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Abstract 

The present research is an exploratory mixed-method study with a structural-interpretive modeling approach 

and was conducted using a survey method. The qualitative data collection tool consisted of semi-structured 

interviews, and in the quantitative section, a questionnaire was developed based on the qualitative interviews. 

The validity of the research tools was confirmed through expert validation and the reliability was confirmed 

through a pilot study, with a questionnaire reliability coefficient of 0.85 (Cronbach's Alpha), indicating high 

reliability. The qualitative statistical sample consisted of 12 experts and stakeholders (managers of small and 

medium-sized companies, specialized and executive managers in decision-making levels in the banking 

system) who were purposefully selected. In the quantitative section, 60 deputy managers and experts from 

small and medium-sized companies in the industrial town of Eshtehard Karaj, who were the banking service 

customers, especially digital banking, were selected using cluster sampling. By gathering expert opinions in 

the structural-interpretive modeling method, the themes obtained were transformed into a model of factors 

affecting the satisfaction of small and medium-sized enterprises with digital banking services by identifying 

relationships and sequences of factors. The results showed 122 primary codes, 28 sub-codes, and 12 main 

components, including high quality of digital banking products and services, sustainability in digital banking 

development, operational digital banking system, creating a competitive environment, employee training, 

considering customer expectations, creating a distinct digital banking product and service, attention and 

planning in line with market requirements, creating value for the brand in the digital banking sector, legal 

compliance in digital banking, observance of social citizenship rights, and attention to stakeholder 

requirements. 
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 چکیده

ی ردآورشده است. ابزار گ اجرا یشیمایپروش بوده و با  یریتفس-یسازی ساختارمدل کردیبا رو یاکتشاف ختهیآماز نوع پژوهش پژوهش حاضر

بود. روایی ابزار تحقیق با  یفیهای بخش کشده از مصاحبهپرسشنامه تدوین یو در بخش کم افتهیساختار مهیهای نمصاحبه ،یفیمرحله ک

و میزان پایایی  تأیید قرارگرفت ها پس از اجرای یك طرح آزمایشی راهنما موردواهی از کارشناسان و اساتید دانشگاه تأیید گردیده و پایایی آننظرخ

ان و خبرگاز نفر  21تعداد  ،یفیدر بخش ک یجامعه آماردهنده پایایی بالای پرسشنامه است. آمد که نشاندستبه =58/0rها با ضریب پرسشنامه

گیری ( روش نمونهیریگمیتصم وحدر سط ییتخصص و سوابق اجرا یدارا یشبکه بانک رانیهای کوچك و متوسط، مدشرکت رانینظران )مدصاحب

اشتهارد کرج که  یهای کوچك و متوسط شهرک صنعتو کارشناسان شرکت رانیمد ن،ینفر از معاون 00 یدر بخش کم هدفمند انتخاب شدند.

آوری نظر خبرگان در روش انتخاب شدند. با جمع یاخوشه یریگروش نمونه بودند و به تالیجید یویژه بانکداربه ین خدمات بانککنندگادریافت

از  طهای کوچك و متوسشرکت تیعوامل به مدل عوامل مؤثر بر رضا یروابط و توال ییآمده با شناسادستههای ب، تمیریتفس-یسازی ساختارمدل

محصولات و خدمات  یبالا تیفیشامل ک یمؤلفه اصل 21بعد و  15و  یکد اصل 211داد تعداد نشان جینتاد. شدن لیتبد تالیجید یرخدمات بانکدا

بانك،  رمندانآموزش کا ،یرقابت طیمح جادیا ،یاتیعمل تالیجید یوجود نظام بانکدار تال،یجید یدر توسعه بانکدار یداریپا تال،یجید یبانکدار

 یارزش برا جادیالزامات بازار، ا یراستا ریزی درتوجه و برنامه تال،یجید یدر بانکدار زیمحصول و خدمت متما جادیا ،یتظارات مشتردرنظرگرفتن ان

 بود. نفعانیذ اماتو توجه به الز یاجتماع یحقوق شهروند تیرعا تال،یجید یمدار بودن در بانکدارقانون تال،یجید یبرند در حوزه بانکدار
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 مقدمه

 صیهای خوب و بد را تشخشرکت ،یدهد در مواقع بحران اقتصادیای ارزشمند است که به بانک اجازه مگونهبه یروابط بانک

در طول  دیجد یهاتر احتمال دارد که از وامهای بزرگنسبت به شرکتهای کوچک و متوسط شرکت ،یخیدهد. از لحاظ تار

که  لیدل نیاست و به ا یمشکل عدم تقارن اطلاعات یاساس لیاند که دلاز مطالعات نشان داده یتعداد. رد شوند یبحران مال کی

 جه،یدر نت. رندیگیر مرا در نظ یو سودآور تیامن شهیهای کوچک و متوسط هموام به شرکت یها هنگام اعطابانک

خود  یهاپروژه تیفیاز ک نانیاطم یلازم برا یهابه انجام تلاش یشتریب لیهستند، تما یبانک طرواب یکه دارا یهایشرکت

توان از اسناد مکتوب مانند یم یدر مورد شرکت دارد که به راحت یبه اطلاعات ازیدرخواست اعتبار ن دییتا یبانک برا. دارند

 .(6102)حمیدپور،  به دست آورد یالم یهاصورت

توانند به یم جهیمکتوب را ارائه دهند و در نت یهاداده ریو سا یواقع یمال یهاتوانند صورتیم یهای بزرگ به راحتشرکت 

است که کسب اعتبار  لیدل نیاطلاعات هستند و به هم نیهای کوچک فاقد ااعتبار کسب کنند. در مقابل، شرکت یراحت

های کوچک و متوسط به طور مؤثر توسط بانک شرکت میاطلاعات نرم عظ که یها دشوار است. تنها زمانآن یارد برااستاند

تواند یمدت م یرابطه طولان کیکه  ییتواند اساساً حذف شود، جایم یپردازش و منتقل شود، عدم تقارن اطلاعات ،آوریجمع

اجازه  تیفیهای باکبه شرکت رایبانک ارزشمند است ز کیابطه مستمر با باشد. داشتن ر دیحل عدم تقارن اطلاعات مف یبرا

کنند. در مقابل،  افتیدر یشتریرا با سهولت ب یلیتکم یمال لاتیتسه ،ینگیتا در صورت مواجهه با بحران نقد دهدیم

اشتباه  "بد"های ا شرکتب یهستند، به راحت یاضاف یمال نیکه به دنبال تام یندارند، هنگام یکه روابط بانک ییهاشرکت

صرفاً با  توانندیهای بزرگ هستند که متر از شرکتمبهم اریبس یکوچک معمولاً از نظر اطلاعات یوکارهاکسب .شوندیم

