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      چكيده
 

فع سـب سـود و منـاوكارهاي الكترونيكي بـه جهـت كويژه وفاداري الكترونيك در كسبمشتريان و به 	وفاداري: زمينه و هدف
اي ايگـاه ويـژهر آن از جهايي است كه امروزه از ديدگاه بسياري از مديران، به علت فضاي رقابتي حـاكم بـبيشتر، يكي از موضوع

طالعه: بانـك مري (مورد اري الكترونيك مشتريان در صنعت بانكدابرخوردار است. لذا هدف از تحقيق حاضر بررسي پيامدهاي وفاد
  باشد. مسكن خراسان رضوي) مي

هـا توصـيفي داده نظـر شـيوه گـردآوري تحقيق حاضر ازلحاظ ماهيت از نوع اكتشافي، از لحاظ هدف كـاربردي و از :كار روش
ظري ايجـاد نياد الگو كيفي بر اساس روش داده بن باشد. در مرحله نخست و در بخشباشد. روش اين تحقيق از نوع آميخته ميمي

فـاداري ويامـدهاي شناسـايي پگيري از فرايند تحليل عاملي تأييـدي، بـه تجزيـه و تحليـل و شد و سپس در مرحله كمي با بهره
نفر  14 هكنك بودند الكترونيك پرداخته شد. جامعه آماري تحقيق در بخش كيفي شامل كارشناسان بخش فناوري اطلاعات در با

مشـتريان  ر بخـش كمـيدها انجام گرديـد و گيري هدفمند انتخاب  و تا رسيدن به اشباع نظري مصاحبهبا استفاده از روش نمونه
و بـا  گيري در دسـترسباشـند كـه بـا روش نمونـهكننده از خدمات بانكداري الكترونيك بانك مسكن خراسان رضوي مياستفاده

صاحبه نيمه سـاختاريافته و مكيفي، بخش گيري در ار اندازهبزنفر بوده است. ا 384مونه به تعداد  استفاده از جدول كوكران حجم ن
  در بخش كمي از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. 

تحليـل  ش كمي نتايجدهي شد. همچنين در بخدر اين تحقيق در بخش كيفي هفت پيامده وفاداري الكترونيك سازمان :هايافته
  ثر بودند. شتريان مؤها در وفاداري الكترونيك مي حاكي از روايي و پايايي پيامدهاي نهائي بود و كليه مؤلفهعامل تأييد

ري ريان بانكـدامجموع نتايج تحقيق حاضر، دانش وسـيعي را پيرامـون نحـوه وفادارسـازي الكترونيـك مشـت در نتيجه گيري:
  وري قرار داد.جهت رسيدن به حداكثر بهرهالكترونيك بانك مسكن در اختيار مديران اين بانك در 

  
  
  : گزارش نشده است.تعارض منافع 

  حامي مالي ندارد.: كنندهحمايتمنبع 
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Abstract   
 
