات همراه بانک سپه و رضا یفیتک  یاصل هایمولفه
  یفیت از ک  یانمشتر یتبه توسعه مدل رضا یخته آم یکردیپژوهش حاضر با اتخاذ رو یجه . درنتیابددست  یانمشتر یراو وفاد یتاز رضا یبالاتر

  یت رضا یکه موجب ارتقا یرحضوریخدمات غ یفیتک  یهامولفه ترینمهم، شدهیطراحمدل  یابیهمراه بانک سپه پرداخته است و با ارز ماتخد
 .کندیرا مشخص م شودیم یانمشتر یو وفادار

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش   - 2

   کیفیت خدمات  - 2-1

ها تلاش  ها مطرح شده است. سازمانسازمان  یان رقابت م یعامل اصل عنوانبه خدمت  یتف یروزمره افراد، ک  یبا آشکار شدن نقش خدمات در زندگ 
  های در حوزه محصولات و کالا  یفیتک   .[7]کنند    یدادست پ  یرقابت  یتساخته و به مز  یزخدمات، خود را از رقبا متما  یفیتبا توجه به مقوله ک   کنندیم
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ریبو  فخرالدین  ...   طراحی و ارزیابی مدل رضایت مشتریان از کیفیت خدمات   / غ

 یع در صنا  یخدمات نقش مهم  یفیت، تمرکز بر ک درواقع.  شودیمحسوب م  یدنسبتا جد  یوضوعا در حوزه خدمات مام  ،دارد   یطولان  یاسابقه   یزیکیف
 یفیاست. در تعر یضرور یسازمان امر یو بقا یسودآور یخدمات برا یفیتک  یراز ،دارد  یره و غ یگردشگر یمه،ب ی،مانند خدمات مال یخدمات

 عنوانبه  توانیخدمات را م یفیتک  یخدمت و در حوزه بانکدار دهندهارایهد از عملکر یمشتر یکل یابیاز ارز عبارت استخدمات  یفیتک  هساد
  یانانتظارات مشتر ینخدمات به تفاوت ب یفیتکرد. لذا ک  یفتعر شود،ی م ارایهبانک  یطکه در مح یخدمت یبرتر یزاندر خصوص م یمشتر یدهعق 

  ی خدمات برا  یفیتک  یتبه اهم یشین. مطالعات پ[2]اشاره دارد شده  یافت دراز عملکرد خدمات  هاآن و ادراک قبل از استفاده از خدمات سازمان 
که اغلب مطالعات   ی. مدل اصل[8]اند  اشاره کرده  یانمشتر  یدخر  گیرییمتصم  فرآیندنقش آن در    به  ینو همچن  یو سودآور  یانمشتر  یترضا  یارتقا

 ی،عوامل محسوس، همدرد   ینان،اطم  یتخدمات پنج بعد قابل  یفیتک   یمدل سروکوال است که برا  کنند،یخدمات به آن اتکا م  کیفیت  یابیارز  یبرا
 یعملکرد  یفیتو ک  یفن یفیتدو بعد ک  یرندهخدمات دربرگ یفیتبر اساس مدل گرونورز ک  ین،. همچن[9] گیرد ی را درنظر م ینو تضم ییپاسخگو

ادراکات از  دهندهنشان یعملکرد  یفیتاست اما ک  یانسازمان مطابق با انتظارات مشتر یکه خدمات اصل یزانیاشاره دارد به م یفن یفیت. ک ستا
 یفیتک   یهاخود را بر اساس شاخص   یرقابت  یتا سازمان راهبردها  شودی خدمات موجب م  یفیت. لذا توجه به مفهوم ک [7]خدمات است    ارایه  فرآیند

،  درواقعبرتر خود نسبت به رقبا را حفظ کند.    یتموقع   ی،رقابت  یت به مز  یابی را جلب کرده و با دست  یانمشتر  یترضا   یقطر  ینو بد  وسعه دهدخدمات ت
 از یانمشتر یتاز رضا یدر بازار ناش  یرقابت یتدارد و مز یبستگ شدهارایهبرتر خدمات  یفیتو ک  یزمتما یها ارزش  ارایهعملکرد برتر سازمان به 

یژه به  یخدمات یهاسازمان یجه،. درنت[2]است  شدهارایه مات خد   ی خدمات خود اقدام کنند و برا  یفیتک  ینسبت به ارتقا بایستیها مبانک  و
شده   یانمشتر  یو وفادار  یترضا  یات که موجب ارتقاخدم  یفیتک   یاصل  یهابرتر خود در بازار، شاخص   یتو حفظ موقع   یرقابت  یتبه مز  یابیدست

 .[10]از ابعاد مربوطه اقدام کنند  یک رد خود در هرود عملکبه بهب سبتکرده و ن ییرا شناسا

 کیفیت خدمات بانکداری غیرحضوری   - 2-2

.  اشاره دارد  یدر نظام بانکدار یانتقال منابع پول  منظوربه شبکه و مخابرات  یشرفتهپ هایی به استفاده از فناور یرحضوریغ یا یکیالکترون یبانکدار
بق بر  منط انکیب هاییت فعال ینهبه  سازییکپارچه ارتباطات و اطلاعات و  یننو هاییفناور یریکارگبه  یبه معنا یرحضوریغ یبانکدار ،گری دان یببه 

فراهم شود   یزیکیبه حضور ف یازو بدون ن  یمنا یهاواسطه ا ب یبه خدمات بانک یانمشتر یکه امکان دسترس  ایگونه به بانک است  یساختار سازمان
  ی ، در بانکدارمثالعنوانبه. شودیم یسنت یآن با بانکدار یزدارد که موجب تما یفرد منحصربه هاییژگیو یرحضوریغ ی. خدمات بانکدار[5]

  یل با بانک تسه   یانارتباط مشتر  یبترت   ین کنند و بد  یافت را در  ی کم انواع خدمات بانک  ینهبا هز  ی قادر هستند در هر زمان و مکان  یانمشتر  یرحضوریغ
 هاآن با ادراک  یرحضوریغ یخدمات بانکدار یفیتاز ک  یانادراک مشتر ین،بنابرا؛ [10] یابدیکاهش م یزبانک ن یاتیثابت و عمل هایینهشده و هز

یژه به خدمات    یفیتاز ک    یابی ارز  ی خدمات مانند مدل سروکوال برا  یفیتموجود ک   یهااز مدل  توانیت است و لذا نمفاومت  یسنت  یدر حوزه بانکدار  و
با توجه به   یوریرحضغ یخدمات بانکدار  یفیتاستفاده کرد و ضرورت دارد نسبت به توسعه مدل سنجش ک  یرحضوریغ ی خدمات بانکدار یفیتک 