 تیمشکل عدم شفاف نیبه ا یدگیرس ینشان دهند. برا یمال یخود را به بازارها تیفیشده ک یحسابرس یمال یهاارسال صورت

از کشورها از  یاریو بس کنندیمختلف استفاده م یدهوام یآورفن یاز تعداد یمال یهاواسطهن اطلاعات، در مورد عدم تقار

 (.6160 ،0و همکاران )مهر استتر موفق هایآن فناور انیاند که در آن وام رابطه در موام مناسب استفاده کرده یفناور

قرار  یکدام فناور نکهیاستفاده کند. ا یریگمیتصم یاز اطلاعات نرم براتواند یرابطه م یدهو وام یاعتبار تجار یتنها فناور

در  یمتفاوت ینسب یایکوچک ممکن است مزا یهابزرگ و بانک یهادارد. بانک یبانک بستگ استیاست استفاده شود به س

 یکوچک و داخل یخصوص یهاشده است که بانک رفتهیداشته باشند، اما عموماً پذ یدهمختلف وام یهایآوراستفاده از فن

 یارابطه یدهمشارکت در وام یها براآن رایکنند، ز یمال نیکوچک و متوسط را تأم یهاشرکتاحتمال دارد تا  شتریب

بوده است که در آن  کینزدو  یامر محل کی یکوچک به طور سنت یکسب و کارها یمال نیتر هستند. در واقع تاممناسب

حفظ تماس  یکند. برایخود تخصص کسب م یشرکت، در مورد اعتبار مشتر تیریبا مد کینزدحفظ ارتباط  قیبانک از طر

 ندیو فرآ اطلاعات یبا توسعه فناور ی)اگرچه در زمان کنون کیمکان نزد -شرط وجود داشته باشد  کی دیو منظم با کینزد

بر  یمحکم مبتن یک اساساً به روابط اعتبارکوچ یها(. بانکستیمهم ن ییایاست که فاصله جغراف نیشدن اعتقاد بر ا یجهان

 یهایمشارکت در فناور یبزرگ برا یهادر مقابل، بانک. هستند یکوچک خود متک یتجار یهاوام یسینورهیپذ یمکان برا

 یامتر هستند. هنگهستند، مناسب یبه نام اطلاعات سخت متک انتقالو قابل  یها که بر اطلاعات کمبر تراکنش یمبتن یدهوام

                                                           
2. Meher et al 
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در  ینسب تیمز یکوچک دارای هابانک د،یآیم انیبه م یپردازش اطلاعات نرم افزار تیموفق زانیکه صحبت از م

 یفیرابطه هستند که عمدتاً بر اطلاعات ک یوام ده یبا استفاده از فناورکوچک و متوسط  یهاشرکت یهاوام یسینورهیپذ

 (.6102، 0و همکاران و)نیماک است یشده قبلاً اشاره شد متککه به عنوان اطلاعات نرم ذکر  یانتقال رقابلیغ

ها ها را برای سازمانعلاوه براین کاربرد خدمات نوین بانکداری بایستی در راستای خلق ارزش منحصر به فرد، بهترین فرصت

تاثیرگذار است. از ها های کوچک و متوسط از خدمات بانکداری نوین بر عملکرد آنفراهم آورد. لذا تحلیل رضایت شرکت

زند های مربوط به آن، هزینه بالایی را برای شرکت رقم میسازی زیرساختکاربرد ابزارهای الکترونیکی و پیاده دیگر طرف

 (. 1422و همکاران،  1)پوپا

های تراتژیها برای ادامه حیات به فکر ارائه خدماتی مطابق با اسهای کوچک و متوسط نیز مانند دیگر سازمانامروزه شرکت

(. از این رو بجاست که به منظور افزایش سطح رضایتمندی مشتریان و حفظ مشتریان 2331مشتری هستند )عشقی و همکاران، 

های نوین روی آورند. با افزایش سریع تحولات فعلی و جذب مشتریان جدید، و همچنین بقا خود در بازار رقابتی، به فناوری

های استفاده بهینه از های نوین به منظور کسب استراتژیه جامعه اطلاعاتی، توجه به استراتژیجهانی و گذر از جامعه سنتی ب

باشند )حجازی و حسینی مقدم، های کوچک و متوسط نیز بیش از پیش مستلزم تحول میهای نوین، شرکتها و ارزشفرصت

هایی نظیر نوآوری در بازار و ند دارای ویژگیهایی که گرایش به کارافرینی دار( سازمان2313(. به عقیده میلر )2331

محصولات، ریسک پذیری و ابتکار عمل می باشند که این امر نقشی اساسی در کسب جایگاه استراتژیک سازمان در محیط 

ها ها در افزایش عملکرد آن(. نتایج تحقیقات حاکی از نقش کارآفرینی شرکت2334رقابتی دارد )عباس زاده و همکاران، 

های کوچک و متوسط نشان داد گرایش به کارآفرینی تاثیر مثبت بر عملکرد تجاری و نیز ارزیابی شرکت 1421ت. در سال اس

 (. 1421و همکاران،  3ها داشته است )ژانگبقای شرکت

ای که العهدر اغلب تحقیقات پیشین به شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان خدمات بانکداری نوین پرداخته شده است و مط

های کوچک و متوسط را مورد مطالعه قرار دهد سهم ناچیزی در مطالعات پیشین داشته است. به علاوه شناسایی عوامل شرکت

و تحولات در  یفناور شرفتیپ توجه به بامؤثر در قالب طرح مدل ساختاری تفسیری در مقالات داخلی یافت نشد. از طرفی 

 شیهای کوچک و متوسط در جهت افزاشرکت یبرا یابزار اساس کیبه عنوان  نینو یخدمات بانکدار ،یحوزه بانکدار

های شرکت یازهایخدمات بتوانند به طور کامل به ن نیا نکهیا یاما برا .ها مطرح شده استآن یو بهبود عملکرد مال ییکارآ

ها مورد توجه شود و بهبود آن ییاساخدمات شن نیها از اآن تیپاسخ دهند، لازم است عوامل مؤثر بر رضا سطکوچک و متو

ها درک رفتار، اولویت دادن به روانشناسی و ترجیحات مشتری در توسعه خدمات بانکداری الکترونیکی، بانک .ردیقرار گ

 توانند تجربه مشتری برتر را ارائه دهند، رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش دهند و در نهایت باعث رشد بازار شوند. ازمی

 یهای کوچک و متوسط از خدمات بانکدارشرکت تیتأثیرپذیری عوامل مؤثر بر رضا نییتباین رو هدف از این مقاله 