Background & Aims: Through reducing costs and increasing bank profitability, increasing 
the speed in providing services to customers, and easy and round-the-clock access of 
customers to services, electronic banking has been able to free itself from the restrictions of 
time and place and create a special economic position for itself. In today's competitive world, 
banks should pay the most attention to their needs, opinions, and objections about banking 
services to keep their customers and they should know that in banking, the customer's voice 
is the voice on which the bank's policies should be formed. In between, honoring customers, 
proper interaction with customers, surveying customers, having a proper two-way 
relationship with customers, investigating customer problems and handling their complaints 
promptly, being aware of customer satisfaction, increasing the quality and speed of service 
delivery, adapting the bank's policies to the needs customers, verifying the accuracy of the 
services provided to customers, etc., can greatly help banks in retaining customers, and this 
will not be possible unless the bank accepts that paying attention to customers is the key to 
their longevity. Loyalty is a type of positive attitude toward an entity (brand, service, shop, 
or seller) and supportive behavior toward it. Based on this, it can be said that loyalty refers to 
a strong commitment to repurchase a product or a superior service in the future, in such a 
way that the same brand or product is purchased despite the influence and potential 
marketing efforts of competitors. Loyalty, the researchers stated, means maintaining a deep 
commitment to repurchase or reselect a product or service, continuously in the future, despite 
situational influences and marketing efforts potentially changing customer behavior. Due to 
the importance of users in the online environment, creating electronic loyalty has been raised 
as a necessary challenge, and due to the many competitions in today's electronic world, it is a 
fundamental issue to provide a model for maintaining and keeping customers in the housing 
bank; Therefore, it is important to examine the consequences of electronic loyalty in the 
banking industry, because despite the research conducted in the field of electronic banking 
and also the influence of factors affecting loyalty, few studies have investigated the 
consequences of electronic loyalty in the banking industry, and accordingly, due to the lack 
of research related to Organizational issues and issues in the field of e-banking, this research 
tries to solve the challenges facing e-banking regarding the consequences of the e-loyalty of 
Maskan Bank users and to investigate what factors are the consequences of e-loyalty of 
customers in Maskan Bank? 
Methods: According to the purpose and topic of the research, a mixed method (qualitative-
quantitative) has been used in this research, and considering the nature of the presentation of 
the performance management model, it is considered mixed exploratory research, which has 
the code of ethics IR.IAU.SARI.REC.1403.111 The code of ethics of the Islamic Azad 
University of Sari branch was approved by the commission. The statistical population of the 
research is all the data and professional knowledge present in branches active in the field of 
electronic banking in Khorasan Razavi Housing Bank and the results of the researcher's 
observations as well as the results of interviews with the experiences of technology and 
information experts of Khorasan Razavi Housing Bank, which can be found in the qualitative 
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section. The statistical population includes the following; All technology and information 
experts of Maskan Bank of Khorasan Razavi province, based on indicators, such as 
educational qualification, work experience, and management experience in leading banks in 
the field of electronic banking, age, and job position. The statistical population in the 
quantitative part are electronic customers who use the electronic banking services of 
Khorasan Razavi Housing Bank branches. The sample size in qualitative research is not 
known in advance and the sample is selected purposefully. The sample size is closely related 
to the degree of saturation; However, due to the importance of variables such as education, 
employment and experience, we have tried to achieve maximum diversity in terms of sample 
selection; Therefore, taking into account that in this research we will have twice the sample 
size in the first stage and in the qualitative part based on the snowball technique and based 
on the principle of saturation with technology and information experts of Housing Bank of 
Khorasan Razavi province who are known as innovators or secretly have innovated, an 
interview will be conducted, and then the consequences of electronic customer loyalty in the 
banking industry were identified, and in the quantitative part of the statistical population, 
there were 384 customers using Maskan Bank's electronic banking services, whose content 
validity was confirmed by experts and construct validity was analyzed It is a confirmatory 
factor as well as its reliability test through Cronbach's alpha. In order to finally be able to 
identify the consequences of electronic customer loyalty in the banking industry of Maskan 
Bank. In this research, in the first stage, and in the qualitative part, based on the snowball 
technique, based on the principle of saturation, with 14 people from Maskan Bank's 
technology and information experts, based on indicators such as work experience, job 
promotion, age, job position that are known as innovators and or have secretly innovated, 
and as experts in the field of technology, an in-depth interview was conducted with the topic 
of electronic loyalty in Maskan Bank. It should be noted that in the quantitative stages of the 
research, easy or accessible sampling was used, which includes customers who use the 
virtual services of Maskan Bank. The measurement tool was used in the qualitative section, 
semi-structured interview, and in the quantitative section, a researcher-made questionnaire 
was used. 
Results: In this research, seven outcomes of electronic loyalty were organized in the 
qualitative section. Also, in the quantitative part, the results of the confirmatory factor 
analysis indicated the validity and reliability of the final results, and all components were 
effective in the electronic loyalty of customers. 
Conclusion: The consequences of creating electronic loyalty in electronic banking services 
for the customers of Maskan Bank; include customer retention, customer satisfaction, 
increasing productivity, demand management, special VIP services, repurchases, and 
reducing the costs of Maskan Bank. The consequences are the most important achievements 
that Bank Maskan expects if it implements all the previous stages and categories effectively 
and efficiently; reach them In fact, the consequences are the result of hard work that is going 
to be carried out. Now, assuming that the strategies, underlying and intervening factors have 
been well implemented by the Housing Bank; the above results are obtained; At the same 
time, customers increase productivity for this bank and ultimately lead to electronic loyalty 
in using the bank's virtual services. Finally, customers with special services of the bank 
increase productivity and improve the position of the bank, and at the same time achieve 
maximum customer satisfaction, which leads to their retention. On the other hand, demand 
management has led to an increase in the awareness of others about new banking services 
and helps the bank to maximize productivity and reduce existing costs. In total, the results of 
this research provided a wide range of knowledge about the electronic loyalty of Maskan 
Bank's electronic banking customers to the managers of this bank in order to achieve 
maximum productivity. 
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 و همكاران يآباد همت درضايحم