 ینا یرش پذ یزانم یرحضوری،غ یا  یکیالکترون ی، باوجود رشد گسترده کاربران خدمات بانکدارعلاوه به . [11]ر و فرهنگ هر کشور اقدام کرد بست
پژوهش   نابراین،ب؛  [2]است    یانمشتر  یتیخدمات و نارضا  ینا  یفضع   یفیتامر ک   ینعمده ا  یلدلااز    یکیدارد و    یادیخدمات با حد مطلوب فاصله ز

خود و  یرحضوریخدمات غ یفیتبهبود ک  یو کمک به بانک سپه برا یرحضوریغ یخدمات بانکدار یفیتک  یتوسعه حوزه نظر یحاضر در راستا
کشور، به   یو بستر بانکدارخدمات همراه بانک سپه کرده است و با تمرکز بر فرهنگ  یفیتاقدام به توسعه مدل سنجش ک  یانمشتر یتجلب رضا

 یهااز مولفه  یک هر ثیرتا یابی به ارز ین خدمات همراه بانک پرداخته است و همچن یفیتسنجش ک  یهاها و شاخصمولفه ترینمهم ناساییش 
 .پردازد یبانک سپه م یانمشتر یو وفادار یتبر رضا شدهییشناسا

 رضایت مشتری   - 2-3

استفاده از  یادارد که آ یبستگ ینکاربر به ا یترضا ی،طورکلخدمت است. به یامحصول  یک نسبت به  یاحساسات مشتر یابیارز یمشتر یترضا
  یابی ارز عنوانبه  توانی را م یمشتر یترضا یقت،. در حق [4] یرخ یا کندی م یجاد را در او ا یندیخدمت احساسات مثبت و خوشا یا محصول  یک 

داشته است،   یتدرواقع که    یاخدمت با تجربه  یامحصول    یک از    یانتظارات مشتر  یسهبر اساس مقا  یابیارز  ینکرد. ا یفتعر  یمشتر  نیذه  یتوضع 
از آن   یمحصول با انتظارات مشتر یک  یعملکرد واقع  یسهمقا جه یدرنتاست که  یناراحت یا  یاحساس خوشحال یمشتر یت. لذا، رضایرد گیشکل م

 یکعملکرد    یکل  تاثیردهنده  نشان  یرااست ز  یافتیخدمات در  یفیتاز ک   یخش مهمب  یمشتر  یکل  یت. محققان معتقدند که رضا[11]  شودیم  یجادا
 یرحضوری،غ یخدمات بانکدار یفیتک  درزمینه. [9] گذارد ی م تاثیربه سازمان  هاآن  یبر وفادار تیدرنهااست و  یانسازمان بر احساسات مشتر
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اشاره  بانک  ینترنتا یامانند همراه بانک  موردنظربانک  یرحضوریخدمات غ یهااز درگاه نسبت به استفاده یبه احساس خرسند یمشتر یترضا
صورت که  ینبه ا ؛است یمشتر یتو رضا یرحضوریغ یخدمات بانکدار یفیتک  یانو معنادار م یارتباط قو دهندهنشان  یشین. مطالعات پدارد 
بالا به   باکیفیت یرحضوریخدمات غ ارایه. [12]دارد  یبستگ یرحضوریغ یرخدمات بانکدا فیتیبهبود ک  هب  یادیز یزانبه م یمشتر یترضا

 یشخدمات افزا یبالا یفیتچراکه ک  ،کمک کند یدجد یانو جذب مشتر یانتعداد مشتر یشبانک، افزا یشهرت برا یجادبه ا تواندیم یانمشتر
به استفاده مجدد از  یشتریب یلماهستند، ت یراض یرحضوریغ یکه همواره از خدمات بانکدار یانیرا به همراه دارد. درواقع، مشتر یمشتر یترضا

 یشترب یرحضوریغ یاز خدمات بانکدار یانمشتر یتکه هرچه رضا دهدی مر نشان ما ینبا بانک دارند و ا مدتی خدمات و حفظ رابطه طولان ینا
بر  یرحضوریغ یخدمات بانکدار یفیتک  یدیابعاد کل تاثیر یابی. لذا ارز [4]خواهد بود یشترب هاآن یو وفادار تری با بانک قو هاآنباشد، ارتباط 

خدمت مانند سروکوال به   یفیتحوزه ک  ییابتدا یهابا اتکا به مدل   یشینلعات پاما مطا ،برخوردار است یدیکل یتاز اهم یمشتر ی و وفادار یترضا
 رو،ین. ازا[6]اند  نکرده   یتوجه   یرحضوریغ  یخدمات بانکدار  ارایه  یهاکانال   یک خدمات در کشور و تفک  ارایهبه بستر    یناند و همچنامر پرداخته  ینا

خدمات همراه  یفیتک  یهااز مولفه یک هر تاثیرهمراه بانک سپه پرداخته و  یرحضوریخدمات غ یفیتک  یعه مدل نظر پژوهش حاضر که به توس 
بانک    ینهمچن  دارد و یمشتر  یتو رضا  یرحضوریخدمات غ  یفیتک   یدر توسعه حوزه نظر  یمهم  شنق   ،کندیم  یابیارز  یمشتر  یتبانک را بر رضا

گاه سازد ی سپه را قادر م خدمات همراه بانک سپه را ارتقا داده و با حفظ و جذب   یفیتاز ک  یانمشتر یترضا گذار،تاثیر یهامولفه ترینمهم از  یبا آ
 .یابد ستبرتر د یرقابت یگاهجا یک وفادار به  یانمشتر

 ی تجرب   یشینه پ   - 2-4

با استفاده از  یشیناست که اغلب مطالعات پ یناز ا یحاک  یرحضوریغ یخدمات بانکدار یتف یدر حوزه ک  شدهانجام پژوهش  یشینهپ یبررس  
و ارتباط آن   یرحضوریغ  یخدمات بانکدار  یفیتک   یابیسروکوال به ارز  یموجود مانند مدل سروکوال و مدل ا یریگاندازه  یهامدل  یا یعل  یهامدل

و اخذ نظر    یرحضوریغ  یخدمات بانکدار  ارایه انال  ک   یک کشور، تفک  یر گرفتن بستر بانکدار درنظبا    یااند و کمتر مطالعه پرداخته   یمشتر  ضایتر   با
چه  ، قرامثالعنوانبه مربوطه کرده است.  یهاشاخص ییخدمات همراه بانک و شناسا یفیتاز ک  یانمشتر یتخبره اقدام به توسعه مدل سنجش رضا 