دهد تبیین تأثیرپذیری عوامل مؤثر بر رضایت ی است. بررسی پیشینه تحقیقات در داخل نشان مینیاز منظر کارآفر یکیالکترون

                                                           
2 . Nimako et al 

2. Popa 

3. Zhang 
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کترونیکی از منظر کارآفرینی در ایران ارائه نشده است. بنابراین این های کوچک و متوسط از خدمات بانکداری الشرکت

های کوچک و پژوهش بر آن است که چه مدل ساختاری تفسیری را برای تبیین تأثیرپذیری عوامل مؤثر بر رضایت شرکت

ش محقق بر این است که در این پژوهش تلا .توان پیشنهاد دادمتوسط از خدمات بانکداری الکترونیکی از منظر کارآفرینی می

مندی خدمات بانکداری الکترونیکی های کوچک و متوسط را از بهرهبتواند مدلی طراحی نماید که رضایت صاحبان شرکت

کند و از های دانشگاهی و علمی کمک میای برای توسعه مطالعات آینده باشد. این مطالعه به توسعه پژوهشارائه داده و زمینه

های کوچک و متوسط را در جهت پیشبرد مفهوم بانکداری الکترونیکی توسعه ات مربوط به رضایت شرکتمنظر نظری، ادبی

 دهد. می

 مبانی نظری تحقیق

 بانکداری الکترونیکی

 تأثیر تحت به سرعت اقتصادی هایفعالیت عرصه در مالی خدمات گسترش پیشگامان از یکی عنوان به صنعت بانکداری

 فعالان میان رقابتی، گسترش بانکداری دیجیتال در فضای از جدیدی موج است. ایجاد قرارگرفته یننو هایفناوری تحولات

 و پولی گسترده هایشبکه ایجاد و مالی و پولی خدمات کیفیت روز دنیا، ارتقاء هایفناوری از گسترده گیری بهره حوزه، این

 از طریق آسان خدمات دریافت به اقبال عمومی و مایلاست. از طرفی ت ساخته ثرامت را چنین نهادهایی عملکرد مالی

است.  آن به پیوستن و نوین خدمات با همکاری مالی، توسط موسسات اقدام ترینهوشمندانه .است مالی هایفناوری

 یهاهانیهوشمند و را یهاها مانند تلفنیناورف نیا ییاطلاعات و همگرا یفناور میعظ تحولات ند،آیفر نیا یاصل یهامحرک

تحولات، نه  نیهستند. ا یبانکدار یکیالکترون یبازارها ای یگذارهیدر سرما یگذارهیخدمات سرما یعنی یکیالکترون دیجد

دهنده نشان یتشوند و حیمنجر م زین دیکاملا جد یتجار یهامدل جادیکنند، بلکه به ایرا فعال م دیجد یتجار یندهایآتنها فر

به طور  یمسافرت صنعت ایمانند رسانه  عیصنا ریارزش در سا یهاهریهستند که زنج یبه همان روش یکارزش بان رهیکل زنج رییتغ

 (.142۲ ،2ینارولا و عل تو،یاست )آ افتهی رییتغ یادیبن

 انیها و مشتربانک نیانجام معاملات و خدمات ب نیتبادل اطلاعات و همچن یبرا یبر فناور یمبتن یبستر الکترونیکی یبانکدار

 و یرقابت یتجار طیانطباق با مح ییتوانا تیدر تقو ن،یشود. علاوه بر ایاجرا م تالیجید یهادستگاه قیاز طر ند،یآفر نیات. اس

(. مطالعه تحولات 2333، 1سلطانی و کریمی) است یاتیح اریبس کینزد ندهیدر آ یتجار یهابانک یتجار تیریبهبود مد

ها در بخش مالی تغییر کرده  و ترجیحات و تقاضای مشتریان را نیز ن دارد که نقش بانکدیجیتالی در صنعت بانکی دلالت بر ای

های دیجیتال دارند تغییر داده است به نحوی که امروزه مشتریان تمایل بیشتری برای انجام امور بانکی خود از طریق سیستم عامل

دهند خدمات سفارشی شده را در هر زمان و هر مکان از نظر ها امکان میهای نوین مالی به بانک(. فناوری1423، 3)عادل ظفر

                                                           
1. Ito, Narula & Ali 

2. Soltani And Karimi 

3. Adeel Zaffar 
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یابد و بنابراین، یک جغرافیایی به طور مؤثرتری ارائه دهند. با استفاده از ابزارهای نوین بانکی، مشارکت مشتریان افزایش می

 (  1423، 2کند )ابوالسعود و عثمانمشتری وفادارتر ایجاد می

ها، برقراری ارتباط سریع و آسان بین های تراکنشجویی در زمان و منابع خدمات، کاهش هزینهبا صرفه  بانکداری الکترونیکی

ها، بانک و مشتری، ایجاد مزیت رقابتی، افزایش سهم از بازار، افزایش تعداد مشتریان ارزنده و ارائه خدمات بهتر به آن

به بانکداری شعبه محور فواید زیادی هم برای مشتریان و های متغیر مشتریان، کاهش وابستگی تر به خواستهگویی چابکپاسخ

 (.1421، 1کند )کاوه چی و ولفرها فراهم میهم برای بانک

 های کوچک و متوسطشرکت

 یباعث شده است که در کشورها زین یگستردگ نیگسترده است و ا اریکوچک، بس یوکار واحدهامربوط به کسب اتیادب

و درجه  یفرهنگ ،یتیجمع ،یبا توجه به ساختار سن هافیتعر نیواحد ارائه شود؛ ا نیا یابر یگوناگون یهافیمختلف تعر

 هستند. به یاریبس یهاشباهت یمختلف جهان دارا یکوچک و متوسط در کشورها یهابنگاه متفاوت هستند. یافتگیتوسعه 

ی برا بوده، ییاجرا نیقوان یدارا کارها و بکس نیا گفت که توانیم متوسط و کوچکی هاکار و کسب شتریشناخت ب منظور

 نیموارد ا شتری. در بگرددیم فیتعر آنی برا یخاص استاندارد سالانه، اندازه استخدام زانیبراساس درآمد و م صنعت هر

 به علاوه، دهند. صورت را ییهالیتحل یدولت ریرپذییتغ نیقوان تحت تا شودیم فیتعر یدولت یهایندگینما واسطه به فیتعر

 شتری. ب(2333)شجری و عارف،  باشدیکارا م است یکمک به بهبود امور مال خصوص در کهیی هابرنامه یبرا استانداردها نیا

و  هاییارزش دارا ،یگردش مال زانیمانند تعداد کارکنان، م یکم یارهایکوچک و متوسط بر اساس مع یهابنگاه یهافیتعر