  مقدمه
هـاي امروزه دنيا شاهد پيشرفت بسيار سريع در حوزه

هاي ها و نوآوريمختلف علوم است، سرعت اين پيشرفت
خصــوص در علــوم فنــاوري اطلاعــات و حاصــل از آن به

ــريع ــات س ــوده و فناوريارتباط ــوزه تر ب ــن ح ــاي اي ه
. )1(ها نيز شده است اي براي تحولات ساير حوزهمقدمه

خصــوص فنــاوري اطلاعــات و گســترش فنــاوري به
 وكار داشـته اسـتارتباطات، اثرات معناداري روي كسب

ها موجب شـده اسـت تـا مثال، اين فناوريعنوانبه. )2(
وكار تصميم درست را در زمـان مناسـب صاحبان كسب

بر اثر گسترش اين فنـاوري حجـم تجـارت . )3( بگيرند
روز در حال رشد اسـت. ايـن الكترونيكي در جهان روزبه

خصوص در بخش بانكداري بيشتر مشـهود و تغييرات به
 عنوان بانكداري الكترونيكي يادمحسوس است و از آن به

يكي از ابزارهـاي ضـروري بـراي تحقـق و . )4(شود مي
گسترش تجارت الكترونيكـي وجـود سيسـتم بانكـداري 

هاي مالي و پـولي تگاهالكترونيكي است كه همگام با دس
هاي مربوط به تجارت الكترونيكي جهاني، عمل و فعاليت

سـازي تجـارت در حقيقـت پياده .)5( كندرا تسهيل مي
الكترونيكي نيازمند تحقق بانكـداري الكترونيكـي قـوي 

هــا بــه اســتفاده از بانكــداري اســت. دليــل تمايــل بانك
ــت الكترونيكــي را مي ــه اصــلي مزي ــوان در ســه مؤلف ت

اي، سودآوري بالا و كاهش ريسـك خلاصـه كـرد هزينه
)6(.   

ها و بانكــداري الكترونيكــي از طريــق كــاهش هزينــه
افزايش سودآوري بانك، افزايش سرعت در ارائه خدمات 

روزي مشتريان به بانهبه مشتريان و دسترسي آسان و ش
خدمات توانسته است از قيد زمـان و مكـان آزادشـده و 

در . )7(اي براي خـود ايجـاد كنـد جايگاه اقتصادي ويژه
ها براي حفظ مشـتريان خـود دنياي رقابتي امروز، بانك

بايستي بيشترين توجه را به نيازها، نظرات و اعتراضـات 
آنان در ارتباط با خـدمات بـانكي داشـته باشـند و بايـد 
بدانند كه در امر بانكداري، صداي مشتري، صدايي است 

بايست بر پايه آن شكل گيـرد هاي بانك ميكه سياست
بـين تكـريم مشـتريان، تعامـل مناسـب بـا  در اين. )8(

مشتريان، نظرسنجي از مشتريان، داشتن رابطه مناسـب 
ــا مشــتريان، برر ســي مشــكلات مشــتريان و دوطرفــه ب

موقع به شكايت آنان، آگاهي از رضايتمندي رسيدگي به
مشتريان، بالا بـردن كيفيـت و سـرعت ارائـه خـدمات، 

هاي بانك با نيازهاي مشـتريان، بررسـي تطبيق سياست
تواند كمك شده به مشتريان و .. ميصحت خدمات ارائه

د و ها در امر حفظ مشـتريان نمايـبسيار زيادي به بانك
كه بانك بپذيرد كه شود، مگر اينپذير نمياين امر امكان

  . )9(ها است توجه به مشتريان رمز ماندگاري آن
وفاداري وجود يك نوع نگرش مثبت بـه يـك موجـود 

گرانه (مارك، خدمت، مغازه يا فروشنده) و رفتار حمايت
توان گفت وفاداري به يك از آن، است. بر اين اساس مي

تعهد قوي براي خريد مجدد يك محصول يا يك خدمت 
گردد به صورتي كه همان مارك برتر در آينده اطلاق مي

