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با اثر   ک ی الکترون ی خدمات بانکدار تی فیاز ک  انیمشتر تی عوامل موثر بر رضا

 ی فناور رش یپذ ی گر لیتعد
 

 2یرحمان ماین، 1ی خانیعل دیوح

 . رانی ا  ن،ی قزو ، یسهرورد  یموسسه آموزش عال ، یاب ی ارشد بازار یکارشناس یدانشجو  1

 . رانی ا ن، یقزو  ،یسهرورد ی موسسه آموزش عال ،یبازرگان  ت یر یگروه مد  اری استاد  2

 

 چکیده 

  انیمشتر  یو نگهدار  تیرضا  ، یرقابت روزافزون در صنعت بانکدار  شیو افزا  ی مال   ی نهادها  تی فعال  ی امروزه با توجه به گستردگ

اصل عناصر  بانکدار  تیموفق  ی به  ا  ل یتبد  یکیالکترون  یدر  است.  م  نیشده  باعث  مد  ی امر  ا  ی فعل  رانیشود  در  ها    جاد یبانک 

ت   ها در  یاستراتژ تروجهت    ن یروبرو شوند. در هم  یشتریب  یبا چالش ها  انیحفظ مشتر  یبرا  یکیالکترون  یاربانکد  جی داوم 

متعدد    یمدل ها  ک،یالکترون  یدر صنعت بانکدار  انیتوسط مشتر  یفناور  رشیعوامل موثر بر پذ  ی دگیچیراستا، و با توجه به پ 

  ت یفیاز ک  انیمشتر  تیموثر بر رضا  عوامل  یبررس  قیتحق  نی انجام اطرح و مورد آزمون قرار گرفته اند. هدف از    یفناور  رشیپذ

  ق یتحق  نیکه در ا  انیمشتر  تیست. عوامل موثر بر رضابوده ا  یفناور  رشیپذ   یگر  ل یبا اثر تعد  کیالکترون  یخدمات بانکدار

ک از:  بودند  عبارت  گرفتند  قرار  مطالعه  ابر  تیفیمورد  و    کیالکترون  یبانکدار  ستمیس  تیامن  ک،یالکترون  یریادگی   ،یخدمات 

است و از نظر هدف،    علیّ –یفیاطلاعات، توص  یاز لحاظ ابزار جمع آور  ق،یتحق  ن ی. نوع اکیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیک

آمار  یکاربرد جامعه  کل  قیتحق  یاست.  آ  انیمشتر  هیرا  تشک  ندهیبانک  تهران  شهر  با    ی م  لیدر  برابر  آنها  تعداد  که  دهند 

ساده انتخاب شده و    ی تصادف  وه ینفر از آنها به ش  385کوکران تعداد    یرینمونه گ  هاست. با استناد به رابطنفر بوده    2352413

توز  انیم  قیتحق  یپرسشنامه ها به منظور سنجش متغدیگرد  عیآنان  روا  رهای.  استفاده شد که  تا  ییاز پرسشنامه  به    د ییآنها 

رس پا  دهیخبرگان  توسط ضر  یی ای و  داده هادیگرد  یابیارزکرونباخ    یآلفا  بیآن  از مدل ها  قیتحق  ی .  استفاده  معادلات    یبا 

تجز  یساختار تحل  هیمورد  گرفت.    لیو  هر  قیتحق  یها  افتهیقرار  که  داد  ابر  کینشان  خدمات  عوامل   ستمی س  تیامن  ،یاز 

  ان یمشتر  تیبر رضا  یرو معنادا  میمستق  ریتاث  کیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیو ک  کیالکترون  یریادگی  ک،یالکترون  یبانکدار

کننده    ل یو معنادار بدست آمد، اما اثر تعد  میدر جهت مستق  انیمشتر  ت یبر رضا  زین  یفناور  رش یپذ  ریتاث  نیاند. همچن  شتهدا

 کیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیو ک  کیالکترون  یریادگی  ک، یالکترون  یبانکدار  ستمیس  تیامن  ،یخدمات ابر  نیآن در رابطه ب
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 ک،یالکترون  یبانکدار  ستمیس  تیامن  ، یخدمات ابر  نینشان داد که ارتباط ب  شتریب  یاه   ینشد. بررس  دییتا   انیمشتر  ت یبا رضا

در    یفناور  رشیپذ   نییدر هر دو سطح بالا و پا   انیمشتر  تی با رضا  کیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیو ک  کیالکترون  یریادگی

به طور   ،یخدمات ابر  تی فیتر است، ک  نییپا  ادر آنه  یفناور  رشیپذ  نازیکه م  یانی( بوده است، اما در مشترمیجهت )مستق  کی

افزا  یتمندیرضا  زانیم  یتر  یقو را  بنابرا  یم  شیآنان  بهبود هر  یم  شنهادیپ  ن،یدهد.  به   کیشود  توجه  با  عوامل مذکور،  از 

پذ  یفناور  رشیپذ  یارکان مدل ها ا  ردیصورت  از  بانکدارطلا ا  یفناور  یابزارها  یکاربر  تیاهم   قیطر  نیتا   یعات در صنعت 

 .مشهود گردد شیاز پ  شیب کیالکترون

 

کلیدی:  واژه ابرهای  رضا  تیفیک  ،یبانکدار  ستمی س  تیامن  ،کیالکترون  یریادگی  ،یخدمات    رشیپذ  ان،یمشتر  تیخدمات، 

 یفناور
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 مقدمه  .1

رضایت و نگهداری مشتریان  نکداری،  امروزه با توجه به گستردگی فعالیت نهادهای مالی و افزایش رقابت روزافزون در صنعت با

اصلی  عناصر  تبدیل    به  الکترونیکی  بانکداری  در  استموفقیت  فعلی شده  مدیران  باعث می شود  امر  این  ایجاد    .  در  ها  بانک 

)ساتیاوانی و  با چالش های بیشتری روبرو شوند    مشتریاناری الکترونیکی برای حفظ  استراتژی ها در جهت تداوم ترویج بانکد

مشتریان   .یک عامل اساسی در کمک به بانک ها برای حفظ مزیت رقابتی است  رضایت مشتریهمچنین،    .(2018،  1ی شیوان

خدمات بانکداری از    رضایت مشتری  رمؤثر ب  فعلی برای بانک ها سودآورتر از مشتریان جدید هستند. بنابراین، شناخت عوامل

سیاستگذاالکترونیکی   و  مدیران  توجه  مورد  پیش  از  قرار  بیش  ها  بانک  خصوص  به  مالی  نهادهای  )لی ران  است  و    2گرفته 

 .(2021همکاران، 

 ری، رضایت مشتاست.    حائز اهمیتاستراتژی بازاریابی بانک    یک  به عنوان  رضایت مشتریدر نظر گرفتن  از این رو است که  

است.   خدمات  یا  محصول  به  نسبت  مشترک  نگرش  و  مشتریاحساس  توسط  رضایت  که  است  پاسخ  رفتار    یک  در  شرکت 

در صورتی که رضایت ی مدت مشتری ارزیابی می شود و یک ابزار ضروری در فعالیت های بازاریابی محسوب می شود.  طولان

در صنعت،   رقبا  تنوع حضور  و  نشود، گستردگی  تأمین  های مشتریان  هزینه  تحمیل  نتیجه،  در  و  رویگردانی مشتری  موجب 

خواهد شد بانک  برای  فعلی،  جذب مشتری جدید  مشتریان  نگهداری  های  هزینه  که  دهد  می  نشان  مطالعات  که  حالی  در   .

 (.  2018و همکاران،  3هزینه جذب مشتریان جدید است )کوی همواره کمتر از

برای   بانک ها  اقدامات  از  اما  یکی  بوده است.  الکترونیک  بانکداری  پیاده سازی  افزایش میزان رضایتمندی مشتریان، تعریف و 

بل توجهی  لعات نشان می دهد که انواع ابزارها و خدمات بانکداری الکترونیک، همچنان موجبات رضایتمندی گروه قانتایج مطا

جام شده که عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان از خدمات از مشتریان را فراهم نمی آورند. بر این اساس، مطالعات متعددی ان

ده اند، اما همچنان اتفاق نظر بین محققان در خصوص نحوه تاثیرگذاری این عوامل  بانکداری الکترونیک را مورد مطالعه قرار دا

 (.  2020، 4ود ندارد )نیر و همکارانبر رضایت مشتریان وج

سخت افزار،   متمایز می سازد،است، اما نکته اصلی که بانکداری الکترونیکی را    بخشین  اگرچه بانکداری الکترونیکی دارای چند

و سیس افزار  مالی  نرم  اطلاعات  پردازش  های  استتم  کل.  موجود  از  مطلوب  ترکیبی  الکترونیکی  بانکداری  دیگر،  عبارت   یهبه 

با    .دمات را بر اساس نیاز مشتریان ارائه می دهد فعالیت های بانک از طریق استفاده از فناوری اطلاعات مدرن است که کلیه خ

ی همه فعالیت افزار، نرم افزار و فناوری های شبکه برای یکپارچه ساز  این حال، نگرانی اکثر متخصصان نحوه استفاده از سخت

، پول الکترونیکی،  ها و مشتری مداری است. بانکداری الکترونیکی از برخی ابزارها مانند کیف پول الکترونیکی، چک الکترونیکی

و    5)هوگو فروش استفاده می کند    پایانه م  برخی از انواع کارتها از جمله کارت اعتباری، کارت نقدی، دستگاه خودپرداز و سیست

 (.  2018همکاران، 

با   ارتباط  مدیریت  فرهنگی، سیستم های  و  قانونی  زیرساخت های  افزاری،  نرم  و  افزاری  زیرساخت های سخت  این،  بر  علاوه 

رایج ترین روش    مز ههنومشتری و مدیریت منابع انسانی از الزامات بانکداری الکترونیکی است. از سوی دیگر، بانکداری سنتی  

ت. مبالغ زیادی برای توسعه سیستم های بانکداری الکترونیکی در بسیاری از کشورها  برای معاملات بانکی در اکثر کشورها اس
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است. که  هزینه شده  کنند،  نمی  استفاده  آنها  از  با وجود دسترسی  بالقوه  کاربران  دهد که  نشان می  این حال، گزارش ها    با 

ایجاد کرده است. بنابراین، لازم است عواملی    ه،پیرامون پذیرش فناوری در این حوز  ا در بین بانک ها هایی ر  نگرانی  همین امر

بهبود تاکتیک های بازاریابی تأثیر می گذارد، شناسایی    جهت    که بر تمایل مردم به استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی در

دید، تأثیر اساسی در  کاربران نسبت به اتخاذ فناوری اطلاعات ج  از آنجا که نگرشعلاوه بر این،    (.2017و همکاران،    6)تان  شود

با پیشرفت سریع تجارت الکترونیکی،   ثر بر دیدگاه آنها ضروری است.ؤموفقیت پذیرش فناوری اطلاعات دارد، شناخت عوامل م

آنلاین بانکداری  از  تشویق می شوند  بانکی، مشتریان  و  مالی  و بخش های  و تسهیل   اینترنت  توسعه  بنابراین،  استفاده کنند. 