در کانادا  .کارکنان است ادتعد اریکوچک و متوسط، مع عیصنا فیتعر یبرا اریمع نیترجیاما را. باشدیم هیسرما زانیم

اروپا  هیکه در اتحاد یدر حال شوندیم یبندکوچک و متوسط طبقه یهابنگاه گروهن، در نانفر کارک ۰44با کمتر از  یهابنگاه

 هیاتحاد .شوندیم دهینام” خرد“نفر  24و کمتر از ” کوچک“نفر  ۰4ر از ، کمت”متوسط“نفر  1۰4با اشتغال کمتر از  یهابنگاه

که عبارتند از تعداد کارکنان، حجم  کندیاستفاده م های کوچک و متوسطشرکت ییو شناسا فیتعر یبرا اریاروپا از سه مع

، های کوچک و متوسطشرکتاز  تیابر اساس قانون حم زیآن. در ژاپن ن یهایو بده ییدارا زانیسالانه بنگاه و م یگردش مال

 .(2333)عبدالهی و طاهرپور،  انددهیگرد فیمختلف تعر یهاها در بخشبنگاه نیا

نفر شاغل، در  244های زیر بندی تعداد کارکنان است، به طوری که بنگاهبراساس تعریف مرکز آمار ایران، مبنای این دسته

هایی با (. در حالی که در اتحادیه اروپا، بنگاه2330، و همکاران ند )سلیمانیآیهای کوچک و متوسط به شمار میزمره بنگاه

های کوچک و متوسط، در بنگاه .(144۰، 3شوند )لوکاسهای کوچک و متوسط تعریف میبنگاه ونفر شاغل و کمتر، جز 1۰4

زایی و انعطاف پذیری بیشتر وری، اشتغالتوان به نوآتر، مزایای متعددی دارند که از آن جمله، میهای بزرگمقایسه با بنگاه

های ( نشان دادند شرکت142۰) ۰(. کازنجو و پنجا1443، 0های بزرگ اشاره کرد )اودویر، گیلمور و کارسوننسبت به بنگاه

                                                           
1. Abualsauod & Othman 

2. Kavechi & Wolfer 

3. Lokas 

4. Odiyour, Gilmor And Carson 

8 . Kaznjo & Panja 
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کوچک و متوسط از لحاظ تقویت ظرفیت تولید و بازاریابی کالاها و خدمات، جریان نقدی، نوآوری و خلاقیت سودمند 

  دهد.ها در اقتصاد ملی را افزایش میکه سهم آنهستند، 

 وامل مؤثر بر رضایت از خدمات بانکداری الکترونیکیع

بر اعتبار و وام دهی بود به رابطه براساس شرایط ها که پیش از این مبتنی ها و شرکتدر سمت عرضه، امروزه رابطه بانک

ر داده و اطلاعات مزیت بخش، هدف بانکداری نوین است. در این باقتصادی تغییر کرده است. امروزه کسب درآمد مبتنی 

ها را انجامد. هزینهشرایط بانکداری نوین به نفع تجارت و بانکداری عمل کرده و به ایجاد روابط پایدار و منحصر به فرد می

کند. در این بانکداری مذاکره ها را ارزش آفرین میبخشد و ارتباط بانک و شرکتکاهش و امنیت و مسائل تطبیق را بهبود می

ای قابل تعریف است و شود و فضای گفتگو به صورت لحظهو ارائه راهکار به مشتریان در فواصل زمانی مشخص انجام می

انجامد. از سوی دیگر، در توان یک رابط مستمر، جامع و سریع را محقق که در نهایت به چسبندگی و استمرار سودآوری میمی

سازی سرمایه در گردش، مدیریت نقدینگی، مدیریت دارایی و سرمایه در ساختار ها امروزه نیازمند بهینهشرکتسمت تقاضا، 

گذاری بلندمدت، مدیریت نقدینگی و تأمین مالی ها نیاز دارند تا بتوانند سرمایهترازنامه خود به صورت یکپارچه هستند. آن

تبط نگه دارند و برهمین اساس انتظار دارند خدمات پیچیده، برخط و کم خود را به صورت اثربخش و یکپارچه متوازن و مر

 (.2332های خود دریافت کنند )هرندی و همکاران، ای از سمت بانکهزینه

 پیشینه تحقیق

 رشیادراک شده بر قصد پذ سکیمورد انتظار، سودمند ادراک شده و ر یراحت( دریافتند 1413) 2و همکاران مولونگولا

عوامل ( در مقاله ای 1413) 1. میتیک و برزاکویکگذاردیم ریخدمات تأث نیاز ا یاستفاده فعل نیو همچنی دیجیتال خدمات مال

 یخدمات بانک ژهیو یجنبه هارا بررسی نمودند و دریافتند  هاینی اهمیت آنب رضایت مشتری از کیفیت خدمات بانکی و پیش

 یهادستگاه قیو در دسترس بودن خدمات از طر یاد درخواست اعتبارکاهش اسن شامل کنند یکمک م یمشتر تیکه به رضا

عوامل مؤثر بر رضایت ای ( در مقاله1413و همکاران ) 3باشد. تاکوریمیساعت در روز  10تلفن همراه  یهاخودپرداز و برنامه

 یو راحت ییپاسخگو ت،یامنافتند را بررسی نمودند و دری مشتری و وفاداری در خدمات بانکداری تلفن همراه در دره کاتماندو

دهد که یمطالعه نشان م نیاند. دار زیناچ ریتأث ینسب تیو مز نهیکه هز یدارد، در حال یمشتر تیبر رضا یقابل توجه ریتأث

 یبرا یو گسترش در دسترس بودن خدمات مشتر یخصوص میشبکه و حر یتیمعامله، بهبود اقدامات امن یهانهیکاهش هز

 تیفیعوامل کای نشان دادند ( در مقاله1411و همکاران ) 0آوارا است. یتلفن همراه ضرور یبانکدار یهاوهیمؤثر ش یاجرا

بر  یمشترک قابل توجه ریتأث منیا یبانک و معامله ها ونیاتوماس یاثربخش ،یبا مشتر یخدمات، دوست تیخدمات مانند جذاب

ها را بررسی مات بانکداری الکترونیک و رضایت مشتریان در بانکای خد( در مقاله1411) ۰د. تاتامونیدارن یمشتر تیرضا

است و بر  ادی( زتی)سهولت استفاده، زمان، محرمانه بودن و امن یکیالکترون یبانکدار تیفیابعاد ک رینشان داد که تأث و  نمود
                                                           

2 . Mulungula et al 

1. Mitic & Brzaković 

3. Thakuri 

9. Awara 

9. Tahtamouni 
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 نیرابطه بای تحت عنوان مقاله (1411)2شانموگامد. کر دیسطوح در طول زمان تاک نیحفظ و نظارت بر ا یها برابانک ازین