ه هاي بازاريابي بالقوثيرات و تلاشرغم تأيا محصول علي
محققـان بيـان كردنـد كـه . )10(رقبا، خريداري گـردد 

وفاداري يعني حفظ تعهـد عميـق بـه خريـد مجـدد يـا 
طور مسـتمر در انتخاب مجدد محصول يـا خـدمات، بـه

هــاي رغم اينكــه تــأثيرات مــوقعيتي و تلاشآينــده، بــه
تـار تواند باعث تغييـر در رفبازاريابي به صورت بالقوه مي

با توجه به اهميت كاربران در محيط . )11(مشتري شود 
عنوان چالشــي آنلايــن، ايجــاد وفــاداري الكترونيكــي بــه

ــده اســت  ــه  )12(ضــروري مطــرح گردي ــا توجــه ب و ب
 هاي زياد در دنياي الكترونيك امروز، دست يافتنرقابت

 به ارائه الگويي براي حفظ و نگه داشت مشتري در بانك
لـذا، بررسـي ؛ باشـداي اساسـي ميمسكن خود مسـئله

پيامــدهاي وفــاداري الكترونيكــي در صــنعت بانكــداري 
شـده در نجاما هـايتحقيقرغم اهميت دارد چراكه علي

ي بانكداري الكترونيكـي و همچنـين تأثيرگـذاري زمينه
اي بـه بررسـي عوامل مؤثر بـر وفـاداري، كمتـر مطالعـه

 پيامدهاي وفاداري الكترونيكي صنعت بانكداري پرداخته
 هـايتحقيقاست و بر اين اساس، بـا توجـه بـه فقـدان 

ــا مســائل و موضــوعات ســازماني درزمينــه ي مــرتبط ب
لكترونيكي، اين تحقيـق تـلاش دارد بـه حـل بانكداري ا

هاي فـراروي بانكـداري الكترونيـك در خصـوص چالش
پيامدهاي وفاداري الكترونيكـي كـاربران بانـك مسـكن 
ــاداري  ــدهاي وف ــه پيام ــد ك ــق نماي ــه و تحقي پرداخت
الكترونيكــي مشــتريان در بانــك مســكن چــه عــواملي 

  باشد؟مي
  

  كار روش
اين تحقيق با توجه به هدف و موضوع تحقيق از روش 

كمي) استفاده گرديده است كه بـا كـد  -تركيبي (كيفي
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يبانكدار صنعت در انيمشتر كيالكترونيوفادار يامدهايپ                       

در كميسـيون  IR.IAU.SARI.REC.1403.111اخلاق 
كد اخلاق دانشگاه آزاد اسلامي واحد ساري بـه تصـويب 

هــا و دانــش جامعــه آمــاري تحقيــق كليــه دادهرســيد. 
ــه ــال در حــحرف وزه بانكــداري اي حاضــر در شــعب فع

الكترونيك در بانـك مسـكن خراسـان رضـوي و نتـايج 
ــايج حاصــل از  ــز نت ــق و ني ــاهدات محق حاصــل از مش

فنـاوري و اطلاعـات مصاحبه با  تجربيـات كارشناسـان 
باشــند كــه مســكن اســتان خراســان رضــوي مي بانــك

توان در بخش كيفي جامعه آماري را شامل موارد زير مي
 بانـكفنـاوري و اطلاعـات كليـه كارشناسـان ؛ برشمرد

هايي، مسكن استان خراسان رضوي، بر اسـاس شـاخص
نظير مدرك تحصيلي، سابقه كار و تجربـه مـديريتي در 

هاي پيشتاز در حوزه بانكداري الكترونيـك، سـن و بانك
نيز مشترياني . جامعه آماري در بخش كمي پست شغلي
انكداري الكترونيك باشند كه از خدمات بميالكترونيكي 

كننـد. بانك مسكن شعب خراسان رضـوي اسـتفاده مي
حجم نمونه در تحقيقات كيفي از قبل مشخص نيست و 

شـود. حجـم نمونـه صورت هدفمند انتخاب مينمونه به
پذيري دارد؛ اما با توجه ارتباط تنگـاتنگي با ميزان اشباع

به اهميت متغيرهـايي همچـون تحـصيلات، اشــتغال و 
ابقه، سعي شده تـا حـداكثر تنــوع از حيـث انتخـاب س