به خدماتدسترس رضایت مشتری  ی  و  تداوم چرخه    بانکی  به  توجه  با  است.  بانکی جدید جهان  توجه سیستم  قابل  دستاورد 

بر اصل مشتری مداری در  را  اقتصادی بانک ها، موسسات مالی با حضور مشتریان و سرمایه گذاری مردم، تمرکز فزاینده ای  

  (.2017همکاران،   و 7داشته اند )اسدیرونیکی ه از سیستم های بانکداری الکتاستفاد

افزایش   با  اقتصاد نشان داده است که  انجام شده توسط محققان  بانک ها  آنها  و وفاداری   رضایت مشتریمطالعات  ، سودآوری 

  در موقعیت های به دلیل تغییرات سریع    ا آنههمه  و    امروزه اکثر بانک ها با محیطی بسیار پویا روبرو هستند  افزایش می یابد. 

مشتریان خدمات بانک ها را از نظر فناوری،    بازار، بر جذب و حفظ مشتریان تجاری تمرکز می کنند.  اکم برشرایط حرقابتی و  

در این پژوهش نیز قصد بر این است که به  سرعت و تخصص فنی به عنوان عامل تعیین کننده اصلی رقابت مقایسه می کنند.  

ی پرداخته شود. فناور  رشیپذ  یگر  ل یبا اثر تعد  کیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیاز ک  انیمشتر  تیعوامل موثر بر رضا  یبررس

بنابراین مسئله اصلی تحقیق این است که عوامل موثر بر رضایت مشتریان از خدمات بانکداری الکترونیک کدامند و آیا میزان 

 دیل می کند؟ پذیرش فناوری این تاثیرگذاری را تع

 

 پیشینه پژوهشو    نظری  چارچوب .2

 بانکداری الکترونیک  .1-2

  ی ممکن است تعاملات بانک  یشود که در آن مشتر  یاستفاده م  فرایندی  توصیف  یاست که برا  یاصطلاح  یکیالکترون  یبانکدار

شود که   یگفته م  ینکبه هر خدمات با  یکیالکترون  ی. بانکدار(2001،  8)جون و کایانجام دهد    یکیخود را به صورت الکترون

  ی ارائه م  ی کیالکترون  یبا استفاده از ابزارها  ی بانک   خدماتکند و    ی مکان خاص نم  ک یدر    یک یزیرا محدود به حضور ف  یمشتر

بانکدار(2019و همکاران،    9)راهیشود   بهره گ  یرا م  یکیالکترون  ی.  با  پ   یاز فناور  یریتوان  شبکه مخابرات   و  شرفتهیشبکه 

مناب  یبرا سانتقال  به  )پول(  دستگاه   یبانک  ستمیع  ارتباط  یکیالکترون  های  ارائه کرد.    ، یشخص  یهاانهیرا  :شامل  متعددی  یو 

دستگاه  یهاتلفن لپ  یهاهمراه،  و  خودپرداز،  هایتاپ  تأث  پایانه  تکم  یقیعم  ریفروش  جمله    یبانکدار  وهیش  ن یا  لیدر  از 

 .  (2016اران، همکو   10)کندلرد ها دارنرتباطات و تراکنش دادهاطلاعات، ا
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 خدمات ابری  .2-2

با  و    گسترش یافتهشده است، زیرا اینترنت در همه جا    یکپارچه و ادغامفناوری اطلاعات و ارتباطات با عناصر فیزیکی جهان  

اثربخشی، ایمنی،    و قدرت تولید سیستم های هوشمند، میزانناگهانی در سرعت، کوچک سازی، تحرک    و  پیشرفت های سریع

. امروزه استفاده  (2017،  11)کیم سازد  می  ممکنپذیر نبودند را  هایی را که قبلاً امکانبرد و عملکردسرعت را بالا میوری و  بهره

از رایانش ابری و جایگزینی پلتفرم های سنتی با این فناوری های جدید یکی از موضوعاتی است که در محافل فناوری اطلاعات  

می    منبع. رایانش ابری به یک منبع عظیم مجازی اشاره می کند. این  (2018اران،  و همک  12)دربندی مورد بحث قرار می گیرد  

پوی به صورت  تا خدمات  تواند  پیکربندی شود  ارائه کند    منعطفی ا  اینترنت  از طریق  این(2017)دربندی،  را  شامل    خدمات   . 

افزایش چابک  افزایش کارایی، بهبود توانایی تحمل خطا،  از منابع  هزینه ها است  ی کسب و کار و کاهش قابلیت  . رایانش ابری 

. این منابع می توانند  (2019)ناصری و نویمی پور،  تفاده می کند  محاسباتی، هم سخت افزار و هم نرم افزار، از طریق شبکه اس

داده    یروی سرورهای مرکز  فرایندها براپلیکیشن ها، پلتفرم های نرم افزاری یا یک ماشین مجازی باشند. در این روش بیشتر  

ی شود. تفاوت این رویکرد با  . همچنین اطلاعات در انبارهای این مراکز ذخیره م(2019و همکاران،    13)میلان انجام می شود  

پلتفرم های سنتی این است که دستگاه کاربر هیچ نقشی در پردازش داده ها و حفظ ذخیره سازی در رایانش ابری ندارد. هر  

تواند در هر زمانی به خدمات خود دسترسی داشته باشد و به  ه آن مراکز داده متصل شود، میکاربر با هر دستگاهی که بتواند ب

ه های  بگذارد. پایگاه داده های ابری برای تأمین دسترسی ایمن و شفاف برای مشترکین به پلتفرم های متنوع و پایگا  اشتراک

شوند می  ارائه  ناهمگن  خدمات.  داده  های  خصیصه  مهمترین  م  از  انعطافسازجازی ابری،  و  استفاده  سهولت  منابع،  پذیری  ی 

، CPU)  یمنابع سخت افزار  صیتخص  یعامل را برا  ستمیس  ن یاست که چند  یفناور  یک  منابع  یساز  یمجاز  هزینه هستند.

  کاربر را برآورده کند.   یازهای شود که ن  ی استفاده م  ی زمان   ستمیس  ک یاز طرفی    کند.  ی ( فراهم مرهیحافظه، کارت شبکه و غ 

  ن، ی. بنابرا(2001و همکاران،    14)بتلسون است    در ارتباط  تیف یکاربر و ک  ت یرضا  ،یسودمند  ،یریادگیاستفاده با سهولت    تیقابل

به تلاش   ی اطلاعات ستمیس  کی یو راه انداز هنحوه استفاد یر یادگی اشاره دارد که فرد معتقد است  یسهولت استفاده به مرحله ا

اشاره دارد که  نهیهز  یریپذ  انعطافهمچنین    .دارد  ازین  یکم این ویژگی  به  ابری  انیمشتر  نیز  راحت  خدمات  توانند   یم  یبه 

 .  (1989، 15)دیویس دهند رییخود تغ یازهایخود را متناسب با ن ی ها نهیمنابع و هز

 

 ی بانک  ستم یس  تیامن .3-2

  انیمشتر  یخصوص  میعات و حراز حمله هکرها به اطلا  یری و جلوگ  نیتضم  ، محافظت  یبرا  ی توان به عنوان راه  یرا م  تیامن

اجرا   فیتعر اساس  فناور  یکرد.  پروژه  از س  یهر  تهد  یاطلاعات  یها  ستمیاطلاعات، حفاظت  برابر  در   ی ت یامن  داتیشرکت ها 

فینوگیو است   و  بانک(2017،  16)فینوگیو  س.  داشتن  با  م  یکیالکترون  یهاستمیها  مال  توانندیامن  اطلاعات  خصوص  یاز   یو 

به  انیمشتر بانک  ژهیوخود،  امور  انجام  کنن  ن یآنلا  ی هنگام  همکاران،    17)لینگد  محافظت  آنه(2016و  توانند    ی م  نیهمچن  ا. 

 تیامن  ویژگی های بارزاز جمله    تالیجید  ی و امضا  یکپارچگی  ، یخصوص  میدهند. حر  شیافزا  قیطر  نیرا از ا  رضایت مشتریان
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 یکپارچگی  است.  رمجازیافراد غ   یاطلاعات برا  یاز افشا  یریوگجل  یبه معنا  یمحرمانگ  یا  یخصوص  میهستند. حر  یبانک  ستمیس

معنای به  تغ  یریجلوگ  نیز  تشخ  رمجازیغ   راتییاز  و  ها  غ   راتییتغ  صیداده  صورت  اطلاعات  رمجازیدر    ی امضااست.    بودن 

ا  تالیجید بس  یتیامن  یها  ستمیس  جادیدر  پروتکل ها  یاریمهم است و در  م  یواقع   ی ایدن  یتیامن  یاز  اکثر  شود  ی استفاده   .

هستند    یری جلوگ  یبرا  یی کدها  یدارا  تالیجید  یامضاها جعل  همکاران،    18)تسایاز  امضا(2014و  بر   یمبتن  تالیجید  ی. 