و  دهندیقرار م یابیرا مورد ارز یبانک کشاورز یرحضوریخدمات غ یفیتسروکوال ک  یریگبا استفاده از ابزار اندازه یادر مطالعه  [6] همکارانو 
ش یمطلوب موجب افزا  یرحضوریخدمات غ  یه ارااست که    یناز ا  یمطالعه حاک   ینا  یج. نتاکنندی م  یرا بررس   یمشتر  ی و وفادار  یت ارتباط آن با رضا

  یفیتدر حوزه ک  یپژوهش تجرب یشینهاز پ یا. خلاصهدهدیم یشبانک را افزا یبه نام تجار یمشتر ی امر وفادار ینا بانک شده و  یانمشتر یترضا
 در توانیعات را ممطال ینا یدیکل ایهیافتهقرار گرفته و  موردتوجه یهامولفه ی،مشتر یوفادار ی،مشتر یترضا یرحضوری،غ یخدمات بانکدار

 .مشاهده کرد  1جدول 

 . پیشینه پژوهش کیفیت خدمات بانکداری غیرحضوری و رضایت مشتری  - 1جدول 

Table 1- Background of research on the quality of offline banking services and customer satisfaction. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 یافته کلیدی  ت خدمات های کیفی مولفه  رویکرد پژوهش  مطالعه 

 [10] یجشسر

رویکرد کمی )تحلیل 
 سازیمدلعاملی و 

 معادلات ساختاری(

یکپارچگی، کارآمدی، دسترسی، پایداری، 
 سازی و پاسخگوییشخصی

ارتقای کیفیت خدمات غیرحضوری 
روابط با مشتری و افزایش  موجب بهبود

 شود.بانک مید ارزش ویژه برن

گ   [5]راوال و همکاران آ
رویکرد آمیخته 

 )تاپسیس و دیمتل(

سازی، قابلیت اطمینان، کاربری آسان، شخصی
امنیت و اعتماد، پاسخگویی، طراحی سایت، 

 کارایی، پشتیبانی و تماس، تحقق انتظارات

دارای نقش موثر در  ذکرشدهابعاد 
ارتقای کیفیت خدمات غیرحضوری 

 هستند.بانک 

 [13]ن و همکارا یبات

رویکرد کمی 
معادلات  سازیمدل)

 ساختاری(

سازی، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، شخصی
دسترسی، کاربری آسان، امنیت و حریم 

 شخصی، اعتماد

ارتقای کیفیت خدمات بانکداری 
غیرحضوری موجب نگرش مثبت 

مشتری و دریافت مجدد خدمت توسط 
 شود.او می

 [14]و همکاران  یل

رویکرد کمی 
لات معاد سازیمدل)
 اختاری(س

 کارایی، کاربری آسان، پشتیبانی فنی و امنیت
کیفیت خدمات بانکداری غیرحضوری 

رابطه مثبت معناداری با رضایت 
 مشتریان دارد.
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 ادامه.   - 1جدول 
Table 1- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  
  
  
  

 

 وهش ی پژ شناس روش   - 3

در بخش اول با   استفاده کرده است. ترکیبی )آمیخته( کرد ی از رو موردنظرف اهدابه  ی ابیدست یاست که برا یهدف کاربرد  ازنظرپژوهش حاضر  
یکرد کیفی، مولفه شد. در  ارایه بر رضایت و وفاداری مشتری  هاآن  تاثیرهای کلیدی کیفیت خدمات همراه بانک شناسایی شد و مدل نظری اتخاذ رو

مطالعه را   نینمونه ا یاست. اعضا شدهاستفاده نیمه ساختاریافته از روش مصاحبه و پروتکل مصاحبه  یف یک  یهاداده یگردآور منظوربه این بخش 
ه  نفر از متخصصان حوز 10هدفمند با  یریگ. لذا با اتخاذ روش نمونه دهندیم لیتشک یرحضوریغ یخبرگان و متخصصان حوزه خدمات بانکدار

و   یکیالکترون یمرتبط با خدمات بانکدار یدانش و تجربه کار هاآنانتخاب  اریدر بانک سپه مصاحبه شده است و مع  یرحضوریخدمات غ
 2جدول شته است. ادامه دا یبه اشباع نظر یابیتا دست شدهیگردآور یهاداده  لیها و تحلانجام مصاحبه  نیبوده است. همچن یرحضوریغ

 .دهدی شوندگان( را نشان منمونه )مصاحبه  یاعضا یاختشنت یجمع  اتیخصوص 

 

های کیفیت خدمات مولفه  رویکرد پژوهش  مطالعه   یافته کلیدی  

 [15]رحمان و همکاران 

رویکرد کمی 
سازی معادلات )مدل

 ساختاری(

نیت و حفظ حریم کارایی، دسترسی، ام
 یشخص

افزایش کیفیت خدمات غیرحضوری 
موجب ارتقای اعتماد، دریافت مجدد 
خدمت و حمایت مالی توسط مشتری 

 شود.می

 [16]احمد و همکاران 

رویکرد کمی )تحلیل 
رگرسیونی و 

سازی معادلات مدل
 ری(ساختا

طراحی، قابلیت اطمینان، امنیت و حفظ حریم 
 شخصی

افزایش کیفیت خدمات غیرحضوری 
موجب بهبود نگرش مشتری و افزایش 
استفاده از خدمات غیرحضوری بانک 

 شود.می

 [17]اسلام و همکاران 

رویکرد کمی )تحلیل 
سازی عاملی و مدل

 معادلات ساختاری(

پاسخگویی، کاربری آسان، قابلیت اطمینان، 
سهولت، تحقق انتظارات، امنیت و حریم 

 شخصی

بهبود کیفیت خدمات غیرحضوری 
ارتقای رضایت و وفاداری بانک موجب 
 شود.مشتریان می

 رویکرد کمی )دیمتل( [18]و همکاران  یسا
در دسترس بودن، کارایی، تحقق انتظارات، 
امنیت و حریم شخصی، پاسخگویی، تماس، 

 سازیشخصی

های ذکرشده ابعاد اصلی کیفیت مولفه
خدمات غیرحضوری را تشکیل 

 دهند.می

 [19]مکاران آرکاند و ه

رویکرد کمی 
سازی معادلات )مدل

 ساختاری(

امنیت و حریم شخصی، کارایی، طراحی، رابطه 
 تعاملی، خشنودی

امنیت و کارایی موجب افزایش اعتماد 
تعاملی رابطه  کهیمشتریان شده درحال

و خشنودی موجب افزایش رضایت 
 شود.مشتریان بانک می

 [20] یگاماسو

رویکرد کمی 
سازی معادلات )مدل

 ساختاری(

کارایی، تحقق انتظارات، امنیت و حریم 
 شخصی، در دسترس بودن

ارات موجب افزایش کارایی و تحقق انتظ
ضایت مشتریان شده و این امر تداوم ر

ا استفاده از خدمات غیرحضوری بانک ر
 به همراه دارد.