كه در تحقيـق رو با توجه به ايناين نمونه احراز شود؛ از
حاضر دو بـار حجـم نمونـه خـواهيم داشـت در مرحلـه 
نخست و در بخش كيفي بر اساس تكنيك گلوله برفي و 
بر اساس اصل اشباع با كارشناسان فنـاوري و اطلاعـات 

عنوان نـوآور ن رضوي كـه بـهبانك مسكن استان خراسا
اند صورت پنهـان نـوآوري داشـتهاند و يا بهشدهشناخته

 پيامدهاي وفاداري الكترونيـكمصاحبه صورت گرفت و 
و در شناســايي گرديــد  مشــتريان در صــنعت بانكــداري

نفـر از مشـتريان  384بخش كمي جامعه آماري تعـداد 
ك استفاده كننده از خـدمات بانكـداري الكترونيـك بانـ

مسكن كه روايي محتوا آن از طريق تاييد متخصصـان و 
روايي سازه از طريق تحليل عاملي تاييـدي و همچنـين 

باشـد. تـا آزمون پايايي آن از طريق آلفاي كرونبـاخ مـي
ــوان در ــه  بت ــت ب ــدهاي نهاي ــايي پيام ــاداري شناس وف

يافـت. در ايـن  الكترونيك مشتريان بانك مسكن دسـت
در بخش كيفـي بـر اسـاس  تحقيق در مرحله نخست و

نفـر از  14تكنيك گلوله برفي بر اساس اصل اشـباع بـا 
كارشناسان فناوري و اطلاعات بانك مسكن، بـر اسـاس 

هايي نظير، سابقه كار، ارتقاء شغلي، سن، پسـت شاخص
صـورت اند و يـا بهشـدهعنوان نوآور شناختهشغلي كه به

ان حـوزه اند و به عنوان صاحب نظرپنهان نوآوري داشته
فناوري مصاحبه عميق با موضوعيت وفاداري الكترونيك 
در بانك مسكن صورت گرفـت. لازم بـه ذكـر اسـت در 

گيري آسان يا در دسـترس مراحل كمي تحقيق از نمونه
اســتفاده شــد كــه شــامل مشــتريان اســتفاده كننــده از 

باشند. روش گـردآوري خدمات مجازي بانك مسكن مي
يفي و در مرحلـه آزمـون مجـدد ها در مرحله اول كداده

الگو كمي بود و لذا ابزار مناسب در اين مرحله مشـاهده 
ــابي از روش پيمايشــي  ــت ارزي ــود و جه ــاحبه ب و  مص

گرديد. در اين تحقيـق از ابـزار پرسشـنامه بـاز استفاده 
پاسخ استفاده گرديد تـا بتـوان بـر اسـاس اصـول روش 

هـاي هتحقيق كيفي و كمي، بـا گـردآوري و تحليـل داد
بررسـي  هاي اصـلي پديـده مـوردكيفي به تعيين جنبه

هـاي كيفـي پرداخت. در اين تحقيـق نيـز اهميـت داده
شود و بر همين اساس هاي كمي قلمداد ميبيش از داده

هاي كيفـي در اولويـت قـرار توالي زماني گردآوري داده
ها نيـز از ابـزار گرفت و به لحاظ تعيين نوع و شكل داده

پرسشنامه باز استفاده گرديد و سپس بـر اسـاس نتـايج 
اي تحقيق كيفـي و كشـف متغيرهـاي مقولـه حاصله از

موردنياز در بانك مسكن خراسان رضـوي،  بـه بررسـي 
مابين متغيرهاي تحقيق بر اساس روش كمـي روابط في
  شد. پرداخته 

در بخش كمي پژوهش پرسش نامه توسط محقق و با 
استفاده از معيارها و شاخص هايي كـه از بخـش كيفـي 

است. براي ايـن منظـور استخراج شده اند، ساخته شده 
محقق با مطالعه مباني نظري و اسـاتيد و خبرگـان و در 

 هـاينهايت نظر اساتيد راهنما و مشـاور، ابعـاد و مؤلفـه
 نامه را شناسايي و تدوين كرده است. اين سؤالاتپرسش

اد اي ليكرت از بسيار زيـگزينه 5از نوع بسته و از طيف 
قيـق كمـي از باشـد. در ايـن روش تحتا بسيار كـم مـي