مدیریت اطلاعات تنها پس از شناسایی خالق سند امکان پذیر  که  یبه طور کند یم یی ناسارا ش یکیاطلاعات الکترون ،یرمزگذار

 .(2008، 19)باسیس و کروکوواساست 

 

 الکترونیکییادگیری  .4-2

را به طور مؤثر و کارآمد از هر    ی مشارکت  یریادگیافراد فراهم کرده است که    یامکان را برا  نیا  شرفتهیپ   ی اطلاعات  یهایفناور

مردم    رایز  ست،ین  یخود در انتقال دانش کاف   یبه خود  ی. اگرچه، فناور (2017و همکاران،    20)تانمکان و هر زمان انجام دهند  

مختلف و توسط افراد    یمختلف، بخش ها  یبه روش ها  یریادگی  ،یکیالکترون  یریادگی.  مهم هستند  نشو انتشار دا  دیدر تول

ژانگ مختلف است   افراد م  یروش  نی. همچن(2016،  21)ساندارسان و  را به دست   د یدانش جد  ایتوانند مهارت ها    یاست که 

در   بخشند.  بهبود  را  خود  عملکرد  و  چون  ی هاشاخص  ،یکیلکترونا  یادگیری  سنجشآورند  سی  بودن  دسترس   ستم، یدر 

.  که می توانند میزان رضایتمندی مشتریان را افزایش دهند  قابل توجه استو استفاده از مهارت    ی و مکان  یزمان   یریپذانعطاف

 ی ریادگی  یاه  ستمیداده منتشر شده در س  یها  گاهیاستفاده از پا  به این ویژگی اشاره می کند که  ستمدر دسترس بودن سی 

این سیستم که    ییکند. از آنجا  یم  عتریداده ها را سر  یدهد و جمع آور  یدر دسترس بودن اطلاعات را توسعه م  ،یکیالکترون

افزا  یو دسترس  نانیاطم  تیقابل  ها ع   ی م  ش یبه داده ها را    ی ها   نهیدر پردازش داده ها دارند و هز  یخوب  اریملکرد بسدهند، 

را کاهش م تا)دهند    ی پردازش  پذ   .(2013،  22نیکوله  مکان   ی زمان  یریانعطاف  الکترون  ستمیدر س  یو  از    یکی  نیز  یکیآموزش 

از مشکلات    یک یرفت و آمد    ، یسنت  یاست. در کلاس ها  یو مرب   رندهیادگی  یبرا  یکیآموزش الکترون  یها  ی ژگیو  نیجذاب تر

.  (2002،  23)آرباق و دورایت  آن را حل کرده اسزمان و هر مکان    رآموزش در ه  یبه معنا  یکیبود، اما آموزش الکترون  یاصل

دهد    شیو زمان را افزا  رانیفراگ   تیتواند رضا  یم ،  طیانطباق با شرا  لیبه دل  نیآنلا  یریادگی  طی مح  یریانعطاف پذ  ن،یعلاوه بر ا

به مهارت هاکاربران    تیرضااز طرف دیگر،    . (2008و همکاران،    24)سان ن تصور کاربرا. اگر  دارد  ی بستگ  یوتریکامپ  یعمدتاً 

استفاده از  . از این رو  (2012و همکاران،    25)هوانگخواهند شد    یاست، راض  دیآنها مف  یساده و برا  یکنند که استفاده از فناور

 از دیگر جنبه های یادگیری الکترونیک است که می تواند موجبات رضایت مشتریان را فراهم آورد. مهارت

 
18 Tsai 
19 Bausys and Kriukovas 
20 Tan 
21 Sundaresan and Zhang 
22 Nicoleta 
23 Arbaugh and Duray 
24 Sun 
25 Huang 



 ابداریمطالعات اقتصاد، مدیریت مالی و حس 

 62-79، صفحات 1401، تابستان 2، شماره 8دوره 

58 

 

 خدمات  تیفیک .5-2

شده فراتر   ینیب  شیپ   میزانست. اگر عملکرد از  از خدمات دریافتی ا  و درک آنها  انیانتظارات مشتر  نیب  فاصلهخدمات،    تیفیک

از    تیفیرود، ک بالاتر  بنابرا  آن  بخش  تیرضا  میزاندرک شده  بود.  ز  یم  ایجاد  یمشتر  تیرضا  ن،یخواهد    ی ادیشود. شواهد 

. (2015و همکاران،    26)حسین  خدمات وجود دارد  تیفیو ک  ی مشتر  تیرضا  نیب  یمی دهد رابطه مستق  یوجود دارد که نشان م

هر  در این صنعت،  است.    ی ضرور کیالکترون  یاز بانکدار  انی مشتر  تیموفق و جلب رضا  یبه اجرا  یابیدست  یخدمات برا  تیفیک

  ریتأث  نی. همچن(2009،  27)مالک و موبین   برخوردار استبهتری    تیفیبهتر باشد، سرور از ک  ل یتحو  تیفیچه سرعت بالاتر و ک

  ی، کاربرپسندبودن  صرفهبهمقرون  یهارشاخصیز  می تواند از طریق  خدمات   تیفیخواهد داشت. ک  نیشترکم  ت یبر رضا  یمثبت

ارزش   ی حاوخدمات دریافت شده  است که    آنمقرون به صرفه    فیتوص  . موجب تأمین رضایت مشتریان گردد  ی فن  یبانیو پشت

  ت یبر رضا  میبه طور مستق  یکیالکترون  ستمیس  ک کاربر پسند بودن یاز طرفی،  .  تبالایی در برابر هزینه های پرداخت شده اس

در زمان و مکان،    یریحال انعطاف پذ   نیو در ع   نترنتیا  قی از طر  نیگذارد. تعامل آسان با افراد و کاربران آنلا  یم  ریکاربر تأث

 ی سازمان برا  یبانیپشت  ،نیز  ی فن  ی بانی. پشتشد  دهآنها جلب خوا  تیرضا  نیکند. بنابرا  یم   جادیکاربران ا  یرا برا  یجذاب  طیمح

.  (2009،  28)لی و کیم است    ت یریمد  یبانیکاربر و پشت  ی بانیاطلاعات و ارتباطات است که شامل دو بعد پشت  یاستفاده از فناور

کل طور  پشت  ،یبه  برا  یسع  ینف   یبانیخدمات  شده  مشخص  مسائل  حل  محصولات    یدر  مورد  در  دارن  ایکاربران    . دخدمات 

ارائه شده ممکن است    یبرا  یفن  یبانیپشت ارتباطی  کیخدمات   ی توانند به راحت  یباشد که در آن کاربران م  ابزاری  ای  کانال 

  ان یبا مشتر  ل. در صورت بروز مشک(2013،  29)روبین و فرناندزکنند    افتیتعامل داشته باشند، بازخورد ارائه دهند و بازخورد در

این  کرد. مطمئناً    یبانیپشت  و سایر ابزارهای پشتیبانی فنی،  تلفن   ا ی  ل یمیا  قیتوان آنها را از طر  ی م  ، خدماتاستفاده از    نیدر ح

 را جلب کند.  مشتریان  تیتواند رضا ی معامل نیز 

 

 ی مشتر  تیرضا .6-2

پ  الکترون  یدر فناور  شرفتیبا    خود را در ده سال گذشته گسترش داده   اسیدامنه و مق  ی به طور ناگهان   کیاطلاعات، تجارت 

به    یاز محصول  و رضایت،  یشاد  یو مبهم است. ظاهر واقع  یمفهوم انتزاع   کی  یمشتر  تی. رضا(2014و همکاران،    30)یاناست  

  ت ی. در واقع، رضا(2016و همکاران،    31)تابرنرواست    وتمتفا  گری به خدمت د  یو خدمات   گرید  شخصبه    یشخص  گر،یمحصول د

ا  تیاما رضا  ، دارد  یبستگ  ینامو جس  یاقتصاد  ،یاز جمله عوامل روان  یبه عوامل و    یمنف  یاز واکنش ها  ی به عنوان مجموعه 

ا  به مجموعه  نوع   یمثبت  و  عناصر  عاطف  یاز  م  ینگرش  نظر گرفته  کاترینا شود    یدر  و  واقع، .  (2016،  32)مارکتا  در    رضایت 

  ده شده است یا خیرننو درک موفقیت در مصرف کلذت    موجب ایجادمحصول    ا یخدمت    کی   ایاست که آ  نیقضاوت در مورد ا

رضا(1999،  33)اولیور  نت  تی.  است.    تیفیک  ایارزش    جهیاز خدمات  رضایت مشتریاندرک شده  نیز  بانکداری   ک ی  در صنعت 

های مشخصی را برای افزایش    یاستراتژ  ها بسیاری از بانک  امروزه  از این رو    و  (2010و همکاران،    34)احمد است    ی اتیپارامتر ح
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اند،  رضایت مشتریان در پیش  ا  گرفته  بهبود ک  ل یدل  نیبه  افزا  میزان رضایت مشتریان  ،درک شده   تیفیکه  .  دهد  ی م  شیرا 

کننده،  مصرف  یهایژگیمحصول، و  یهایژگیسهولت استفاده، و  در قالب:را    رضایت مشتریانبر    وثراز عوامل م  یمحققان برخ

 .(2014و همکاران،  35)لین رده اندی کیاشناس ی قبل  دیخر اتیلذت، اعتماد، و تجرب ،یسودمند ،یتیعوامل موقع

 

 پذیرش فناوری  .7-2

پ   یفناور  رشیرفتار پذ  یدر خصوص بررس  ی متعدد  یها  هیمحققان نظر ا  شنهادیافراد  از  با استفاده  اند که    ها   هینظر  نیداده 

پذ  یادیزی  ها  پژوهش است  یتکنولوژ  رشیدر خصوص  گرفته  عمل مستدل.  صورت  بین)  نظریه    ، (1975،  36آجزن   و  فیش 

فناوری پذیرش  ریزی شده (1989   س،یوید)  نظریه  برنامه  رفتار  نظریه  نوآوری(1992  همکاران،  و   37مادن)  ،  انتشار  نظریه   ، 

  ( 2002،    40دکی و ریان )  ، نظریه انگیزشی(1995،  39و تاد   لوریت)  شده  یزیشده رفتار برنامه ر  هیتجز  یتئور،  (1983،  38راجرز )

را می توان از جمله تلاش های محققان در راستای تبیین    (2008،  41ی پارک و ل)  یرنظریه جامع پذیرش و استفاده از فناوو  

دانست. آنچه که در تمامی این نظریات مورد توجه قرار گرفته، عوامل موثر بر پذیرش فناوری و  عوامل موثر بر پذیرش فناوری  

انتظار د ما  تحقیق،  این  در  است.  فناوری  پذیرش  پیامدهای  آنها  از  فرادر معدودی  پذیرش  میزان  از یم که  نظر  ناوری، صرف 

نظریه حاکم بر آن، بتواند سطح رضایتمندی مشتریان از خدمات بانکداری الکترونیک را تحت تاثیر قرار دهد. چرا که مشتریان 

در نسخه   با سطح بالاتر پذیرش فناوری، به طور مورد انتظار، درک بالاتری از تغییرات موجود در خدمات بانکداری الکترونیک

آن   از سایر  های جدید  تر  از مشتریان، ساده  گروه  این  رضایت  تأمین  رو  این  از  و  قبلی خواهند داشت  به نسخه های  نسبت 

 مشتریان خواهد بود.  