را   یدر شهر چنا یتجار یهابا مراجعه به بانک یامطالعه ی،کیالکترون یدر خدمات بانکدار یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک

از  یکیکه  یکیالکترون یاز بانکدار یشرکت یمشتر تیبر رضا یکند که چه عوامل یتا بررس کندیمقاله تلاش م نیائه کرد. اار

دهنده پاسخ 2۲1از  ینظرسنج کی. بر اساس گذاردیم ریاست، تأث یکیالکترون یخدمات بانکدار تیموفق نیگزیجا یهاریمتغ

بر  یتوجهطور قابلبه یسازیجهان و یسازمان ،یطیکه عوامل مح دهدینشان م جینتا وان،یهای تااز شرکت شدهیآورجمع

و رفتار مورد  یمشتر تیرضا نیرابطه متقابل ب کی ن،ی. علاوه بر اذارندگیم ریتأث کیالکترون یاز بانکدار یمشتر تیرضا

را در مورد نحوه  یقیعم یهانشیب تواندیمقاله نه تنها م نیدر ا یشنهادیپ یهاافتهیو  جیعلاقه پس از استفاده وجود دارد. نتا

 یمند به طراحمحققان علاقه یبرا یشتریب یهاجهت تواندیارائه دهد، بلکه م یکیالکترون یبانکدار زیآمتیموفق یاجرا

های کوچک و ارائه شده به شرکت یخدمات بانک تیفیکای ( در مقاله1412و همکاران ) 1فورمیسانو مرتبط باشد. یهاهینظر

ه برآورد یلازم برا یحاصل از خدمات بانک جینتامورد بررسی قرار دادند.  انیمشتر دگاهیشدن از د یالمللنیب یمتوسط برا

نشان ها آن کنند.یم ییدوست دارند داشته باشند و ندارند را شناسا انیکه مشتر یخدمات نیو همچن انیکردن انتظارات مشتر

 یرا هنگام ارائه به طور قابل توجه تیتوانند رضا یم ان،یتوسط مشتر رمنتظرهیصورت غ به ،یخدمات بانک ید که برخادند

های شرکت یبرا یکیالکترون یبانکدار رشیپذ یهاها و فرصتچالشتحت عنوان ای ( مقاله1423کریم )د. دهن شیافزا

 یمقاله بر نقاط قوت و ضعف بخش بانکدار نیارا ارائه کرد.  در اردن شرکتهای کوچک و متوسط ،کوچک تا متوسط

 متوسط وکوچک  هایدر شرکت یکیالکترون یبا بانکدار ییو آشنا یمحل یآگاه نیاردن تمرکز دارد. همچن کیالکترون

دهد. یم هاردن ارائ ندهیو آ یفعل کیالکترون یبانکدار یهاوهیش نیاز بهتر یثابت یابیدهد و ارزیاردن را مورد بحث قرار م

 یکیالکترون یهادر کانال رااردن که کالاها و خدمات  کیبر تجارت الکترون یمبتن یهاها با استفاده از مصاحبه از سازمانداده

مطالعه نشان داد که  نیشد. ا یآورجمع یکیالکترون یمرتبط با بانکدار یهاتیو متخصصان مرتبط با فعال دهندیارائه م

کسب و کار در اردن است. خدمات  طیمح رییروش کسب و کار و تغ رییدر حال تغ وستهیبه طور پ یکیالکترون یبانکدار

بهبود بخشد.  انیتواند روابط خود را با مشتریکند، بلکه م جادیا یدیدج یرقابت یهاتیتواند مزینه تنها م کیالکترون یبانکدار

 های کوچک و متوسط از کیفیت خدماتعوامل تأثیرگذار بر رضایت شرکتای ( در مقاله1423) 3جورویسین و اسوارسیانی 

و کارهای کوچک و های ارتباطی، علاقه به کسب پذیری، مهارتدرک محیط کسب و کار، مسافرت، انعطافرا  هابانک

دادند نشان نمودند و گیری، پاسخ به نیازهای مشتری، آگاهی، سطح تخصص و قابلیت اطمینان شناسایی متوسط، سرعت تصمیم

 نییعناصر معنادار در تع یو سطح تخصص از نظر آمار یارتباط یهامهارت ،یریکسب و کار، انعطاف پذ طیفقط درک مح

لذا بررسی دو مفهوم کیفیت خدمات و رضایت مشتری ارتباط نزدیکی دارند و  ستند.های کوچک و متوسط هشرکت تیرضا

ها و کسب رضایتمندی بیشتر و تکرار رسد کشف رابطه بین این دو مفهوم در ارتقا و بهبود سطح ارائه خدمات بانکبه نظر می

ین امور بانکی در فراهم کردن خدمات رسانی استفاده مشتریان تأثیرگذار باشد. بررسی این عوامل کمک قابل توجهی به مسئول

                                                           
1. Shanmugam 

2. Formisano 

3. Jureviciene & Skvarciany 
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بین متغیر خدمات نوین بانکداری و رضایت مشتریان بانک ملت استان ( نشان داد 2331) بندری ر خواهد کرد.تبهتر و با کیفیت

 رابطه بسیار قوی وجود دارد. ایلام

 روش شناسی تحقیق

از نظر  تفسیری است. پژوهش-سازی ساختاریرویکرد مدلکمی با -ی از نوع کیفیاکتشاف ختهیآم یک پژوهش پژوهش نیا

های کوچک و نظران )مدیران شرکتجامعه آماری در بخش کیفی، خبرگان و صاحب. است یکاربرد -یاتوسعه، هدف

جایی که شناسایی خبرگان و آنگیری( بودند. از متوسط، مدیران شبکه بانکی دارای تخصص و سوابق اجرایی در سطوح تصمیم

گیری مرحله کیفی گیری هدفمند و تا رسیدن به حد اشباع جهت نمونهنظران به وضوح مشخص نیست از روش نمونهحبصا

 تیو به منظور تقو نانیاطم یبرا ینمونه محقق شد، ول 22در یریگیری براساس اشباع و تکرارپذنمونه تیکفااستفاده شد. 