هايي كـه روايـي و پايـايي آن مـورد طريق پرسش نامـه
هــاي تائيـد و آزمــون قــرار گرفتـه و بــا اســتفاده از داده

آمده در جامعــه (مشــتريان الكترونيكــي بانــك دســتبه
افـزار مسكن)، از روش تحليـل عـاملي تأييـدي و بـا نرم

SmartPLS  ــورد ــق را م ــومي تحقي ــدل مفه ــار م اعتب
  .سنجش قرار گرفت
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  هايافته
. باشـديراهبرد م يريكارگپيامد، خروجي حاصل از به

و در نظــر گــرفتن  يايعنــي بــا داشــتن اهــداف توســعه
به وفاداري مشـتريان در بانـك  توانيمديريت صحيح م

اميدوار بود كه اين پيامدها شامل بر رضـايت مشـتريان، 
، مـديريت تقاضـا، يورنگهداشت مشتري، افزايش بهـره

 هانــهي، خريــد مجــدد و كــاهش هزVIP ژهيــخــدمات و
ها، مرحله سـاخت طبقـات پس از تعيين مقوله .باشديم

نمايش داده شـده  1كه در جدول  باشدياصلي نظريه م
 است.

گيري، هاي انـدازهقبل از انجام هرگونه آزمون در مدل
بعـدي كـردن سـؤالات يـك بايد آزمون همگني يـا تك

نتايج آزمـون تحليـل  2شماره متغير انجام شود. جدول 
دهــد. بــار عــاملي در ايــن عــاملي تأييــدي را نشــان مي

جدول، مقدار عددي است كه ميزان شدت رابطـه ميـان 
يك متغير پنهان و متغير آشكار مربوطه را طـي فرآينـد 

. هرچه مقـدار بـار عـاملي يـك كنديتحليل مشخص م
شاخص در رابطه با يك سازه مشخص بيشتر باشـد، آن 

. كنـديبيشتري در تبيين آن سازه ايفـا مشاخص سهم 
كه مقـادير احتمـال در اينجـا همگـي  شوديمشاهده م

مامي بارهـاي  هست و ت 0,05تر از سطح خطاي بزرگ
گفت  توانيبيشتر هستند درنتيجه م 6/0عاملي از عدد 

شــده و متغيــر ســؤالات در هــر متغيــر درســت انتخاب

 
 عاملي يبررسي بارها -2 جدول

 T P-valueآماره  انحراف استاندارد بارهاي عاملي كد متغير
رضايت 
 مشتريان

ED1 936/0 01/0 02/98 000/0 
ED2 936/0 01/0 02/98 000/0 

 نگهداشت
 مشتري

GAE1 723/0 038/0 111/19 000/0 
GAE2 807/0 031/0 772/25 000/0 
GAE3 749/0 031/0 781/23 000/0 
GAE4 654/0 048/0 493/13 000/0 

افزايش 
 يوربهره

KBM1 791/0 03/0 098/26 000/0 
KBM2 81/0 029/0 317/28 000/0 
KBM3 822/0 021/0 25/38 000/0 
KBM4 867/0 02/0 305/44 000/0 
KBM5 796/0 03/0 513/26 000/0 

 KH1 774/0 033/0 792/23 000/0 مديريت تقاضا
KH2 842/0 024/0 477/34 000/0 
KH3 812/0 023/0 229/35 000/0 
KH4 77/0 032/0 902/23 000/0 

 MEM1 816/0 024/0 583/33 000/0 خدمات ويژه
MEM2 804/0 026/0 869/30 000/0 
MEM3 689/0 048/0 323/14 000/0 
MEM4 631/0 056/0 292/11 000/0 
MEM5 732/0 045/0 204/16 000/0 
MEM6 742/0 038/0 739/19 000/0 

 TE1 824/0 024/0 785/34 000/0 خريد مجدد
TE2 762/0 036/0 27/21 000/0 
TE3 761/0 039/0 639/19 000/0 

كاهش 
 هانهيهز

OE4 699/0 047/0 972/14 000/0 
OE5 735/0 034/0 661/21 000/0 

 كدهاي توصيفيمقوله اصلي و ابعاد مستخرج از -1جدول 
 ابعاد مقوله اصلي

 پيامدهاي وفاداري الكترونيك رضايت مشتريان
 مشتري نگهداشت

 يورافزايش بهره
 مديريت تقاضا
 خدمات ويژه
 خريد مجدد

 هانهيكاهش هز
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  .شوديم ينيبشيپ يدرستمتناظر به
آلفاي كرونباخ شاخصي كلاسيك براي تحليل پايـايي 