 

 پیشینه پژوهش  .8-2

ا  لیدرک شده، تما   یبر سودمند  یکه عوامل فناور  ندنشان داد( در تحقیقی  1400عسگرنژاد نوری و همکاران )  زبه استفاده 

  شده،  درک   ی بر سودمند  ی و عوامل اجتماع   ی عوامل سازمان  نیمثبت و معنادار دارد و همچن  ریتأث  یفناور  و استفاده از  یفناور

از فناور  لیتما  ،یسهولت استفاده درک شده، نگرش نسبت به فناور از  یبه استفاده  مثبت و معنادار    ریتأث  یفناور  و استفاده 

 ر یتأث  یو استفاده از فناور  ی نسبت به فناور  نگرش  شده، سهولت استفاده درک شده،  کرد  ی بر سودمند  یدارد و عوامل فرد

دارد.   معنادار  و  )  یشبابمثبت  همکاران  تحق1400و  در  بررس  یقی(   توسط    یبه  همراه  بانکداری  از  استفاده  بر  موثر  عوامل 

عادت،    مت،یارزش ق  زه،یکننده، انگ  لیتسه  طیشرا  ،که عوامل انتظار عملکرد  هنشان داد  تحقیق آنها  جیپرداخته اند. نتا  انیمشتر

از ب  زانیبر م  یمعنادار  ریخدمات تأث  تیفیو ک  ستمیس  تیفیک اند. همچن  یانکداراستفاده  از    یمصرف مشتر  نیهمراه داشته 

اطلاعات بر    تیفیانتظار تلاش و ک  ، یاجتماع   ریتاث  یها  هیدارد. فرض  یمعنادار  ریآنان تأث  یو وفادار  تیهمراه بر رضا  یبانکدار

از    یو آگاه  تیکه درک سهولت استفاده و امن  مستند کرده  (1399)  یونیآغم  یغفور  معنادار ندارد.  ریتأث  کیالکترون  یبانکدار

 ت یبه سا  انیبودن، اعتماد مشتر  دیدرک مف  زین  نیدارد و همچن  ریتاث  انیبودن در مشتر  دیمف  خدمات و بروز کردن آن بر درک
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قربانی و    دارد.  ریتاث  انیبه استفاده بر نگرش افراد نسبت به استفاده در مشتر  یمشتری  و وفادار  تیرضا  و  کیالکترون  یبانکدار

  و   یدسترس  ت،یشامل سهولت در کاربرد، امن  ینترنتیهای خدمات بانکداری ا  یژگیکه ونشان داده  ( در تحقیقی  1399فرتاش )

  به این نتیجه دست یافته اند که (  1399زارعی و همکاران )  باشد.   ی م   رگذاریتاث  انیمشتر  کیالکترون  ت یمحتوا بر رضا  تیفیک

ی  معن  ریتأث  ینترنتیا  یبانکدار  تیفیدر ک  ( تیو امن  یکیزیف   شواهد  ،یکارکردها، ادراکات مشتر  ، یمعرف)  رگذاریتأث  یمؤلفه ها

 زانیتفاوت وجود دارد و م  انیترشمو ادراکات    انتظارات  انیم  ه اند کهنشان داددر تحقیقی    (1399دارد. کرد و همکاران )  یدار

  ی بالاتر  تیاز اهم  مدارانهی  مشتر  یهای  ژگیو   ه کهنشان داد  این تحقیق  جینتا   نیهمچن  انتظارات بالاتر از ادراکات آنان است.

و و  رتبه  روانشناسانه،ی  های  ژگ یبرخوردار هستند  در  نوآورانه  و  دارند.    یها  فناورانه  قرار  )بعد  و همکاران  در    (1396صفرنیا 

نمونه است و   انیمشتر  یعامل در جذب و نگهدار  نیو اثرگذارتر  نیعنوان مهمتر  بانک به  اعتماد به  نشان داده اند کهتحقیقی  

رضا  ت یرضا  خدمات،  تیفیادراک ک عملکرد کارکنان،  بانکدار  ت یاز   درک  ارزش  و  ینترنتیا  یبانکدار   ریتصو  ،یکیالکترون  یاز 

به  در تحقیقی    (1394باش و همکاران )  نیم  کی مل  نمونه داشتند.  انیمشتر  یو نگهدار  جذب  ررا ب  ریتأث  نیکمتر  بیترت  شده به

اند که  ریتأث  انیمشتری  ذب و نگهدارجبر    یکیالکترون  یز بانکدارا   تیو رضا  ینترنتیا  یبانکدار  ریتصو  این نتیجه دست یافته 

ا  یمعنادار ا  لگری تعد  ریمتغ  کی  عنوانه  ب  یمشتر  طشده توس  ارزش درک  ش نق  هاست ک  ی در حال  یندارد.    ر یتأث  طهراب  ین بر 

را   ریتأث  ینشتریشده ب  ارزش درک  لگریتعد  نظر گرفتن نقشبا در    یکیالکترونی  از بانکدار  تی رضا  هک  یطوره  ب  ،دارد  یمعنادار

مشتریان   توسعة مدل عوامل مؤثر بر رضایتدر تحقیقی به    (1394)  یخان  یو موس  یدریح  دارد.  انیمشتری  ذب و نگهدارجبر  

تلفن   تیفیک  یعنی  کیخدمات الکترون  تیفیبُعد از ابعاد ک  کیکه    و نشان داده اندپرداخته    لکترونیکیدر بانکداری سنتی و ا

  رگذاریتأث  انیمشتر  تیو ملموسات بر رضا  اتیشکا   تیریشامل مد  یخدمات سنت  تیفیک  و دو بُعد از  انیمشتر  تیبانک بر رضا

در نیز  (  1391حمیدی زاده و همکاران )  شده است.  دییتأ   انیبر اعتماد و وفاداری مشتر  نای مشتر  تیاثر رضا  نیاست. همچن

متحقیقی   کنده  ینشان  که  تأث  تیف ید  و  ریخدمات،  شده  ادراک  ارزش  بر  معنادار  و  انتظارات    رضایت  مثبت  دارد.  مشتری 

ب مشتری  رضایت  و  شده  دریافت  ارزش  بر  ول  ریتأث  ی مشتریان  تأث  هد ش  ادراک  ارزش  ی است،  مشتری  رضایت  و    ر یبر  مثبت 

 معنادار دارد.  

موجود بودن، انعطاف    نه،یهز   یریسهولت استفاده، انعطاف پذکه متغیرهای  نشان داده اند  ( در تحقیقی  2021لی و همکاران )

گذار می  ریی بر رضایت مشتریان از خدمات بانکداری تأثفن  ی بانیپشت  ، یکپارچگی  نان،یاطم  خدمات، کاربر پسند بودن،  یریپذ

بان  انیادراک مشتر( در تحقیقی به بررسی  2020)  42باشند. چروکور و سیواکومار   د یدر دوره کوو  کیالکترون  یکداراز خدمات 

و    اشتغال  ، یدانشگاه   لاتیسن، تحص، متغیرهای  19پرداخته اند. یافته های این تحقیق بیانگر آن است که در دوره کووید    19

م  درآمد و  رضایت  بر  از  زیمشتریان  آنان  استفاده  است.ان  بوده  تأثیرگذار  الکترونیک  بانکداری  همکاران  43عثمان  خدمات  و 

  ت ی خدمات، قابل  یستگیشا  ، ی ذهن  ریسهولت استفاده، تصو  ، ینسب  ی ایکه مزا  به این نتیجه دست یافته اند ( در تحقیقی  2020)

استفاده  یاریاخت  و  جینتا  شینما بانکد  بودن  اینترنتی و موبایل  از  بر رضایت مشتریان  ا باری  این  نک  از آن ها و قصد پذیرش 

  یخدمات بانکدار  تیفیکرابطه معناداری بین    مستند کرده اند که  (2020و همکاران )  44سلیمی  فناوری ها تأثیرگذار می باشد.

اری بر میزان داوجو دارد. بعلاوه رضایت مشتریان از کیفیت خدمات الکترونیک نقش میانجی معن  انیمشتر یو وفادار کیالکترون

 
42 Cherukur and Sivakumar 
43 Usman 
44 Sleimi 
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 ان یمشتر  تیبر رضا  کیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیک  ر یتاث( به بررسی  2020و همکاران )  45شارما   این رابطه داشته است.  

قابل    ،یدسترس  ، ییپاسخگو  ،ی ستگیشا  ،یارتباط با مشتر  ت،ی ناعتماد، ام  تیملموس بودن، قابلکه  پرداخته اند و نشان داده اند  

اند.    کیالکترون  یخدمات بانکدار  تیفیکعاد  بابه عنوان    فهم بودن ( 2020)  46هدا   تأثیر معناداری بر رضایت مشتریان داشته 

رضا  ینترنتیا  یبانکدار  ریتاثتأثیر   و   انیمشتر  تیبر  نشان    را مطالعه کرده  آنان  زمان،    ییصرفه جوکه    داده نتایج مطالعه  در 

به عنوان مؤلفه های بانکداری اینترنتی تأثیر معناداری   ساده وجوهل  اقانت  م،یمستق  یساده، ارزان بودن خدمات، دسترس  ندیفرا

بر   ینترنتیا  یخدمات بانکدار  تیفیک  ریتاثدر تحقیقی به بررسی   (2020و همکاران )  47وتریول   بر رضایت مشتریان داشته اند.  

نتایج    انیمشتر  تیرضا اند.  تحقیق  پرداخته  داداین  ابعاد    هنشان  بانک  تیفیککه  )شامل  نترنتیا  یرادخدمات    ، ییپاسخگوی 

 (2020و همکاران ) 48ازچیرینوم  ( تأثیر معناداری بر رضایت مشتریان داشته اند. تیامن ت،یوب سا ییاعتماد، راحت بودن، کارا

  ت یوب سا  یطراح  و  خدمات  ییکارای شامل  نترنتیا  یخدمات بانکدار  تیفیک  نتیجه دست یافته اند کهدر مطالعه خود به این  

اند. معک  رتأثی اینترنتی داشته  بانکداری  از  بر رویگردانی مشتری  و معناداری  نیراج  وس  به     (2019)  49موکتاک و  در تحقیقی 

سهولت فهم،  که متغیرهای    ه نشان دادمطالعه آنها  نتایج    و   پرداخته اندی  لی موبا  یاز بانکدار  انیمشتر  تیو رضا  رشیپذ بررسی  

  غلط، تعرفه اندک خدمات   یبازپرداخت وجه در تراکنش ها  یها  استی، سها  ش نتراک تیسرعت خدمات، امن ،یسهولت دسترس

 ی داشته اند.  لیموبا یاز بانکدار انیمشتر  تیو رضا رشیپذتأثیر مثبت و معناداری بر 

پ  م  قیتحق  یتجرب  نهیشیمرور  رضا  ینشان  بر  موثر  عوامل  که  بانکدار  تیدهد  تحق  کیالکترون  یاز خدمات  مختلف،   قاتیدر 

توان به سهولت    یوجود دارد که از آن جمله م  قاتیتحق  نیا  یدر تمام  یادیشده اند. اگرچه وجوه اشتراک ز  یابیارز  تمتفاو

  ده یناد  قاتیتحق  نیا  ی خدمات و ... اشاره کرد. اما آنچه که در تمام  یی کارا  ماد،اعت  ،ییپاسخگو  ت، یامن  ،یخصوص  میاستفاده، حر

پذ انت  ااست. چر  یفناور  رشیگرفته شده، نقش  اکه  بر  موجود در   یها  ی بتواند کاست  یفناور  رشیپذ  زانیاست که م  ن یظار 