های شد. در بخش کمی، جامعه آماری از بین شرکتنمونه انجام  21تا  فتهایساختار  مهینعمیق و  یهاپژوهش، مصاحبه ییایپا

های کوچک و نفر از معاونین، مدیران و کارشناسان شرکت 24های بیشتر و فعال، صنعتی استان البرز به دلیل فعالیت شرکت

یجیتال بودند و به روش ویژه بانکداری دکنندگان خدمات بانکداری بهمتوسط شهرک صنعتی اشتهارد کرج که دریافت

ای انتخاب شدند. در مرحله کیفی پس از مرور و بررسی عمیق ادبیات نظری، اقدام به طراحی سوالات گیری خوشهنمونه

های مصاحبه شوندگان کنترل های راهنما، صحت برداشت خود را از گفتهمصاحبه شد. در حین انجام مصاحبه محقق با پرسش

های بخش کیفی بوده است. برای اطمینان از اعتبارپذیری شده از مصاحبهنمود. ابزار گردآوری مرحله کمی پرسشنامه تدوین

نتایج، از تکنیک تثلیث یا سه سویه نگری در منابع داده ها و بازبینی توسط همکار در فرآیند مصاحبه استفاده شده است. بدین 

نامبهم سوالات و پاسخ ها اطمینان یابند.  مفهوم که فرآیند مصاحبه توسط دو نفر محقق انجام شد تا محققین از انتقال صحیح و

. جهت بررسی پایایی دارد یدو کدگذار نیکامل ب بایبدست آمد که نشان از توافق تقر %1183کوهن معادل  یکاپا بیضر

مصاحبه از تعریف اصطلاحات و وضعیت ظاهری و درونی استفاده شده است. در بخش کمی، جهت تعیین روایی پرسشنامه از 

پس آزمون استفاده شده است. پرسشنامه برای سه نفر از متخصصین -توایی و جهت تعیین پایایی از روش آزمونروایی مح

 =481۰rها با ضریب ارسال گردید. سه هفته بعد مجدد همان پرسشنامه برای همان افراد ارسال شد که میزان پایایی پرسشنامه

 .دهنده پایایی بالای پرسشنامه استبدست آمد که نشان

باتوجه به اینکه روش پژوهش، آمیخته است ابتدا نتایج حاصل از بررسی های مبانی نظری مورد تحلیل قرار گرفت و سپس از 

آوری شده و با استفاده از روش تحلیل تم مورد بررسی و های اصلی جمعساختاریافته شاخصهای عمیق و نیمهطریق مصاحبه

های بدست آمده با تفسیری، تم-سازی ساختاریی نظر خبرگان در روش مدلآورتحلیل قرار گرفت. در نهایت با جمع

 دیجیتال بانکداری خدمات از متوسط و کوچک هایشرکت رضایت بر مؤثر شناسایی روابط و توالی عوامل به مدل عوامل

 تبدیل شدند. 

 های تحقیقیافته 

کوچک و متوسط از خدمات بانکداری نوین، از های در بخش کیفی به منظور استخراج عوامل مؤثر بر رضایت شرکت

مصاحبه، اشباع نظری  21های نیمه ساختاریافته با خبرگان و متخصصان علمی و اجرایی استفاده شده است. پس از مصاحبه
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 به تنهای در و تم 141 به اولیه پالایش و مجدد بررسی از اند.  پستم اصلی و فرعی دسته بندی شده 322حاصل شد و عوامل به 

 مقوله ایجاد شد.  21 تر، تعدادانتزاعی مفاهیم به عنوان "مقوله" عنوان تحت مرتبط هایتم ادغام با سپس. یافت کاهش تم 211

 

 های اصلیتم 2جدول

 فراوانی تم اصلی

 20 کیفیت بالای محصولات و خدمات بانکداری دیجیتال

 202 پایداری در توسعه  بانکداری دیجیتال

 255 انکداری دیجیتال عملیاتیوجود نظام ب

 11 ایجاد محیط رقابتی

 21 آموزش کارمندان بانك

 71 درنظر گرفتن انتظارات مشتری

 00 ایجاد محصول و خدمت متمایز در بانکداری دیجیتال

 71 ریزی در راستای الزامات بازارتوجه و برنامه

 14 ایجاد ارزش برای برند در حوزه بانکداری دیجیتال

 33 مدار بودن در بانکداری دیجیتالونقان

 10 رعایت حقوق شهروندی اجتماعی

 28 توجه به الزامات ذینفعان

 070 جمع فراوانی

 

یاتی بیشترین فراوانی را دارد. از این عمل یجیتالد یبانکدار وجود نظامهای اصلی، با توجه به نتایج مصاحبه و جدول فراوانی تم

ین از دیدگاه خبرگان و نو یهای کوچک و متوسط از خدمات بانکدارشرکت یترضاتاثیر گذار در رو به عنوان بیشتر عامل 

 شود.متخصصان قلمداد می

در بخش کمی، جهت انعکاس روابط درونی میان معیارهای اصلی از دیدگاه خبرگان، به شناسایی الگوی روابط علمی بین 

یک روش معتبر برای شناسایی روابط میان موارد خاص است که یک  یسازی ساختاری تفسیرها پرداخته شده است. مدلآن

. 3. شناسایی متغیرها 1. شناسایی مشکل 2شامل  سازی ساختاری تفسیریمدلکند. مراحل مشکل یا یک مسأله را تعریف می

. پس از دستیابی به باشدیم . توسعه ماتریس خود تعاملی۰شناسایی روابط عاقلانه جفتی بین متغیرها .0تصمیم بر نوع ساختار 

آمده، ماتریس دسترس پذیری نهایی به دست پذیری اولیه، با در نظر گرفتن انتقال پذیری در روابط به دستماتریس دسترس

دهد. قدرت و نفوذ از جمع اعداد در هر ها را نشان میآید. این ماتریس میزان وابستگی و قدرت نفوذ هر یک از عاملمی

ها کاملاً هایی که مجموعه خروجی و مشترک آنآید. عاملوابستگی جمع اعداد در هر ستون به دست میردیف و میزان 

گیرند. ترین سطح از سلسله مراتب ساختاری تفسیری قرار میهماهنگ باشند و دارای کمترین قدرت نفوذ باشند در پایین

ها از سایر عوامل حذف شوند. این عمل تا ، باید این عاملهایی بالاترین سطح مشخص شدندهنگامی که در اولین تکرار، عامل

 کند. ها مشخص شود ادامه پیدا میزمانی که سطح تمامی عامل



 های کوچک و متوسط از خدمات بانکداری الکترونیکی از منظر کارآفرینیعوامل مؤثر بر رضایت شرکت تبیین تأثیرپذیری

113 

 

  1تشکیل ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها

آید. برای بدست می 1ماتریس خود تعاملی ساختاری یا ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها با پاسخ دهی بر مبنای جدول 

 شود. ها، یک ماتریس خودتعاملی ساختاری ایجاد میهریک از پرسشنامه

 علائم مورد استفاده از تکمیل پرسشنامه ساختاری تفسیری 1جدول 

 معنا نماد

V عامل سطر i باعث محقق شدن عامل ستون j شود می. 

A عامل ستون j باعث محقق شدن عامل سطر i شود می. 