 [21]نارته 

رویکرد کمی )تحلیل 
سازی عاملی و مدل

 معادلات ساختاری(

کاربری آسان، امنیت و حریم شخصی، تحقق 
 یی، قابلیت اطمینانانتظارات، سهولت، پاسخگو

جز بعد امنیت و حریم شخصی، سایر به
ابعاد کیفیت خدمات غیرحضوری دارای 

تاثیر مثبت بر رضایت مشتریان بانک 
 است.

 [22]نارته 
رویکرد کمی )تحلیل 

عاملی و تحلیل 
 رگرسیونی(

ینان، سهولت، پاسخگویی، کاربری قابلیت اطم
 آسان، تحقق انتظارات، امنیت

قابلیت اطمینان، سهولت، پاسخگویی، 
کاربری آسان و تحقق انتظارات 

ترین ابعاد کیفیت خدمات بانکداری مهم
 غیرحضوری هستند.
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           . شوندگان مصاحبه شناختی  خصوصیات جمعیت   - 2جدول 

         Table 2- Demographic characteristics of interviewees. 
 

  

 

 

 

 

موضوع و   یاتاست و با توجه به وجود ادب  شدهاستفاده یمضمون کاربرد  یلاز روش تحل شدهگردآوری یفیک  یهاداده یلتحل منظوربه بخش  یندر ا
مضمون فراتر از   یلبوده است. روش تحل یاسیها قداده  لوتحلیتجزیه یکرد رو یرحضوری،غ یخدمات بانکدار یفیتک  درزمینه  یشینمطالعات پ

. [23]است  ینهمان مضام یا ها موجود در داده یو ضمن یحصر هاییدها  یفو توص  ییاست و تمرکز آن بر شناسا یحعبارات صر یا کلمات  رش شما
مدل   ارایهورت امکان در ص -4و  ینمضام یسهمقا -3ممکن،  ینمضام ییشناسا -2مطالعه متون،  -1: یرندهدربرگ یمضمون کاربرد یلتحل فرآیند

 دا یوک مکث  یفیک   یهاداده  یلتحل  افزارنرم به متن با استفاده    هاآن  یلها ضبط شدند و پس از تبدداده ابتدا مصاحبه   یگردآور  فرآیند. در  [24]است    ینظر
 یاسیرد قیکبا اتخاذ رو  یقت،شده شد. در حق   یبخش کدگذار  153کد و    306منجر به اعمال    فرآیند  ینقرار گرفتند که ا  وتحلیلتجزیه و    موردبررسی

از  اییه اول یبندطبقه یشینصورت که ابتدا بر اساس مطالعات پ ینشدند به ا یها در سه سطح کدگذار، داده ینمضام یکدگذار یوه و استفاده از ش 
رد  مو  هاموجود در داده   یو فرع  یاصل  ینهمراه بانک توسعه داده شد و سپس بر اساس آن مضام  ورییرحضخدمات غ  یفیتک   یهاها و شاخص مولفه
 .[23]قرار گرفتند  ییشناسا

به  ینیمحقق با مضام  یفی،ک   یهاداده  یلو تحل  یکدگذار  فرآیند  یشرفتبا پ  ینهمچن  ییاستقرا  یکرد مطابقت نداشت. لذا رو  یهاول  یهارو شد که با تم رو
 ینمضام یکدگذار فرآیند یانی. در گام پاندها استخراج شداز بطن داده  یدجد ینقرار گرفت و مضام موردتوجه یزن یمضمون کاربرد  یلروش تحل

 یناناطم  شدهتعیین   ین شده با هر سه سطح مضام  یکدگذار  یهامجدد قرار گرفت و از تناسب بخش   موردبررسی  شدهگردآوری  یفیک   یهاداده   یتمام
است  شدهاستفاده یاروقفه در کدگذ یوه از ش  یفیک  یهاداده یکدگذار یج نتا یاییو پا ییروا قبولقابل از سطح   یناناطم یعلاوه، برا. به یدحاصل گرد 

  یابی خود را باز  یدگاهقرار نگرفته و د  ی عوامل انحراف  تاثیر شد تا محقق تحت    یجادا  یادوهفتهوقفه    یک   یکدگذار  فرآیند  یانپاپس از    صورت که   ینبه ا
است که  یناز ا یحاک  یجنتا یسه. مقا[24]قرار گرفت  یسهمورد مقا فهقبل و بعد از وق یجپرداخته شد و نتا یفیک  یهاداده یکرده و مجدد به کدگذار

ب  یایی و پا یی از روا یجو لذا نتا یست مطرح ن شدهشناسایی ینو مضام هایکدگذار یان عدم تطابق م  گونههیچ برخوردار هستند. لذا بر اساس   ی مطلو
 .شده است یبه توسعه مدل نظر قرار گرفته و اقدام ییشناسا د همراه بانک مور  یرحضوریخدمات غ یفیتک  یدیکل یهاحاصله مولفه  یجنتا

همراه بانک،   ورییرحضخدمات غ یفیتک  یهامولفه  یانروابط م یو بررس  شدهداده توسعه  یآزمون مدل نظر ی،کم یکرد بخش دوم با اتخاذ رو در
 یهابر شاخص  یمبتنکه  یاز پرسشنامه تخصص یکم یهاداده  یگردآور منظوربه قرار گرفته است.  موردتوجه  یمشتر یو وفادار یمشتر یترضا

  یفط بر اساسسوال است که  35 یرندهابزار سنجش دربرگ یناست. ا شدهاستفادهبخش اول پژوهش است،  هاییافته پژوهش و  یشینه موجود در پ
کرونباخ مورد    یآلفا  یبهمگرا و ضر  ییروا  یهاآن بر اساس شاخص   یدرون   یسازگار  یاییو پا  ییاست و روا  شدهارایه و    یمتنظ  یانهی چهارگز  یکرتل

توجه به  که با دهندیم یلپه هستند تشکبانک سپه که کاربر فعال همراه بانک س  یانبخش از مطالعه را مشتر ینا یاست. جامعه آمار فتهقرار گر ییدتا
 یهاداده یگردآور منظوربه. لذا اندشدهگرفتهدرنظر  یریگنمونه چارچوب  عنوانبه شعب استان تهران بانک سپه  یانمشتر ی،جامعه آمار یگستردگ

  صورت بهاستان تهران مراجعه شده است و  5 یال 1 یمورد از شعب بانک سپه در مناطق بانک 30به  1403و مهر  یورشهر یدر بازه زمان وهش،پژ
به نامحدود بودن جامعه   پرسشنامه پژوهش اقدام کنند. باتوجه یل از کاربران فعال همراه بانک سپه درخواست شده است تا نسبت به تکم یتصادف