بانکدار تعد  کیرونالکت  یخدمات  کنندگان  مصرف  منظر  از  مشتر  دینما  ل یرا  استقبال   ،یفناور  رشیپذ  یبالا  سطحبا    یانیو 

بودن   نییکه در صورت پا  ی الح   ر. دندینما   ی آن چشم پوش  ب یداشته و از معا  کیالکترون  ینسبت به خدمات بانکدار   یشتریب

خدمات را    نیاز ا  انیمشتر  یی نها   ت ینتواند رضا  زین  کیالکترون  یرود خدمات برجسته بانکدار  ی انتظار م  ، یفناور  رشیسطح پذ 

 . دینما  نیتأم

 

  فرضیات .3

 باتوجه به چارچوب نظری پژوهش، فرضیه های مورد آزمون در این تحقیق به شرح زیر تعریف شده اند:

 فناوری، رابطه علیّ مثبت با رضایت مشتریان دارد.رسد خدمات ابری با نقش تعدیل گری پذیرش می  ربه نظ (1

 به نظر می رسد یادگیری الکترونیک با نقش تعدیل گری پذیرش فناوری، رابطه علیّ مثبت با رضایت مشتریان دارد. (2

پذ  (3 تعدیل گری  نقش  با  الکترونیک  بانکداری  امنیت سیستم  رسد  نظر می  رضایت  ریبه  با  مثبت  علیّ  رابطه  فناوری،  ش 

 ن دارد.مشتریا

 به نظر می رسد کیفیت خدمات با نقش تعدیل گری پذیرش فناوری، رابطه علیّ مثبت با رضایت مشتریان دارد.  (4

 
45 Sharma 
46 Hada 
47 Vetrivel 
48 Ezechirinum 
49 Muktak and Neeraj 
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 ( نشان داد. 1بنابراین، می توان مدل مفهومی پژوهش را مبتنی بر فرضیات و چارچوب نظری پژوهش به صورت شکل )

 

 
 فهومی پژوهش مدل م   :1شکل  

 

 پژوهش روش   .4

مطالعه  پژوهشییک  این مطالعه   پژوهش،  نظر روش  از  و  است  توصیفیکاربردی  داده-ای  نظر گردآوری  از  و  ها یک  اکتشافی 

 ق یتحق یجامعه آمار .شودها، این پژوهش یک پژوهش کمیّ محسوب میداده  تحلیلبا توجه به روش  و  پژوهش پیمایشی است 

بر  .  نفر است  2352413باشد که تعداد آنها برابر با    یم  1401در سال  در شهر تهران    ندهیبانک آ  انیمشتر  هیحاضر شامل کل

، به شیوه طبقه به عنوان نمونه آماری  مشتریاناز    نفر  385تعداد  برای جامعه آماری محدود    گیری کوکرانرابطه نمونه  اساس  

عوامل اصلی برای مرور منابع نظری و استخراج  شدند.  انتخاب  ان  رهدر مناطق غرب، شرق، شمال، جنوب و مرکز ت  ای متناسب

کتابخانه  تحقیق روش  گردآوری  از  برای  شد.  استفاده  میدادهای  روش  دو  ها،  پرسشنامه  این  شد.  گرفته  بکار  پرسشنامه  دانی 

نتایج آن    هک  بودجامعه آماری    جمعیت شناختیخصوصیات  بخش داشت: بخش عمومی و بخش تخصصی. بخش عمومی شامل  

 .( ارائه شده است2به شرح جدول )

 کنندگانتوضیحات خصوصیات آماری شرکت  :1جدول  

 درصد فراوانی  فراوانی کل سطوح خصوصیات جمعیت شناختی

 جنسیت 
 %5/75 291 مرد

 %5/24 94 زن 

 تحصیلات 

 %1/29 112 فوق دیپلم و کمتر

 %8/23 92 لیسانس

 %8/33 130 فوق لیسانس 

 %3/13 51 دکتری

 )سال(  مشارکتسابقه 

 % 8/21 84 سال 1کمتر از 

 % 4/42 163 سال  5تا  1

 % 8/35 138 سال 5بیشتر از 
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 100 385 کل

 

)بسیار   1با امتیازهایی بین    ارزشی لیکرت  5که براساس مقیاس    شدتشکیل    گویه )سوال(  30از  پرسشنامه  بخش تخصصی   

  ( بوده است.3این گویه ها به هریک از عوامل تحقیق به شرح جدول )تعداد  تخصیص  .  د شدنگیری  )بسیار زیاد( اندازه  5کم( تا  

پاسخ دهند.    چندروزارسال شد و از آنها درخواست شد تا طی    مشتریانایمیل برای    قپرسشنامه از طری  459تعداد  بطور کلی،  

. برای کاهش سوگیری  نتیجه دادرا    صدیرد  88/83گردآوری شد که نرخ پاسخ    قابل استنادپرسشنامه    385تعداد  در نهایت،  

به   گزارش،  بر  مشتریانعدم  نیست.  نیاز  نظرسنجی  برای  آنها  اسامی  و  سازمان  نام  که  داده شد  بهاطلاع  رساندن    ای  حداقل 

با    هتفیاار پرسشنامه ساخت وشد    اجراای طی فرایند تهیه پرسشنامه  ای استفاده شد. رویکرد رویهرویکرد رویه از  ،  مسئله سوگیری

ب شدند. استخراج  ترکی  نامتعادلبه صورت    شاخص هامرور مطالعات مرتبط تدوین شد و سپس نام مفاهیم حذف شد و کلیه  

به    روایی سازه ها گردید. سپس،    انجام   (2021)و همکاران    ی لو تحقیق  پایه مرور مطالعات پیشین    شاخص های پرسشنامه بر

 .  (3)جدول  بکار گرفته شد با استفاده از تحلیل عاملی تاییدی غیرهای تحقیقتمتخصیص گویه ها به   تناسبمنظور ارزیابی 

 گویه ها به عوامل اصلی  تعداد تخصیص  :2جدول  

 شاخص ها متغیر 
بار  

 عاملی 

آماره 

 آزمون
 معناداری 

کیفیت 

خدمات  

 ابری 

ی این بانک )شامل: وبسایت بانک، اپلیکیشن های موبایلی و  خدمات ابر

به طور گسترده در   کترونیکی مانند خودپردازها و ...(لاخدمات بانکداری 

 دسترس مشتریان قرار دارد. 

835/0  599/52  000/0  

این نوع  تیمز نیبه عنوان بزرگتر کیالکترون یخدمات بانکدار تیامن

 زیادی برای من دارد. تیاهم بانکداری
844/0  540/52  000/0 

با سرعت  رونیکی این بانکتکدر سامانه های بانکداری ال پردازش اطلاعات

 انجام می شود.  ییبالا
830/0  176/47  000/0 

خدمات ابری)شامل: وبسایت بانک،  بر  یمبتن یبانکدار یها ستمیس

اپلیکیشن های موبایلی و خدمات بانکداری الکترونیکی مانند خودپردازها و  

 داده است.  شیرا افزا این بانک یی خدماتکارا ...(، 

819/0  994/47  000/0 

استفاده از خدمات ابری )شامل: وبسایت بانک، اپلیکیشن های موبایلی و  

  امکان دریافت  خدمات بانکداری الکترونیکی مانند خودپردازها و ...(

 را برای مشتریان این بانک فراهم کرده است. کم نهیخدمات با هز

815/0  591/48  000/0 

یادگیری  

 الکترونیک 

 کی اش را با ارائهخدمات بانکداری الکترونی این بانک نحوه استفاده از

 مشتریان انجام می دهد. به  یکیآموزش الکترون
859/0  524/60  000/0 

 ستمیس استفاده از ی برایآموزش میزان در دسترس بودن فایل های 

 بخش است.  تیرضااین بانک  داری الکترونیکیبانک
797/0  332/39  000/0 

846/0  ی این بانککیالکترون یبانکدار یها ستمیموجود در س یآموزش یبرنامه ها  672/56  000/0 



 ابداریمطالعات اقتصاد، مدیریت مالی و حس 

 62-79، صفحات 1401، تابستان 2، شماره 8دوره 

64 

 

 کرده است. من کمک   یبه بهبود دانش و آگاه

برای استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی در این  مناسب های آموزش

 کرده است.کمک  ی آنمدار یسطح مشتر ش یبه افزا بانک
763/0  601/33  000/0 

کند تا به اهداف خود   ی کمک م  این بانکبه  مناسب یبرنامه آموزشوجود 

 . ابدیدست 
835/0  130/48  000/0 

امنیت 

 سیستم 

ی این  کیالکترون یبانکدار یها ستمیدر س مناسبی های امنیتیرساختیز

مانند چگونگی تشخیص هویت الکترونیکی مشتریان،   وجود دارد. بانک

 امنیت ورود به سیستم و ... 

760/0  970/29  000/0 

ی خود از ثبات امنیتی بانک  یها ستمیدر نحوه ارائه خدمات در سک نااین ب

 برخوردار است. 
849/0  149/56  000/0 

856/0 است.  منیبانک ا این  ی درکیاستفاده از خدمات الکترون  401/56  000/0 

محرمانه بودن اطلاعات بر   این بانک کیالکترون یبانکدار یها ستمیس

 مشتریان تاکید زیادی دارد. 
398/0  112/54  000/0 

 یبانکدار یها ستمیس تیامن ،تالیجی د یامضا این بانک با ایجاد امکان

 داده است. شیرا افزاخود  کیالکترون
770/0  575/33  000/0 

کیفیت 

 خدمات 

  تیرضا این بانک کیالکترون یبانکدار یها  ستمیسرعت ارائه خدمات در س

 بخش است.
826/0  760/50  000/0 

در این بانک   ی ارائه خدمات بانک نهیهز ی،کیالکترون یکدارناب  یها ستمیس

 . داده استرا کاهش 
827/0  078/47  000/0 

را بهبود   این بانک خدمات تیفیک کیالکترون یبانکدار یها ستمیس

 بخشیده است.
818/0  657/47  000/0 

استفاده آسان، در  یبرا ی در این بانککیالکترون یبانکدار یها ستمیس

 . طراحی شده اندو کاربرپسند  دسترس
854/0  472/55  000/0 

 یو به خوباست بخش  ت یرضادر این بانک ارائه شده  ی خدمات فن تیفیک

 شود.  یم  یبانیپشت
799/0  305/49  000/0 

پذیرش  

 فناوری

استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک به من کمک می کند که سریعتر 

 . من کارهای بانکی ام را به انجام برسا
819/0  191/39  000/0 

831/0 من می توان به راحتی انواع سیستم های بانکداری الکترونیک را یاد بگیرم.  44/44  000/0 