X عامل( شوند ر و ستون باعث محقق شدن یکدیگر میهر دوعامل سط i و j رابطه دوطرفه دارند( 

O بین عامل سطر و ستون هیچ ارتباطی وجود ندارد. 

 

 )RM2(تشکیل ماتریس دستیابی 

در ماتریس  (i,j)دستیابی رسید. چنانچه  ماتریس به توانمی یک صفر و اعداد به SSIM ماتریس روابط نمادهای تبدیل با

SSIM  بصورتV  باشد، در ماتریس دسترسی(i,j)  شود و تبدیل به یک می(j,i) شود. چنانچه نبدیل به صفر می(i,j)  در

 Xبصورت  (i,j)شود. چنانچه تبدیل به یک می (j,i)تبدیل به صفر و  (i,j)باشد در ماتریس دسترسی  Aبصورت  SSIMماتریس 

با  (j,i)و  (i,j)وارد شده باشد، هر دوی  Oبصورت  (i,j)بدیل به یک می شوند و اگر هر دو ت (j,i)و  (i,j)وارد شود، در نتیجه 

 شوند. صفر جایگزین می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2 Structural Self-Interaction Matrix 
1 Reachability matrix 
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 هاادغام ماتریس

 (. 3گردد )جدول باشد که در این مرحله باهم ادغام میعدد )به تعداد متخصصین( می 21های بدست آمده تعداد ماتریس

 ماتریس 21 حاصل جمع ماتریس 3جدول 
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کیفیت بالای محصولات و خدمات بانکداری 

 دیجیتال
 3 1 8 20 5 1 1 21 7 5 22 

 20 4 7 21 3 1 1 20 2 3  8 توسعه  بانکداری دیجیتال پایداری در

 20 7 7 21 5 4 0 20 7  2 2 وجود نظام بانکداری دیجیتال عملیاتی

 20 7 4 7 3 2 22 5  22 20 7 ایجاد محیط رقابتی

 3 7 7 20 20 1 20  20 3 8 4 آموزش کارمندان بانك

 2 3 4 22 5 7  1 1 3 8 5 درنظر گرفتن انتظارات مشتری

ایجاد محصول و خدمت متمایز در بانکداری 

 دیجیتال
7 4 8 3 1 1  7 20 5 7 4 

 4 5 4 20  5 5 1 3 2 2 2 ریزی در راستای الزامات بازارتوجه و برنامه

ایجاد ارزش برای برند در حوزه بانکداری 

 دیجیتال
8 1 2 1 2 3 4 3  5 7 4 

 4 7  7 1 8 1 7 3 0 7 2 مدار بودن در بانکداری دیجیتالقانون

 8  7 7 2 1 2 1 1 7 1 5 رعایت حقوق شهروندی اجتماعی

  7 5 7 20 8 22 20 0 7 5 7 توجه به الزامات ذینفعان
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 سازگار کردن ماتریس دستیابی

بر  Bتاثیر گذار باشد و  Bبر روی  Aشود. قانون سازگاری بدین شکل است که اگر در این مرحله، ماتریس دستیابی سازگار می

شود های سلسله مراتبی بررسی میاثر گذار است. بنابراین در ماتریس فوق اثرگذاری Cبر روی   Aتاثیر گذار باشد، لذا  Cروی 

 گردد.و چنانچه موردی نیازمند اصلاح باشد، بدین شکل اصلاح می

 ماتریس سازگار شده نهایی 4جدول 
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کیفیت بالای محصولات و خدمات 

 بانکداری دیجیتال
2 2 2 2 2 2 0 2 2 0 0 2 

پایداری در توسعه  بانکداری 

 دیجیتال
0 2 2 2 2 2 0 2 2 0 0 2 

دیجیتال  وجود نظام بانکداری

 عملیاتی
0 2 2 2 2 2 0 2 2 0 0 2 

 2 0 0 2 2 0 2 2 2 2 2 0 ایجاد محیط رقابتی

 2 0 0 2 2 0 2 2 2 2 2 0 آموزش کارمندان بانك

 0 0 0 2 0 0 2 0 0 0 0 0 درنظر گرفتن انتظارات مشتری

ایجاد محصول و خدمت متمایز در 

 بانکداری دیجیتال
0 0 0 0 0 0 2 0 2 0 0 0 

ریزی در راستای ه و برنامهتوج

 الزامات بازار
0 0 0 0 0 0 0 2 2 0 0 0 

ایجاد ارزش برای برند در حوزه 

 بانکداری دیجیتال
0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 

مدار بودن در بانکداری قانون

 دیجیتال
0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 

 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 رعایت حقوق شهروندی اجتماعی

 2 0 0 2 2 0 2 2 2 2 2 0 الزامات ذینفعان توجه به
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 محاسبه میزان نفوذ و وابستگی متغیرها

 شود.دراین مرحله میزان نفوذ و وابستگی هر متغیر محاسبه می

 خلاصه نفوذ و وابستگی متغیرها 8جدول 

 وابستگی نفوذ متغیر

 2 7 کیفیت بالای محصولات و خدمات بانکداری دیجیتال

 0 5 وسعه  بانکداری دیجیتالپایداری در ت

 0 5 وجود نظام بانکداری دیجیتال عملیاتی

 0 5 ایجاد محیط رقابتی

 0 5 آموزش کارمندان بانك

 1 1 درنظر گرفتن انتظارات مشتری

 2 1 ایجاد محصول و خدمت متمایز در بانکداری دیجیتال

 1 1 ریزی در راستای الزامات بازارتوجه و برنامه

 20 2 ش برای برند در حوزه بانکداری دیجیتالایجاد ارز

 2 2 مدار بودن در بانکداری دیجیتالقانون

 2 2 رعایت حقوق شهروندی اجتماعی

 0 5 توجه به الزامات ذینفعان
 

 تعیین سطح و اولویت بندی متغیرها

 عه مشترک تهیه شود.جهت تعیین سطح و اولویت بندی متغیرها، نیاز است جدول مجموعه ورودی ، خروجی و مجمو