دهنده يك سـنت قـوي در معـادلات سـاختاري نشان و
باشد كه برآوردي را براي پايايي بر اساس همبستگي مي

دهـد و مقـدار مناسـب بـراي آن ها ارائه ميدروني گويه
منظور محاسبه پايايي معيـار  به .باشدمي 6/0ر از تبزرگ

هايي را نسبت به روش ديگري نيز وجود دارد كه برتري
آلفـا كرونبـاخ را بـه همـراه  لهيوسآن بهسنتي محاسبه 

شود. برتري ) گفته ميCRدارد و به آن پايايي تركيبي (
پايايي تركيبي نسبت به آلفاي كرونباخ در اين است كه 

صـورت مطلـق، بلكـه بـا توجـه بـه ها نـه بهپايايي سازه
گـردد. با يكـديگر محاسـبه مي شانيهاهمبستگي سازه

 يهاي بـا بـار عـاملاخصهمچنين براي محاسبه آن، شـ
بـراي سـنجش  جـهيبيشتر اهميت زيادتري دارنـد. درنت

شوند. براي اين معيارها استفاده مي يبهتر پايايي، هردو
شـده مناسـب گزارش 6/0پايايي مركب ميـزان بـالاي  

كـه تمـامي مقـادير  شوديمشاهده م 3است. در جدول 
يشـتر ب CRو تمامي مقادير  7/0آلفاي كرونباخ بالاتر از 

ــتند 8/0از  ــهيدرنت .هس ــي  ج ــازگاري درون ــدل از س م
  مناسبي برخوردار است.

سنجه رايج براي ايجاد روايي همگرا در سـطح سـازه، 

) است. اين معيار AVEشده (ميانگين واريانس استخراج
مقدار ميـانگين كـل تـوان دوم بارهـاي معـرف عنوان به

شـود (مجمـوع تـوان دوم متناظر با هر سازه تعريف مي
، معـادل AVEهـا). بنـابراين تعداد معرف برميبارها تقس

اشــتراك يــك ســازه اســت. مقــدار ميــانگين واريــانس 
طور كـه، بـه دهدييا بالاتر نشان م 5/0استخراجي برابر 

 يهــامتوســط، ســازه بــيش از نيمــي از واريــانس معرف
طور معكـوس، زمـاني كـه . بـهكنديمتناظر را تشريح م

AVE  دهنده ايـن اسـت كـه باشـد، نشـان 5/0كمتر از
نسـبت بـه  هـاتميطور ميانگين، خطاي بيشـتري در آبه

ها باقي مي مانـد. در سازه لهيوسواريانس تشريح شده به
يـا  AVEشـود كـه كليـه مقـادير هده ميمشا 4جدول 

براي متغيرها بـالاي همان ميانگين واريانس استخراجي 
  .شده است 5/0عدد 
  

  بحث
ــاداري الكترونيــك در خــدمات ــدهاي ايجــاد وف  پيام

بانـك مسـكن ؛  بانكـداري الكترونيك بـراي مشــتريان
مشــتري، افــزايش  نگهداشــت مشــتري، رضــايت شــامل
خريـد ، VIPوري، مـديريت تقاضـا، خـدمات ويـژه بهره

ــه ــاهش هزين ــكمجــدد و ك شــود. مســكن مي هاي بان

 بررسي پايايي تحقيق-3جدول
 R-HO پايايي تركيبي CRپايايي تركيبي  آلفاي كرونباخ عوامل تحقيق رديف

 722/0 824/0 715/0 رضايت مشتريان 1
 851/0 888/0 848/0 مشترينگهداشت 2
 858/0 934/0 858/0 يورافزايش بهره 3
 814/0 877/0 812/0 مديريت تقاضا 4
 877/0 910/0 876/0 خدمات ويژه 5
 797/0 855/0 787/0 خريد مجدد 6
 355/0 751/0 841/0 هانهيكاهش هز 7