است که تمام فعالیت های بانکی از طریق سیستم بانکداری ایده خوبی 

 الکترونیک انجام شود.
790/0  349/30  000/0 

م های بانکداری الکترونیک تسبیشتر اطرافیانم من را به استفاده از سی

 ند. تشویق می کن
846/0  514/52  000/0 
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812/0 کنم. من با سیستم های فناوری اطلاعات و ارتباطات احساس راحتی می   147/40  000/0 

رضایت 

 مشتریان

تمام انتظارات من را    در این بانک کیالکترون یانواع خدمات بانکدار

 کند.   یبرآورده م
799/0  635/43  000/0 

 یبانکدار  یها ستمیس و با استفاده ازدر زمان  ییمن با صرفه جو ی کار بانک

 .این بانک انجام می شود کیالکترون
828/0  642/50  000/0 

794/0 می شود.   یدگیدر اسرع وقت رس  انیمشتر اتی به شکادر این بانک    428/44  000/0 

 عیا را تسرهرروند انجام کا ی این بانککیالکترون یبانکدار یها ستمیس

 کرده اند. 
850/0  287/55  000/0 

774/0 این بانک را دارم.  دی جد یکیبه استفاده از خدمات الکترون لیتما  489/38  000/0 

 

(، روایی محتوای هریک از سازه های تحقیق مورد تایید قرار گرفت. به منظور تأیید روایی همگرا  3مطابق با یافته های جدول )

( نتایج  4جدول )  به ترتیب از معیارهای متوسط واریانس استخراج شده و شاخص فورنل لاکر استفاده شد.   زیو واگرای سوالات ن

 یب پایایی و روایی همگرای مولفه ها مدل را نشان می دهد. برآورد ضرا

 : روایی همگرا و پایایی سازه های تحقیق 3جدول  

 آلفای کرونباخ  متغیر 
سازگاری ترکیبی 

(CR) 

روایی همگرا 

(AVE) 

886/0 خدمات ابری  916/0  687/0  

878/0 یادگیری الکترونیک  911/0  673/0  

868/0 رضایت مشتریان  905/0  655/0  

882/0 کیفیت خدمات  914/0  680/0  

874/0 امنیت سیستم   908/0  665/0  

878/0 پذیرش فناوری  911/0  672/0  

 

بوده و  آمده برای مولفه های مدل، پایایی پرسشنامه مورد تایید    تبا استناد به مقادیر سازگاری ترکیبی و آلفای کرونباخ بدس

بدست آمده که نشان از روایی همگرای سوالات دارد.   6/0مولفه ها بزرگتر از مقدار تجربی  شاخص روایی همگرا نیز برای تمامی  

 ( نتایج روایی واگرای سوالات تحقیق را بر پایه معیار فورنل لاکر نشان می دهد. 5جدول )
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 : ضرایب روایی واگرا 4جدول  

 متغیر 
خدمات  

 ابری 

یادگیری 

 الکترونیک

رضایت  

 مشتریان 

کیفیت  

 خدمات

امنیت 

 سیستم

پذیرش 

 فناوری 

829/0 خدمات ابری       

یادگیری  

 الکترونیک 
017/0  821/0      

رضایت 

 مشتریان
403/0  439/0  810/0     

046/0 کیفیت خدمات  002/0  533/0  825/0    

-002/0 ستم یامنیت س  060/0-  392/0  033/0  816/0   

005/0 پذیرش فناوری  052/0-  349/0  054/0  054/0-  820/0  

 

باتوجه به ضرایب روایی واگرای متغیرها مشاهده می شود که محتوای اطلاعاتی هرمتغیر از خودش، بیشتر از محتوای اطلاعاتی  

در سنجش هریک از متغیرها، بیش از هر متغیر دیگری، مفهوم متغیر    هآن از سایر متغیرها بوده است و لذا سوالات مورد استفاد

اند.مرتبط با خود را تبیین ن اند و لذا می توان نتیجه گرفت که سازه های تحقیق دارای روایی واگرا نیز بوده  انتها،    موده  در 

 استفاده شد.  Smart PLSدر نرم افزار  از مدلسازی معادلات ساختاری، آزمون روابط بین متغیرهاجهت 

 

 یافته ها  .5

 . پرسشنامه تحقیق را نشان می دهد( نتایج حاصل از ارزیابی توصیفی نمرات بدست آمده از 6جدول )

 : آمار توصیفی متغیرها5  جدول

 بیشینه کمینه انحراف معیار میانه  میانگین  متغیر 

9345/2 خدمات ابری  3 7691/0  2/1  8/4  

0929/3 یادگیری الکترونیک  2/3  7359/0  2/1  5 

3568/3 امنیت سیستم   4/3  7111/0  1 8/4  

5605/2 کیفیت خدمات  6/2  7792/0  1 6/4  

4877/3 پذیرش فناوری  6/3  7131/0  2/1  5 

9636/2 رضایت مشتریان  3 7260/0  2/1  8/4  

 

دمات ابری بانک  خ(، مشاهده می شود که متوسط نمرات بدست آمده برای ارزیابی مشتریان از کیفیت  6مطابق با نتایج جدول ) 

با   با    9345/2برابر  برابر  الکترونیک  یادگیری  نمرات  میانگین  است.  امنیت   092/3بوده  برای  آمده  بدست  نمرات  متوسط  و 

ست. کیفیت خدمات بانک به طور متوسط دارای نمره برابر  بوده ا   3568/3سیستم بانکداری الکترونیک در جامعه هدف برابر با  
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با    طبوده و متوس  5605/2با   برابر  نیز  آمده است. همچنین میانگین    4877/3نمرات پذیرش فناوری توسط مشتریان  بدست 

ع مقادیر  در راستای تشخیص توزی  ارزیابی شده است.   3بوده که کمتر از حد متوسط    9636/2نمرات رضایت مشتریان برابر با  

 ( است.7به شرح جدول ) ناسمیرنوف استفاده شد که نتایج آ-متغیرهای تحقیق از آزمون کلموگروف

 آزمون نرمالیتی متغیرها:  6  جدول

 نتیجه معناداری  آماره آزمون  متغیر 

 غیرنرمال 0010/0 918/1 خدمات ابری

 غیرنرمال 0050/0 72/1 یادگیری الکترونیک

 غیرنرمال 000/0 141/2 امنیت سیستم 

 غیرنرمال 0460/0 372/1 کیفیت خدمات

 یرنرمالغ  0280/0 46/1 پذیرش فناوری

 غیرنرمال 0480/0 367/1 رضایت مشتریان

 

آزمون کلموگروف برای  مقادیر  -باتوجه به سطوح معناداری بدست آمده  نرمال بودن توزیع  تأیید فرض  راستای  اسمیرنوف در 

ت. سرد شده ا  05/0در تمامی متغیرهای تحقیق فرض نرمال بودن توزیع نمرات در سطح خطای  متغیرها مشاهده می شود که  

گرفت. بهره  ناپارامتری  های  روش  از  باید  متغیرها  بین  روابط  آزمون  منظور  به  )  لذا  آزمون  8جدول  های  یافته  خلاصه   )

 را نشان می دهد. همبستگی خطی متغیرها با استفاده از ضریب همبستگی ناپارامتری اسپیرمن 

 : نتایج آزمون همبستگی خطی متغیرها 7جدول  

 متغیر
خدمات  

 ابری 

  یادگیری

 الکترونیک 

امنیت 

 سیستم 

کیفیت 

 خدمات 

پذیرش  

 فناوری

رضایت 

 مشتریان

      1 خدمات ابری

یادگیری  

 الکترونیک 
014/0 1     

    1 -062/0 -020/0 امنیت سیستم 

کیفیت 

 خدمات 
045/0 001/0- 030/0 1   

پذیرش  

 فناوری
005/0- 052/0- 059/0- 039/0 1  

رضایت 

 مشتریان
**394/0 **429/0 **365/0 **505/0 **335/0 1 

 

که بین رضایت مشتریان  باتوجه به ضرایب همبستگی بدست آمده از آزمون های همبستگی خطی اسپیرمن مشاهده می شود  

(، کیفیت خدمات  r=    365/0(، امنیت سیستم )r=    429/0(، یادگیری الکترونیک )r=    394/0خدمات ابری )   با هریک از عوامل
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(505/0    =rو پذیر )ش  ( 235/0فناوری    =r رابطه مستقیم و معناداری وجود داشته است، در حالی که ارتباط زوجی بین سایر )

آزمون متغیرها در مدل    05/0خطای  متغیرها در سطح   روابط مورد  این است که  بر  انتظار  رو  این  از  نبوده است.  تایید  مورد 

 اصلی تحقیق نیز مورد تایید قرار گیرد.

در این مدل اثرات تعدیل کننده پذیرش  ضیه های تحقیق از برازش مدل معادلات ساختاری استفاده شد.  ربه منظور آزمون ف

استاندارد شده   مقادیر  اثر حاصل ضربی  از طریق  مشتریان  رضایت  و  متغیرهای مستقل  بین  روابط  از  روی هریک  بر  فناوری 

آزمون قرار گرفته از متغیرهای مستقل مورد  این مدل، متغیر    پذیرش فناوری و هریک  اثر تعدیل    SQ.TAاست. در  معرف 

معرف اثر تعدیل کننده پذیرش    SS.TAفناوری در رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری است. متغیر    کننده پذیرش

معرف اثر تعدیل کننده پذیرش فناوری در رابطه    EL.TAفناوری در رابطه بین امنیت سیستم و رضایت مشتری است. متغیر  

معرف اثر تعدیل کننده پذیرش فناوری در رابطه بین  نیز    CSQ.TAیادگیری الکترونیک و رضایت مشتری است و متغیر    بین

 کیفیت خدمات ابری و رضایت مشتری است. 

 
 : برآورد ضرایب مدل ساختاری 1نمودار  

 

خدمات کیفیت  شود  می  مشاهده  تحقیق  ساختاری  مدل  از  آمده  بدست  تاثیر  ضرایب  به  با   باتوجه  برابر  تاثیری  دارای  ابری 

و   421/0، امنیت سیستم تاثیری برابر با  471/0مشتریان بوده است. یادگیری الکترونیک تاثیری برابر با  بر روی رضایت    368/0

بر روی رضایت مشتریان داشته اند. همچنین پذیرش فناوری نیز دارای اندازه اثری    481/0کیفیت خدمات نیز تاثیری برابر با  

بر روی روابط بین متغیرهای    بر روی رضایت مشتریان بوده، در حالی  366/0بر با  ابر اثرات تعدیل کننده پذیرش فناوری  که 
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مستقل و رضایت مشتریان به طور قابل توجهی کوچک برآورد شده است. به منظور بررسی معناداری ضرایب بدست آمده در 

توز دارای  که  معناداری  های  آماره  قدرمطلق  تییمدل،  اند-ع  گرفته  قرار  توجه  مورد  باشند  می  )  .استودنت  نتایج  9جدول   )

 حاصل از آزمون معناداری این ضرایب را نشان می دهد. 