  387پژوهش حاضر    یکرده و حجم نمونه بخش کم  یتحد را رعا  یننفر است و پژوهش حاضر ا  384ل کوکران  فرمو  یشنهادی، حجم نمونه پیآمار

 تخصصی حوزه کاری  سابقه خدمت  تحصیلات  جنسیت  شونده مصاحبه 
 های غیرحضوریبانکداری الکترونیکی و درگاه سال 22 ی ارشدکارشناس زن (BIN-1) 1 شوندهمصاحبه
 های غیرحضوریبانکداری الکترونیکی و درگاه سال 6 کارشناسی ارشد مرد (BIN-2) 2 شوندهمصاحبه
 های پرداخت نوینالکترونیکی و شیوهبانکداری  سال 15 کارشناسی ارشد زن (BIN-3) 3 شوندهمصاحبه
 های غیرحضوریبانکداری الکترونیکی و درگاه سال 22 دکتری تخصصی زن (BIN-4) 4 شوندهمصاحبه
.مصاحبه  خدمات بانکداری الکترونیکی سال 15 کارشناسی ارشد مرد )BIN-5( ۵ شون
 بانکداری الکترونیکیخدمات  سال 12 کارشناسی ارشد مرد (BIN-6) 6 شوندهمصاحبه
 خدمات بانکداری الکترونیکی سال 10 دکارشناسی ارش مرد (BIN-7) 7 شوندهمصاحبه
 های خدمات الکترونیکیطراحی و توسعه کانال سال 23 کارشناسی ارشد زن (BIN-8) 8 شوندهمصاحبه
 های خدمات الکترونیکیکانالطراحی و توسعه  سال 14 کارشناسی ارشد زن (BIN-9) 9 شوندهمصاحبه
 ویژه مشتریان شرکتی و تجاری خدمات الکترونیکی سال 21 دکتری تخصصی زن (BIN-10) 10 شوندهمصاحبه
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 ییدیتا  یعامل  یلتحل  یریگمدل اندازه   یاییو پا  ییروا  از  یناناطم  منظوربه   ی،کم  یهاداده   ینفر از کاربران فعال همراه بانک سپه است. پس از گردآور
 ینکمتر یمعادلات ساختار سازیمدل پژوهش از روش  یمدل نظر یهاسازه  یانروابط م یو بررس  یمدل ساختار آزمون منظوربه است و  اجراشده
 .دهدی پژوهش حاضر را نشان م ینمونه بخش کم یاعضا شناختییت جمع   یاتخصوص  3جدول است.  شدهاستفاده جزییمربعات 

. شناختی اعضای نمونه پژوهش خصوصیات جمعیت   - 3 جدول   

Table 3- Demographic characteristics of the research sample members. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

 های پژوهش یافته   - 4

 های کلیدی کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک مولفه   - 4-1

های کلیدی کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک از طریق مصاحبه عمیق با خبرگان حوزه خدمات بانکداری غیرحضوری مورد شناسایی مولفه
، دیدگاه خبرگان دریافت شد و با اجرای روش تحلیل مضمون کاربردی و نیمه ساختاریافتهده از ابزار مصاحبه قرار گرفت به این صورت که با استفا

 درصد فراوانی  فراوانی   خصوصیت 
    جنسیت 

 82.7 320 مرد 
 17.3 67 زن 

    سن 
 15.5 60 سال 30تا  18 
 38 147 سال 40تا  31 
 34.4 133 سال 50تا  41 
 8.8 34 سال 60تا  51 
 3.4 13 سال 61بالاتر از  

    تحصیلات 
 2.6 10 زیر دیپلم 
 21.2 82 دیپلم 
 8.5 33 کاردانی 
 38.8 150 کارشناسی 
 24.3 94 کارشناسی ارشد 
 4.7 18 دکتری 

    شغل 
 45.2 175 اداری و مالی 
 4.1 16 آموزشی و فرهنگی 
 8.3 32 مهندسی 
 2.3 9 لاعاتفناوری اط کامپیوتر و 
 10.3 40 نظامیحقوقی و  
 1.3 5 ارتباطات 
 2.8 11 بهداشت و درمان 
 1.6 6 ونقلحمل 
 0.5 2 زیستمحیطکشاورزی و  
 0.8 3 خدمات اجتماعی 
 22.7 88 سایر 

    میزان استفاده از همراه بانک 
 60.2 233 روزانه 
 31.5 122 هفتگی 
 5.7 22 ماهانه 
 2.6 10 نهلاسا 
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های کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک را نمایش  مولفه   4جدول  های فرعی استخراج شدند.  های اصلی و مولفه ی مضامین مولفه شیوه کدگذار
 دهد.می

 .مات همراه بانک رعی کیفیت خد های اصلی و ف مولفه   - 4جدول 

Table 4 - Main and secondary components of mobile banking service quality. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 . مشتری از کیفیت خدمات همراه بانک مدل نظری رضایت    - 1شکل 
Figure 1- Theoretical model of customer satisfaction with the quality of mobile banking services . 

 اندعبارت کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک است که  مولفه کلیدی 9حاکی از  شدهانجام های شود؛ نتایج تحلیلکه ملاحظه می طور همان
یی و پشتیبانی، دسترسی، کارآمدی، امنیت و حریم شخصی، ا ، قابلیت اطمینان، طراحی، کیفیت اطلاعات و کاربری سازیشخصیز پاسخگو

شوند و نقش موثری در ارتقای رضایت  ات غیرحضوری همراه بانک محسوب میآسان. بر اساس دیدگاه خبرگان این موارد ابعاد اصلی کیفیت خدم
ید نقش موثر کیفیت خدمات در ارتقای رضایت مشتریان است و این رضایتمندی مشتریان دارند. هم چنین بررسی مبانی نظری و پیشینه پژوهش مو

های کیفی وتحلیلتجزیه ژوهش و همچنین مبانی نظری و پیشینه پشود. لذا خروجی بررسی موجب استفاده مجدد از خدمات، تعهد و وفاداری می 
که ملاحظه    طورهماننظری رضایت مشتری از کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک مشاهده کرد.    ، مدل1شکل  الب  در قتوان  را می  شدهانجام 

بر رضایت مشتری و وفاداری    هاآن  تاثیرمراه بانک است و  های کلیدی کیفیت خدمات غیرحضوری هدربرگیرنده مولفه  شدهارایهشود؛ مدل نظری  می

 های فرعی مولفه  های اصلی مولفه 

 پاسخگویی و پشتیبانی
گاهی از خدمات پشتیبانی، دسترسی آسان   سرعت  حل موثر مشکل، حل مشکل، آ