  
 بررسي روايي تحقيق -4 جدول

 AVEميانگين واريانس استخراجي  عوامل تحقيق رديف
 541/0 رضايت مشتريان 1
 570/0 مشترينگهداشت 2
 876/0 يورافزايش بهره 3
 640/0 تقاضامديريت 4
 668/0 خدمات ويژه 5
 544/0 خريد مجدد 6
 655/0 هانهيكاهش هز 7
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 بانــك هســتند كــه دســتاوردهايي نيتــرپيامـــدها، مهم
ــورت ــار دارد درص ــكن انتظ ـــه كهيمس ـــل هم و  مراح

و كارآمـد اجـرا  اثـربخش صـورترا به هاي قبلـيمقوله
 و حاصـل پيامدها ثمره يابد. درواقع ها دستآن كند؛ به
و بـا  شود. اكنـون كشيده قـرار است كـه ستا زحماتي

 گر بـهو مداخلـه يانـهيزم راهبردها، عوامل اينكه فرض
؛ اسـت مسـكن اجراشـده بانــك از طـرف نحـو احسـن

 مشـتريانضمن اينكـه ؛ مي شود حاصل فوقپيامدهاي 
 كننـد و دروري ايجـاد ميافـزايش بهـره بانك براي اين

ــنها ــ منجــر تي  ه وفــاداري الكترونيــك در اســتفاده ازب
هـاي نتـايج بـا پـژوهش .گردديبانك م مجازي خدمات
ـــارلي ـــاران (Farley( ف ـــاس، )2( )2011) و همك  توم

)Thomas از  همراستا اسـت. )12() 2022همكاران () و
ــادار ســازي  منظــر مشــتريان بانــك مســكن، علــت وف

بود كه منجـر  بانك مشتريان در بانك مسكن، اعتماد به
 را بـه با بانك كند و تعامل رجوع بانك مجدداً به شديم

 نفوذ خود توصـيه و افراد تحت دوستان ژهيوو به ديگران
. )7( گـردديوري بانك مكنند كه باعث افزايش بهرهمي

 فرعـي كنند تا از خـدماتمي نيز تلاش راضي مشتريان
نماينـد؛ در  نيز اسـتفاده بانك اجتماعي و تعاملات بانك

 ، لـذتبـر رضـايت عـلاوه بانك نوين از خدمات استفاده
ارتقـا  بانـك اركان همه به خود را نسبت دانش ؛برنديم

در . )2( كننـداعتمـاد مي بانـك خـدمات دهند و بهمي
 رابطه :ميزان وفاداري مشتريان اي نشان داده شدمطالعه

 اشـميت تيـمشـتري موردحما وفاداريبعد از  پنج بين
را بررسي ) ، رفتاري و اجتماعي، حسي، عاطفي(شناختي

بـر  بعد شـناختي دهد كهمي نشان هاافتهي. است نموده
 ، از) اسـت(منفـي و بعد عاطفي گذارديوفاداري تأثير م

 سـهم تجربي و كسب رضايت بازاريابي در ادبيات رونيا
 يبررس مورد ندرتبه منفي دارد. زيرا احساسات بسزايي
 نقـش بررسي به اي ديگردر مطالعه .)13( رنديگيقرار م

بـراي  مثبـت شفاهي وفاداري مشتري در ايجاد تبليغات
 يدهندهنشـان پرداختند. نتـايج بانكي خدمات سنجش

 وفـاداري مشـتري بـر رضـايت و تبليغـات تأثير مثبـت
 .)9( است شفاهي
موجب  خدمات ويژه بانكبرخوردار از  ، مشتريانتاًينها

ضـمن وري و ارتقـا جايگـاه بانـك شـده و افزايش بهـره
كسب حداكثري رضايتمندي مشتريان كه منجر به نگـه 

 مديريت تقاضا منجر به گردد. از طرفيداشت ايشان مي

در  و ي شـدهبانك خدمات نويناز  ديگران آگاهي افزايش
هـاي وري و كاهش هزينـهجهت افزايش حداكثري بهره

  نمايد.موجود كمك شاياني به بانك مي
  

 گيرينتيجه
نتـايج تحقيـق حاضـر، دانـش وسـيعي را در مجموع 

ي پيرامون نحوه وفادارسازي الكترونيك مشتريان بانكدار
الكترونيك بانك مسكن در اختيار مديران اين بانـك در 

  .وري قرار دادجهت رسيدن به حداكثر بهره
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