آزمون معناداری ضرایب مدل :    8جدول  

 متغیر مستقل 
متغیر 

 تعدیل گر 
 متغیر وابسته 

ضریب  

 تاثیر 

انحراف 

 معیار 

قدر مطلق  

 tآماره 
 معناداری 

 - خدمات ابری
رضایت 

 شتریانم

368/0  018/0  534/20  000/0  

 - کیالکترون یریادگی
رضایت 

 مشتریان

471/0 026/0 075/18 000/0 

 یبانکدار ستمیس تیامن

 ک یالکترون
- 

رضایت 

 مشتریان

421/0 023/0 081/18 000/0 

  یخدمات بانکدار تیفیک

 ک یالکترون
- 

رضایت 

 مشتریان

481/0 022/0 490/21 000/0 

 - پذیرش فناوری
ایت ضر

 مشتریان

366/0  021/0  016/17  000/0  

 خدمات ابری
پذیرش  

 فناوری

رضایت 

 مشتریان

003/0  001/0  017/0  176/0  

 کیالکترون یریادگی
پذیرش  

 فناوری

رضایت 

 مشتریان

022/0 027/0 792/0 429/0 

 یبانکدار ستمیس تیامن

 ک یالکترون

پذیرش  

 فناوری

رضایت 

 مشتریان

022/0 025/0 875/0 382/0 

  یخدمات بانکدار تیفیک

 ک یالکترون

پذیرش  

 فناوری

رضایت 

 مشتریان

029/0 022/0 355/1 176/0 

 

با توجه به سطح معناداری بدست آمده برای اندازه اثر کیفیت خدمات ابری بر روی رضایت مشتریان که کوچکتر از خطای نوع  

معناداری بر رضایت مشتریان داشته است. همچنین  بدست آمده می توان نتیجه گرفت که کیفیت خدمات ابری تاثیر 05/0اول 

بر روی رضایت م تاثیر آن  )باتوجه به ضریب  تاثیرگذاری کیفیت خدمات beta=    368/0شتریان  نتیجه گرفت که  توان  ( می 

 =   471/0)  همچنین تاثیر هریک از متغیرهای یادگیری الکترونیک  ابری بر روی رضایت مشتریان در جهت مستقیم بوده است.

beta)امنیت سیستم بانکداری الکترونیک ،  (421/0    =beta )  نیکو کیفیت خدمات بانکداری الکترو  (481/0    =beta )   بر روی

نیز د بر روی رضایت  رضایت مشتریان  تاثیر مستقیم و معناداری  نیز  پذیرش فناوری  و  بوده است  ر جهت مستقیم و معنادار 
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هیچ یک از متغیرهای  بر رابطه بین    پذیرش فناوریتاثیر تعدیل کننده  که    ی . در حال(beta=    366/0)مشتریان داشته است  

 .  معنادار نبوده است 05/0ایت مشتریان در سطح خطای رض مستقل مدل با

باتوجه به عدم تایید فرضیات پژوهش مبنی بر نقش تعدیل کننده پذیرش فناوری در رابطه بین متغیرهای مستقل و رضایت 

های تحلیل  بر   مشتریان،  موثر  عوامل  از  هریک  بین  ارتباط  منظور،  این  برای  شد.  انجام  رابطه  این  روی  بر  رضایت    بیشتری 

منظور، نمرات  این  برای  برآورد قرار گرفت.  بالا مورد  پایین و  فناوری  با متغیر وابسته تحقیق، در دو سطح پذیرش  مشتریان 

( و نمرات پایین تر از حد متوسط تفکیک  3حد متوسط )نمره    ز حاصل از پذیرش فناوری مشتریان به دو گروه نمرات بالاتر ا

ا سطوح بالای پذیرش فناوری و مشتریان با سطوح پایین پذیرش فناوری تعیین گردند. سپس  شد تا از این طریق، مشتریان ب 

برآورد قرار گرفت. انتظار   در هریک از گروه های مشتریان با سطوح بالا و پایین پذیرش فناوری، اندازه ارتباط بین متغیرها مورد

رابطه داشته باشد، نوع یا قدرت رابطه بین متغیرها در سطوح بر این است که اگر پذیرش فناوری نقش تعدیل کننده ای در این  

بالا و پایین پذیرش فناوری متفاوت باشد. به منظور مقایسه ضرایب همبستگی بدست آمده از دو گروه، از آزمون اِید، گُل ویتزِر  

 ( استفاده شد. آماره این آزمون به صورت زیر محاسبه می شود: 2011) 50اشمیت  و

 
معرف ضریب همبستگی بین متغیر مستقل و رضایت مشتریان در گروه مشتریان با سطح پایین    به طوری که در این رابطه، 

معرف ضریب همبستگی بین متغیر   نفر(،    104فناوری )  معرف تعداد مشتریان با سطح پایین پذیرش  پذیرش فناوری،  

ف تعداد مشتریان با سطح بالای پذیرش  معر  مستقل و رضایت مشتریان در گروه مشتریان با سطح بالای پذیرش فناوری و  

 ( نتایج حاصل از این آزمون را نشان می دهد. 10جدول ) نفر( است.  281فناوری )

 : نتایج آزمون همبستگی خطی متغیرها در سطوح پذیرش فناوری 9جدول  

 متغیر 
 ( 2011آزمون اید و همکاران ) سطح بالای پذیرش فناوری  سطح پایین پذیرش فناوری 

 معناداری  آماره آزمون  معناداری  همبستگی معناداری  همبستگی

 015/0 162/2 000/0 349/0 000/0 548/0 خدمات ابری

 470/0 -076/0 000/0 458/0 000/0 451/0 کنییادگیری الکترو

 217/0 -782/0 000/0 414/0 000/0 336/0 امنیت سیستم 

 319/0 417/0 000/0 498/0 000/0 538/0 کیفیت خدمات

 

از متغیرهای   ارتباط بین هریک  ابرمطابق با یافته های این آزمون مشاهده می شود که نوع  ،  کیالکترون  یریادگی، یخدمات 

با رضایت مشتریان در سطوح پذیرش فناوری یکسان و در جهت مثبت بوده است. بنابراین   خدمات  تیفیکو    ستمیس  تیامن

ناوری بتواند ارتباط بین این متغیرها را تعدیل نماید. اما بررسی های دقیق تر نشان  نمی توان انتظار داشت که میزان پذیرش ف

ابری و رضایت مشتریان در سطوح بالا و پایین پذیرش فناوری در یک جهت   اتمی دهد که اندازه این ارتباط اگرچه برای خدم

( و به نظر می رسد که تحت این  p-value=    015/0)بوده، اما اختلاف معناداری بین اندازه ارتباطات برآورد شده وجود دارد  

 
50 Eid, Gollwitzer and Schmidt 
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ا خدمات  کیفیت  است،  تر  پایین  آنها  در  فناوری  پذیرش  میزان  که  مشتریانی  در  میزان  برآزمون،  تری  قوی  طور  به  ی، 

یرش  بر این اساس، فرضیه اول تحقیق مورد تایید قرار گرفته اما سه فرضیه دیگر مورد پذ  رضایتمندی آنان را افزایش می دهد. 

 واقع نشد. 

 

 نتیجه گیری  .6

و   کیالکترون  یریادگی  ک،ی الکترون  یبانکدار  ستمیس  تیامن  ،یاز عوامل خدمات ابر  کیهر  تحقیق مشاهده شد کهبراساس نتایج  

 زین  یفناور  رشیپذ  ریتاث نیداشته اند. همچن انیمشتر تیبر رضا یو معنادار میمستق  ریتاث کیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک

 ستمیس  تیامن  ، یخدمات ابر  ن یآن در رابطه ب  کننده   لیو معنادار بدست آمد، اما اثر تعد  میدر جهت مستق  انیمشتر  تیبر رضا

بانکدار  تیفیو ک  کیالکترون  یریادگی  ک،یالکترون  یبانکدار رضا  کیالکترون  یخدمات  بررس  دییتا  انیمشتر  تیبا    ی ها  ینشد. 

ب  شتریب ارتباط  که  داد  ابر  نینشان  ک  کیالکترون  یریادگی  ک،یالکترون  یبانکدار  ستمیس  تیامن  ،یخدمات   ماتخد  تیفیو 

( بوده است، اما در  میجهت )مستق  کیدر    یفناور  رشیپذ  ن ییدر هر دو سطح بالا و پا  انیمشتر  تیبا رضا  کیالکترون  یبانکدار

آنان را    یتمندیرضا  زانیم  یتر  یبه طور قو  ، یخدمات ابر  تیفیتر است، ک  ن ییدر آنها پا  یفناور   رشیپذ  زانیکه م  یانیمشتر

  ی ونیآغم  یور(، غف2019)  تی (، سان2020(، شارما و همکاران )2020و همکاران )  یمیسل  قاتیتحق  ج ینتاو    دهد   ی م  شیافزا

مطابق با یافته های  .  بوده است  راستای تایید فرضیه اولتحقیق در    یها  افتهی   دیمو  زی( ن1400و همکاران )  ی ( و شباب1399)

این فرضیه به نظر می رسد که همانطور که کیفیت خدمات ابری به طور مستقیم منجر به افزایش رضایتمندی مشتریان شده،  

ان می دهد که  ریان می تواند منجر به تقویت یا تضعیف این تاثیرگذاری گردد. این یافته نششت میزان پذیرش فناوری توسط م

از   رضایت  به  نسبت  آنان  گیری  ابری سخت  کیفیت خدمات  افزایش  است،  تر  پایین  فناوری  پذیرش  که سطح  مشتریانی  در 

گ این  برای  ملموس  ای  شیوه  به  خدمات  این  و  دهد  می  قرار  تاثیر  تحت  را  هستند.  روخدمات  اهمیت  حائز  مشتریان،  از  ه 

این رابطه نشان می دهد که ارتباط و وابستگی فناوری و پذیرش فناوری با نوع و    تاثیرگذاری تعدیل کننده پذیرش فناوری در

کیفیت خدمات ابری توسط مشتریان به خوبی درک شده است. از این رو، شفاف سازی در حوزه اهمیت فناوری های جدید و  

با خدمات ابری در صنعت بانکداری را می توان از جمله مهی  سازگار انطباق پذیری آن  اقدامات مدیران در راستای و  مترین 

پذیرش فناوری توسط مشتریان دانست ابری در کنار  نیز  افزایش کارامدی خدمات  یافته های فرضیه دوم تحقیق  م.    ی نشان 

 رشیدر آنان شود، اما سطح پذ   تیرضا  شیتواند منجر به افزا  یم  نایتوسط مشتر  کیالکترون  یریادگی  تیفیو ک  زانیدهد که م