 تیبانی خبرهساعته، کارشناسان پش 24خدمات پشتیبانی  ارایهبه پشتیبانی، 

 دسترسی
سامانه ساعته، عدم قطعی    24سهولت دسترسی به سامانه همراه بانک، دسترسی  

 های دسترسیهمراه بانک، گسترش کانال
ع خدمات، یکپارچگی خدمات ارایهسرعت  کارآمدی  خدمات، تنو

 امنیت و حریم شخصی
، روزبههای امنیتی فاده از پروتکلهای احراز هویت مناسب، استاستفاده از شیوه

حفظ محرمانگی اطلاعات مشتریان، سابقه و عملکرد مطلوب در تامین امنیت 
 هاتراکنش

 سازیشخصی
خدمات حسابداری و مالی، امکان تغییر  ارایهخدمات مبتنی بر نیاز مشتری،   ارایه

 های رابط کاربریویژگی

 قابلیت اطمینان
خدمات  ارایه درزمینهو مداوم، شهرت و اعتبار بانک دار پای صورت بهخدمات  ارایه

 غیرحضوری
 پذیرمنوهای آسان و دسترسرابط تعاملی کاربرپسند،  طراحی

 کیفیت اطلاعات
 ارایهات بالا،  جزییاطلاعات غنی و با    ارایه،  فهمقابلساده و    صورتبهاطلاعات    ارایه

 اطلاعات در قالب جداول و نمودار
 ورود آسان به سامانه همراه بانک، سهولت دریافت خدمت کاربری آسان

شتیبانی پاسخگویی و پ

دسترسی

کارآمدی

شخصی امنیت و حریم 

شخصی سازی

لیت اطمینان قاب

طراحی

ت ت اطلاعا کیفی

ری آسان کارب

شتری رضایت م شتری وفاداری م
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های کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک بر رضایت مشتری و وفاداری  مولفه تاثیرهای پژوهش مبنی بر یهدهد. لذا فرض مشتری را نشان می 
 به ترتیب زیر بیان کرد: توانمیمشتری را 

یی و پشتیبانی دارای  -(H1) 1فرضیه   مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیرپاسخگو

 مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیردسترسی دارای  -(H2) 2فرضیه  

 مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیرکارآمدی دارای  -(H3) 3فرضیه  

 مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیرامنیت و حریم شخصی دارای  -(H4) 4فرضیه  

 مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیرسازی دارای شخصی -(H5) 5فرضیه  

 مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیرقابلیت اطمینان دارای  -(H6) 6فرضیه  

 مثبت بر رضایت مشتری است.  تاثیرطراحی دارای  -(H7) 7فرضیه  

 مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیرکیفیت اطلاعات دارای  -(H8) 8فرضیه  

 مثبت بر رضایت مشتری است. تاثیرکاربری آسان دارای  -(H9) 9فرضیه  

 مثبت بر وفاداری مشتری است. تاثیررضایت مشتری دارای  -(H10) 10فرضیه  

 های کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک بر رضایت و وفاداری مشتری مولفه   تاثیر   - 4-2

یکرد    ارایهپس از    کمی نسبت به آزمون این مدل نظری اقدام شدهمدل نظری رضایت مشتری از کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک، با اتخاذ رو
گیری و مدل ساختاری  قرار گرفته است و مدل اندازه موردتوجه جزییمعادلات ساختاری کمترین مربعات  سازیمدلاست. بدین منظور روش 

ل عاملی تاییدی اجرا شده است و ، تحلیپژوهش گیریاندازه. در ابتدا برای اطمینان از روایی و پایایی مدل اندقرارگرفتهپژوهش مورد ارزیابی 
را در قالب   شدهانجام های خروجی تحلیل 5جدول . اندقرارگرفته  موردتوجههای روایی همگرا، روایی واگرا و پایایی سازگاری درونی شاخص
 دهد.های روایی همگرا و پایایی سازگاری درونی نشان می شاخص

 . های پژوهش های روایی و پایایی سازه شاخص   - 5جدول 

Table 5- Validity and reliability indices of research constructs. 

 

 

 

 

 

 

لفای کرونباخ  س مستخرج واریان انگین می  بازه بار عاملی استاندارد  سازه   پایایی مرکب  آ
 0.922 0.873 0.797 0.922-0.859 پاسخگویی و پشتیبانی

 0.871 0.776 0.693 0.769-0.901 دسترسی
 0.855 0.748 0.664 0.828-0.786 کارآمدی

 0.900 0.852 0.694 0.880-0.794 امنیت و حریم شخصی
 0.890 0.813 0.731 0.922-0.750 سازیشخصی

 0.879 0.792 0.709 0.897-0.749 قابلیت اطمینان
 0.924 0.877 0.802 0.912-0.881 طراحی

 0.902 0.837 0.754 0.895-0.838 کیفیت اطلاعات
 0.922 0.874 0.798 0.918-0.871 کاربری آسان

 0.957 0.932 0.880 0.942-0.930 رضایت مشتری
 0.921 0.886 0.746 0.891-0.817 وفاداری مشتری
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بی برخوردار هستند چراکه بار عاملی استاندارد تمامی    هایسازه؛ تمامی  شودمی   ملاحظه  5در جدول  که    طورهمان پژوهش از روایی همگرای مطلو
 ازنظربالاتر است. همچنین    5/0پژوهش از حد    هایسازه و معنادار بوده و میانگین واریانس مستخرج تمامی    7/0شده بالاتر از    گیریاندازهتغیرهای  م

پایایی از ها بالاتر است و لذا سازه 7/0های پژوهش از حد اخ و پایایی مرکب برای تمامی سازه پایایی سازگاری درونی، میزان ضریب آلفای کرونب
بی برخوردار هستند. همچنین، برای اطمینان از روایی واگرای سازه لارکر درنظر گرفته شده است -های پژوهش، معیار فورنلسازگاری درونی مطلو

های پژوهش هروایی واگرای ساز 6جدول ای مورد مقایسه قرار گرفته است. بین سازه مقادیر همبستگیها با و جذر میانگین واریانس مستخرج سازه
ای پژوهش از مقادیر همبستگی بین سازه  هایسازه؛ جذر میانگین واریانس مستخرج هریک از شودمی که ملاحظه  طورهماندهد. را نمایش می 

های صورت  لیل وتحتجزیه اجرای تحلیل عاملی تاییدی و    درمجموع ها اطمینان داشت.  رای هریک از سازهتوان به روایی واگبیشتر است و لذا می   هاآن
بی برخوردار بوده و  گیریاندازهگرفته حاکی از این است که مدل  توان نسبت به ارزیابی مدل  است و لذا می اتکاقابل پژوهش از روایی و پایایی مطلو
نسبت به آزمون  ییزجمعادلات ساختاری کمترین مربعات  سازیمدلرو، در پژوهش حاضر با استفاده از روش نساختاری پژوهش اقدام کرد. ازای

یه بوت استرپ با  زیر نمونه ضرایب مسیر و سطح معناداری روابط مدل ساختاری   5000مدل ساختاری پژوهش اقدام شده است و با اجرای رو
 دهد.های پژوهش را نمایش مینتایج تحلیل روابط مدل ساختاری و آزمون فرضیه 7جدول تخمین زده شده است. 