 ان یمشتر  یتوانمند  زانیم   شیافزا  ،یتوجه داشت که به طور مورد انتظار  دی کند. با  ی نم  لیرابطه را تعد  نیآنان ا  توسط  یفناور

دهد. چرا    شیافزا  انیمشتر  ن یب  در را    یفناور  رشیتواند سطج پذ   ی م  ک،یالکترون  یریادگیدر    کیدهنده خدمات الکترون  ئهو ارا

  ریآن با سا  سهینسبت به عملکرد آنها و مقا  ی دانش و آگاه  هی در سا   ی مال  د یجد  یها  یفناور  شتریب  تیکه درک از سهولت و امن

  ی فناور  کی  رشیپذ  یگردد و از طرف  انیتوسط مشتر  د یجد  ی ها  یفناور  شتریب  رش یتواند موجب پذ  ی م   ن،یشیپ   یها  یفناور

  یرابطه را م  نیدر ا  یفناور  رشیپذ   یرگذاریدهد. اما عدم تاث  شیرا افزا  انیمشتر  تیبتواند رضا  دی کارامد با  یاورفنبه عنوان  

که   ینسبت داد. مادام   د یجد  یها  یسه با فناوریآنها در مقا  ازیمورد ن  کیالکترون  یریادگی  زانیاز م  انیتوان به انتظارات مشتر

 ی ریادگیو    یفناور  رشیتوان تعامل پذ   ینداشته باشند، نم  یر یادگی به    ازیاحساس ن  ، دیجد  یها   یفناور  رشیذ  پیبرا  انیمشتر

  ی ها  یفناورکننده اختلاف خود با  نییبه طور واضح تب د، یجد یها یکه فناور ی زمان ان،یم نیرا انتظار داشت و در ا کیالکترون

 ان یمشتر  تیدو بر رضا  نی ا  یامدهایپ   جه،یدر نت  و  احساس نخواهد شد  زین  شتریب  کیالکترون  یریادگیبه    ازینباشند، ن  نیشیپ 
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 ن یشیپ   ی ها  یاز فناور  زیمتما  یمتفاوت و به طور ملموس  ییها   یرسد که ارائه فناور  ی رو به نظر م  نیناملموس خواهد بود. از ا

 ی ده از فناورش  ادراک  یبه واسطه سودمند  قیطر  نینموده و از ا  کیرا تحر  انیدر مشتر  شتریب  یریادگی  یها  زهیتواند انگ  یم

 تیرسد که اگرچه امن  یبه نظر م   سوم تحقیق  هیفرض  یها  افتهی  . بر اساس را فراهم آورد  انیدر مشتر  شتریب  تیموجبات رضا

 شتر یخاطر ب  تیتواند موجب رضا  یم   ک،یالکترون  یخدمات بانکدار  یها  صهیخص  نیاز مهمتر  ی کیبه عنوان    یبانکدار  ستمیس

مشتر پذ  انیدر  اما سطح  مشتر  یفناور  رشیشود،  ا  ینم  انیدر  تضع  ریتاث  نیتواند  که  دینما  تیتقو  ای  فیرا  است  واضح  پر   .

وابسته اند. اما از    یفناور  د یجد  یروز و مدل ها  یها  یبه فناور  یبه طور قابل توجه  ،ینترنتی در خدمات ا  یتیامن  یها  ستمیس

  ی شده در فناور  جادیدرک اختلافات ا  ست،یو مشهود نس  کاربران ملمو  یبرا  ینترنتیا  یها  ستمیدر س  یتیآنجا که اقدامات امن

  ستمیس  تیو امن  یفناور  رشیکه تعامل پذ  نجاستیسازد. ا  یکاربران را دشوار م  یبرا  نیشیپ   یها  ینسبت به فناور  دی جد  یها

نشان   تیضار  بر  تیامن  ریتاث  تینقش خود را در تقو  یفناور  رشیو سطح پذ  ردیگ  یدر تعارض قرار م  کیالکترون  یبانکدار  یها

  دی با  یفناور  دیجد  یتحت مدل ها  ک،یالکترون  یبانکدار  تسمیدر س  یتیرسد که اقدامات امن  یرو به نظر م  نینخواهد داد. از ا

را در   یشتریخاطر ب  تیو امن   تیبتوان رضا  قیطر  ن یقابل درک باشد تا از ا  انیکاربران و مشتر  یبرا  یبه طور مشهود و ملموس

ملموس و    راتییبا تغ  کیلکترونا  یبانکدار  ی ها  ستمیس  یتیامن  ی ها  ی و بروزرسان  راتییبهتر است که تغ،  نمود. لذا  نیآنان تأم

کننده آن در   تیگر و تقو  لیو نقش تعد   یفناور  نینو  یمدل ها  تیاهم  ق،یطر  نیتا از ا  ردیکاربران صورت پذ  یبرا  یقابل درک 

خدمات    تیفیکرضیه چهارم تحقیق نیز باید توجه داشت که  ف  . در راستای تبیین یافته هایبرجسته گردد  انیمشتر  تیرضا

مهمتر جمله  از  تع  نیهمواره  م  نییعوامل  مشتر  تیرضا  زانیکننده  در  انیدر  خدمات  نوع  اگرچه  است.  توسط    یافت یبوده 

پذ  زانیاز م  کیالکترون  یبانکدار  ستمیدر س  انیمشتر تاث  یریتنوع  اما  بر رضا  ریآن کاسته است،    ان یمشتر  ت یقابل توجه آن 

ها مدل  است.  ا  زین  یفناور  ی همچنان مشهود  عمده  ک  ینقش  بهبود  و  توسعه  بانکدار  یفیدر    ی م  فایا  کیالکترون  یخدمات 

نوآورانه و متما پذامک  یفناور  د یجد  یدر قالب مدل ها  یبانک  زیکنند. خدمات  انتظار م  یم   ریان  افزا  یشود و  با    ش یرود که 

  ی به نظر م  نیگردد. بنابرا  انیدر مشتر  شتریب  یتمندیبتواند منجر به رضا  زیدمات نخ  درک شده   تیفیک  ،یفناور  رشیسطح پذ

منجر به پنهان   یفناور  نی نو  یبر مدل ها  یمبتن  ک،یالکترون  یخدمات بانکدار  یلازم در طراح  یو اثربخش  ییرسد که عدم کارا

 ی شتریب  دیتاک  ک،یالکترون  یخدمات بانکدار  یحرابهتر است که در ط  ی عنیرابطه شده باشد.    نیدر ا  یفناور  رشیماندن اثر پذ

 زانیم  ،ی شده خدمات بانک  نهیبه  ینسبت به عملکردها  انیمشتر  یشده و با آگاه ساز  یفناور  دی جد  یمدل ها  یریدر بکارگ

 . در آنان شد تیرضا  شیموجب افزا قیطر نیداد و از ا  شیرا در آنان افزا یفناور رشیپذ

ه یافته  به  توجه  با  پیشنهاد می شود که    ایبنابراین  اهم  یشفاف سازتحقیق  و    یو سازگار  دیجد  یها  یفناور  تیدر حوزه 

پذ ابر   یریانطباق  با خدمات  بانکدار  یآن  پ   شیب  یدر صنعت  ا  ردیمورد توجه قرار گ  شیاز  از    یکارامد  شیافزا  ق،یطر  نیتا 

متفاوت و به    ییها  یشود فناور  یم  نهادشیپ همچنین    ان را مشاهده کرد.یتوسط مشتر  یفناور  رشیدر کنار پذ  یخدمات ابر

در    شتریب  یریادگی  یها  زه یانگ  قیطر  ن یگردد تا از ا  هیته  ی در ارائه خدمات مال  نیشیپ   یها  یاز فناور  ز یمتما  یطور ملموس

 همچنین  . دی را فراهم آ  انیدر مشتر  شتریت بیموجبات رضا  یادراک شده از فناور  یشده و به واسطه سودمند  کیتحر  انیمشتر

که  ب است  بروزرسان  راتییتغهتر  تغ  کیالکترون  یبانکدار  یها  ستمیس  ی تیامن  ی ها  یو  درک  راتییبا  قابل  و    ی برا  ی ملموس 

  انیمشتر  تیکننده آن در رضا  تیگر و تقو  لیو نقش تعد  یفناور   نینو  یمدل ها  تیاهم  ق،یطر   نیتا از ا  ردیکاربران صورت پذ

نهایت    برجسته گردد. بانکدار  یراحط  شود در  یم  شنهاد یپ در  بکارگ  یشتریب  دیتاک  ک،یالکترون  یخدمات  ها  یریدر    ی مدل 
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را در آنان    یفناور  رشیپذ   زانیم  ، یشده خدمات بانک   نهیبه  ینسبت به عملکردها  انیمشتر  یشده و با آگاه ساز  یفناور  دیجد

 . در آنان شد تیرضا شیق موجب افزایطر نیداد و از ا شیافزا
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Abstract 

Today, due to the expansion of the activities of financial institutions and the increasing competition in the 

banking industry, customer satisfaction and retention have become the main elements of success in electronic 

banking. This makes the current managers of banks face more challenges in creating strategies to continue 

promoting electronic banking to retain customers. In this regard, and considering the complexity of the factors 

affecting the acceptance of technology by customers in the electronic banking industry, several models of 

technology acceptance have been designed and tested. The aim of this study was to investigating the factors 

affecting customers’ satisfaction with the quality of electronic banking services with moderating effect of 

technology acceptance. Factors affecting customer satisfaction that were studied in this research were: quality of 

cloud services, e-learning, security of e-banking system and quality of e-banking services. This study was a 

descriptive-cuasal based on gathering information and an applied research based on its porpuse. The statistical 

population of research consists of all customers of Ayandeh Bank in Tehran in a number of 2352413 persons. 

Referring to Cochran sampling formula a number of 385 individuals were selected in a random way and 

validated questionnaires of study distributed among them. To measure the variables we used the questionnaires 

which those validity assessed by experts and its reliability evaluated by Cronbach’s alpha coefficient. Data of 

research was analyzed by structural equation models. Findings showed that each of the factors of cloud services, 

electronic banking system security, electronic learning and the quality of electronic banking services have a 

direct and significant impact on customer satisfaction. Also, the effect of technology adoption on customer 

satisfaction was found in a direct and meaningful way, but its moderating effect on the relationship between 

cloud services, electronic banking system security, electronic learning and the quality of electronic banking 

services with customer satisfaction was not confirmed. Further investigations showed that the relationship 

between cloud services, electronic banking system security, electronic learning and the quality of electronic 

banking services with customer satisfaction at both high and low levels of technology acceptance was in same 

direction (direct), but in customers whose level of technology acceptance is lower, the quality of cloud services 

increases their satisfaction more strongly. So, it is suggested to improve each of the mentioned factors, according 

to the elements of technology acceptance models, so that the importance of using information technology tools in 

the electronic banking industry is more evident. 
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