 .های پژوهش ه ساز روایی واگرای    - 6جدول 

 Table 6- Divergent validity of research constructs.(
 

 

 

 

 

 

 

 .اختارینتایج تحلیل روابط مدل س   - 7جدول 

Table 7- Results of structural model relationship analysis. 

 

 

 

 

 

 

یی و پشتیبانی ملاحظه می 7جدول که در  طور همان ، سطح  075/0مثبت معناداری بر رضایت مشتری دارد )ضریب مسیر=  تاثیرشود؛ پاسخگو
یی و حل موثر مشکلات مشتری    ( 05/0معناداری >   بانک موجب    مات غیرحضوری همراه های کلیدی کیفیت خدیکی از مولفه   عنوانبه لذا پاسخگو

، سطح  145/0بر رضایت مشتریان دارد )ضریب مسیر= مثبت معناداری  تاثیرشود. بر اساس نتایج، کارآمدی نیز ارتقای رضایت مشتریان می 
  صورت به که خدمات    ایه گون به   شدهارایه بخشی و یکپارچگی خدمات  خدمات در سامانه همراه بانک، تنوع   ارایه( لذا بهبود سرعت  05/0معناداری >  

 سازه  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
          0.893 1 

         0.823 0.587 2 

        0.815 0.621 0.633 3 

       0.833 0.635 0.522 0.484 4 

      0.855 0.590 0.710 0.523 0.540 5 

     0.842 0.599 0.602 0.661 0.626 0.928 6 

    0.896 0.702 0.604 0.523 0.633 0.515 0.544 7 

   0.869 0.658 0.633 0.611 0.628 0.655 0.615 0.523 8 

  0.894 0.705 0.607 0.600 0.609 0.597 0.655 0.585 0.496 9 

 0.938 0.726 0.680 0.709 0.721 0.630 0.597 0.709 0.614 0.603 10 

0.864 0.801 0.667 0.630 0.656 0.680 0.572 0.577 0.642 0.554 0.560 11 
- 7 ،قابلیت اطمینان-6 ،سازی شخصی -5 ،امنیت و حریم شخصی-4 ،کارآمدی -3 ،دسترسی-2 ،پاسخگویی و پشتیبانی -1از  اند عبارت های پژوهش به ترتیب توجه: سازه 

 . وفاداری مشتری  -11 و  رضایت مشتری -10 ،کاربری آسان-9 ،کیفیت اطلاعات-8 ،راحیط

 نتیجه  سطح معناداری  tآماره   ضریب مسیر  رابطه در مدل ساختاری  فرضیه 
 پذیرش فرضیه 0.049 1.966 0.075 رضایت مشتری ←پاسخگویی و پشتیبانی  1فرضیه 
 یرش فرضیهپذ  عدم 0.238 1.179 0.050 رضایت مشتری ←دسترسی  2فرضیه 
 پذیرش فرضیه 0.004 2.852 0.145 رضایت مشتری ←کارآمدی  3فرضیه 
 پذیرش فرضیهعدم  0.609 0.511 0.023 رضایت مشتری ←امنیت و حریم شخصی  4فرضیه 
 عدم پذیرش فرضیه 0.697 0.390 0.019 رضایت مشتری ← سازیشخصی 5فرضیه 
 پذیرش فرضیه 0.000 3.591 0.188 رضایت مشتری ←قابلیت اطمینان  6فرضیه 
 پذیرش فرضیه 0.001 3.341 0.196 رضایت مشتری ←طراحی  7فرضیه 
 عدم پذیرش فرضیه 0.377 0.883 0.049 رضایت مشتری ←کیفیت اطلاعات  8فرضیه 
 پذیرش فرضیه 0.000 4.653 0.274 رضایت مشتری ←کاربری آسان  9فرضیه 
 پذیرش فرضیه 0.000 37.087 0.802 شتریوفاداری م ←رضایت مشتری  10فرضیه 
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های علاوه، قابلیت اطمینان یکی دیگر از مولفهبه  دارد.موثر دریافت شده و انتظارت مشتریان برآورده شود، سطح بالاتری از رضایت را به همراه 
، سطح معناداری >  188/0مثبت معناداری بر رضایت مشتری دارد )ضریب مسیر=  تاثیر کلیدی کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک است که 

راه بانک و اعتبار بانک در این زمینه نقش موثری پایدار و مداوم از طریق سامانه هم صورتبهخدمات بانکداری غیرحضوری  ارایه درنتیجه( 05/0
ری بر رضایت معنادامثبت  تاثیردر افزایش رضایت مشتری دارد. طراحی مولفه کلیدی دیگری از کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک است که 

رپسند برای سامانه همراه بانک و طراحی  ، ایجاد یک رابط تعاملی کارب درنتیجه( و 05/0، سطح معناداری > 196/0مشتری دارد )ضریب مسیر= 
مثبت معناداری بر   تاثیر . بر اساس نتایج، کاربری آسان سامانه همراه بانک نیز شودمیپذیر موجب افزایش رضایت مشتریان منوهای آسان و دسترس 

سامانه همراه بانک و همچنین تسهیل   و ورود به  سازیفعال( لذا تسهیل 05/0، سطح معناداری > 274/0رضایت مشتریان دارد )ضریب مسیر= 
 دهدمینشان    صورت گرفته  هایوتحلیلتجزیه،  درنهایتکنند.  های دریافت خدمت در سامانه نقش موثری در ارتقای رضایت مشتریان ایفا میفرآیند

( و درنتیجه 05/0، سطح معناداری >  802/0رضایت مشتری از سامانه همراه بانک رابطه مثبت و معناداری با وفاداری مشتری دارد )ضریب مسیر=  
توان بیان کرد که می درمجموع لذا  خواهیم بود. هاآن با افزایش سطح رضایت مشتریان شاهد استفاده مجدد از سامانه همراه بانک، تعهد و وفاداری 

یی و پشتیبانی، کارآمدی، قابلیت اطمینان، طراحی و کاربری آسان   9از میان  مولفه کلیدی کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک، پاسخگو
ری مشتری مثبت معناداری بر رضایت مشتری داشته و موجب استفاده مجدد از سامانه همراه بانک و وفادا تاثیر هایی هستند که مولفه ترینمهم
زای اصلی بینی مدل ساختاری پژوهش، میزان ضریب تعیین برای متغیرهای دروناست که از حیث برازش و قدرت پیش   ذکرشایان. همچنین  شوندمی

اختاری  بینی بسیار قوی و برازش مطلوب مدل س دهنده قدرت پیش است که نشان  64/0و    71/0)رضایت مشتری و وفاداری مشتری( به ترتیب برابر با  
 است.

 گیری نتیجه   - 5

ها و انتظارات  مداوم خواسته  ییرکار، تغوکسب هایفرآیند ییرو تغ  یتحول فناور ی،و اعتبار یمال سساتومها، بانک  یانرقابت م یدامروزه با تشد
به   پاسخمواجه کرده است و  یجد یهاشکشور را با چال یهابانک  یطیمح  ییراتتغ  ین. ایمرو هستبه رو  هاآنو بالا رفتن سطح انتظارات  یانمشتر

 یابیو دست  یزسازیمتما  یاصل  یاز راهکارها  یکی  باکیفیت  یرحضوریغ  یخدمات بانکدار  ارایهاست.    یرقابت  یتبه مز  یابیدست  یازمندها نچالش  ینا
لازمه    یجه،درنت.  [2]خدمات بهتر است    یفیتبه ک   یابیدست  یرحضوریغ  یمربوط به بانکدار  هاییت فعال  یهدف تمام  درواقعاست و    یرقابت  یتبه مز
 یاصل یهااز مولفه یروشن یدد یدکشور با یهااست و بانک  یفیتباک  یرحضوریخدمات غ ارایه امروز  یرقابت یط کشور در مح یهابانک  یتموفق 

خدمات  یفیک  یمربوطه، سطح هایینهاز زم یک آن داشته باشند تا با بهبود عملکرد خود در هر یهاو شاخص رییرحضوخدمات غ یفیتک 
  یختهآم یکردیضرورت، پژوهش حاضر با اتخاذ رو ینبا توجه به ا روین. ازایابنددست  یرقابت یتبه مز یقطر  ینخود را ارتقا داده و بد یریرحضوغ

گاه یرحضوریخدمات غ یفیتاز ک  یمشتر یتمدل رضا ابیی و ارز یبه طراح از  یهمراه بانک سپه پرداخته است تا بانک سپه را قادر سازد با آ
داده   یشهمراه بانک خود را افزا یرحضوریخدمات غ یفیتمناسب ک  یاتیعمل یهاراهبردها و برنامه  یو اجرا یانمشتر موردنظر یفیک  یهاشاخص

 .یابددست  یدارپا یرقابت یتو به مز

 تیف یک  ،یطراح نان،یاطم  تیقابل ،سازیشخصی ،یشخص میو حر تیامن ،یکارآمد ،یدسترس  ،یبانیو پشت ییپاسخگووهش حاضر نشان داد؛ پژ
 تیف یموثر بر ک   یهاشاخص  ترینمهم  رندهیدربرگهای کیفیت خدمات غیرحضوری همراه بانک هستند که  مهم ترین مولفه  آسان  یاطلاعات و کاربر

امر  نیو اشود  انیمشتر تیو جلب رضا شدهارایهخدمات  تیف یمنجر به بهبود ک  تواندمی هاآناز  ک یکردن هر یاتیعملک بوده و همراه بان خدمات
نتایج این پژوهش نشان  اما باتوجه به توسعه و ارزیابی مدل نظری پژوهش در بستر همراه بانک سپه، ؛ به همراه دارد   برای بانک  را  داریپا یرقابت تی مز

یی و پشتیبانی، کارآمدی، قابلیت اطمینان، طراحی و کاربری آسان  شدهاشارههای هد؛ از میان مولفه دمی مثبت معناداری بر   تاثیر صرفا پاسخگو
یژه شوند. درنتیجه بانک س می هاآن رضایت مشتریان از همراه بانک سپه دارند و موجب استفاده مجدد مشتریان و وفاداری  ای به  په باید توجه و

یی و حل موثر مشکلات مشتریان داشته باشد به این صورت که با به پ کارگیری کارشناسان پشتیبانی خبره که از دسترسی لازم برای حل  اسخگو
بخشد،  تسهیل و سرعت میخدمات پشتیبانی را    ارایه های ارتباطی مناسب میان بانک و مشتری که  مشکلات مشتریان برخوردار هستند و ایجاد سامانه 

اقدام کند. همچنین بانک سپه باید به کارآمدی سامانه   هاآنزمان ممکن نسبت به برطرف کردن  ترینکوتاهلات مشتریان را شناسایی کرده و در مشک
 ع تنو بهبود  با را افزایش دهد و یمشتر توسطخدمت  افتی لازم سرعت در یامکانات و بسترها جادیبا اهمراه بانک خود توجه کند به این صورت که 

اند. قابلیت  به حداقل ممکن برس  را در شعبه یمشتر یکی زیبه حضور ف همراه بانک، نیاز در سامانه شدهارایه یرحضوریخدمات غ و یکپارچگی
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ت  خدما ارایهبا  ستیبایم سپه ک بان بایست آن را مدنظر قرار دهد. درواقع، اطمینان سامانه همراه بانک مولفه کلیدی دیگری است که بانک سپه می
  همراه بانک سپهدهد که  نانیاطم انیبه مشتر نهیزم نیبرند خود در ا ری تصو  یو ارتقا از طریق سامانه همراه بانک  و بدون وقفه داریپا یرحضوریغ

ه همراه بانک  طراحی سامان  کرد.  افتی در  پایدار  صورتبه و    نانیرا با اطم   این سامانه خدمات بانکداری غیرحضوری  قیاز طر  توانی بوده و م  اتکاقابل 
شود. لذا بانک سپه باید با ایجاد یک رابط تعاملی سپه مولفه کلیدی دیگری است که توجه به آن موجب ارتقای رضایت و وفاداری مشتری می

که  ایگونهبه پیچیدگی و سردرگمی را فراهم کند پذیر امکان دریافت خدمات غیرحضوری با کمترین میزان کاربرپسند و منوهای آسان و دسترس 
مولفه کیفیت خدمات  ترینمهم، کاربری آسان درنهایتدریافت خدمت از همراه بانک سپه را یک تجربه مثبت ارزیابی کند.  فرآیندمشتری 

های فرآیندسازی اه بانک و همچنین ساده سازی و ورود به سامانه همرفعال فرآیندبایست با تسهیل غیرحضوری همراه بانک است و بانک سپه می
به  ریافت خدمت، کار با سامانه همراه بانک سپه را برای طیف وسیعی از مشتریان تسهیل کند چراکه این امر رضایت، تعهد و وفاداری مشتری را د

 .همراه دارد 
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