 سطح بندی متغیرهای مدل 0جدول 

 سطح مجموعه مشترک مجموعه خروجی مجموعه ورودی متغیر

 4 2 221232428202527221 2 کیفیت بالای محصولات و خدمات بانکداری دیجیتال

 3 1232428221 1232428202527221 221232428221 پایداری در توسعه  بانکداری دیجیتال

 3 1232428221 1232428202527221 221232428221 ام بانکداری دیجیتال عملیاتیوجود نظ

 3 1232428221 1232428202527221 221232428221 ایجاد محیط رقابتی

 3 1232428221 1232428202527221 221232428221 آموزش کارمندان بانك

 3 1232428221 1232428202527221 221232428221 توجه به الزامات ذینفعان

 1 0 027 22123242820221 درنظر گرفتن انتظارات مشتری

 1 1 127 1 ایجاد محصول و خدمت متمایز در بانکداری دیجیتال

 1 5 527 22123242825221 ریزی در راستای الزامات بازارتوجه و برنامه

 2 7 7 22123242820212527221 ایجاد ارزش برای برند در حوزه بانکداری دیجیتال

 2 20 20 20 مدار بودن در بانکداری دیجیتالقانون

 2 22 22 22 رعایت حقوق شهروندی اجتماعی
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 حقوق رعایت "و  "دیجیتال  بانکداری در بودن مدارقانون "،"دیجیتال  بانکداری حوزه در برند برای ارزش ایجاد "متغیرهای 

با حذف متغیرهای مشخص شده سطح اول از ماتریس، متغیرهای  دهند.سطح اول را به خود اختصاص می "اجتماعی  شهروندی

 راستای در ریزیبرنامه و توجه "و "دیجیتال  بانکداری در متمایز خدمت و محصول ایجاد "،"مشتری  انتظارات گرفتن درنظر"

 بانکداری  توسعه در یپایدار "گیرند. متغیر متغیرهای خروجی و مشترک یکسان دارند و سطح دوم قرار می "بازار  الزامات

 به توجه "و  "بانک  کارمندان آموزش "، "رقابتی  محیط ایجاد "،"عملیاتی  دیجیتال بانکداری نظام وجود "،"دیجیتال

در سطح چهارم  "دیجیتال  بانکداری خدمات و محصولات بالای کیفیت "گیرند. در سطح سوم قرار می "ذینفعان  الزامات

 سازی ساختاری تفسیری، سطح اول تاثیر پذیرترین سطح مدل است.دلگیرد. در روش مقرار می

 تشکیل ماتریس ساختاری

پذیری نهایی، مدل اولیه ساختاری بعد از مشخص شدن سطوح هر کدام از عوامل و همچنین با درنظر گرفتن ماتریس دسترس

وسط از خدمات بانکداری آنلاین، از های کوچک و متتفسیری رسم شده است. مدل ساختاری تفسیری عوامل رضایت شرکت

هایی که در سطوح بالاتری قرار دارند از تاثیرپذیری بیشتری برخوردارند. مدل نهایی نشان سطح تشکیل شده است عامل 0

 بالای های کوچک و متوسط از عامل کیفیتدهد فرآیند ایجاد رضایت از خدمات بانکداری دیجیتال در شرکتمی

های گانه به دست آمده بر رضایت شرکت ۰های شود، سپس محرکنکداری دیجیتال آغاز میبا خدمات و محصولات

 الزامات راستای در ریزیبرنامه و انتظاراتش در راستای توجه گرفتن گذارد، در مرحله بعد با در نظرکوچک و متوسط تاثیر می

ها و در مرحله آخر همزمان با یت و خوشحالی آندیجیتال باعث رضا بانکداری در متمایز خدمت و محصول بازار در ارائه

 شهروندی حقوق دیجیتال و ارزش قائل شدن برای برند با حس رعایت بانکداری بانک در بودن مدارخرسندی از قانون

اجتماعی پس از دریافت خدمات از تجربیات گذشته و انتظارات حین دریافت خدمات بانکداری دیجیتال ابراز رضایتمندی 

 یابد.و فرایند تعاملی شان با بانک ادامه می نموده
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 های کوچك و متوسط از خدمات بانکداری آنلاینتفسیری عوامل رضایت شرکت –مدل ساختاری  2شکل                       

 و پیشنهادات گیرینتیجه

رد. به همین دلیل قابل درک گیدر تجارت مدرن، کیفیت محصولات و خدمات بدون دلیل مورد توجه قابل توجهی قرار می

ویژه، کیفیت خدمات بانکی به شود. بهاست که کیفیت در بانکداری نیز به عنوان یک پارادایم تجاری کلیدی در نظر گرفته می

شود. پژوهش عنوان یک پیش نیاز ضروری برای به دست آوردن مشتریان جدید و حفظ مشتریان موجود در نظر گرفته می

 بانکداری خدمات از متوسط و کوچک هایشرکت سی و ارائه مدل سنجش عوامل اثرگذار بر رضایتحاضر با هدف برر

مؤلفه اصلی شامل کیفیت بالای محصولات  21بعد و  11کد اصلی و  211دیجیتال در ایران انجام گرفت. نتایج نشان داد تعداد 

 محیط عملیاتی، ایجاد دیجیتال بانکداری نظام وجود دیجیتال، بانکداری توسعه در دیجیتال، پایداری بانکداری خدمات و

 دیجیتال، توجه بانکداری در متمایز خدمت و محصول مشتری، ایجاد انتظارات گرفتن بانک، در نظر کارمندان رقابتی، آموزش

 بانکداری در ودنب مداردیجیتال، قانون بانکداری حوزه در برند برای ارزش بازار، ایجاد الزامات راستای در ریزیبرنامه و

هایی که سطح قرار گرفتند. عامل 0ذینفعان بود. این عوامل در  الزامات به اجتماعی و توجه شهروندی حقوق دیجیتال، رعایت

 بالای در سطوح بالاتری قرار دارند از تاثیرپذیری بیشتری برخوردارند. سطح چهارم که کمترین تاثیر پذیری را دارد کیفیت

های ابتدا با بانکداری دیجیتال و ویژگی متوسط و کوچک هایشرکتبانکداری است. بدین مفهوم که  خدمات و محصولات

 بانکداری نظام گیرند: وجودهای پنج گانه قرار میها در سطح سوم تحت تاثیر محرکد، سپس آننشوخدمات آن آشنا می
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 محیط ذینفعان و ایجاد الزامات به بانک، توجه دانکارمن بانکداری، آموزش  توسعه در پایداری عملیاتی، عوامل دیجیتال

 هایشرکتتواند میزان رضایت ها میرقابتی. این عوامل تک به تک بر روی هم تاثیرات متقابل دارند. برآیند این محرک

 انتظارات گرفتن بازار، درنظر الزامات راستای در ریزیبرنامه و را به سطح دوم برساند. در سطح دوم توجه متوسط و کوچک

تاثیر گذارند.  متوسط و کوچک هایشرکتدیجیتال بر روی رضایت  بانکداری در متمایز خدمت و محصول مشتری و ایجاد

اجتماعی در سطح  شهروندی حقوق بانکداری و رعایت حوزه در برند برای ارزش دیجیتال، ایجاد بانکداری در بودن مدارقانون

دهد که این عوامل به طور متقابل بر هم تاثیر گذارند که منجر به رضایتمندی می اول و تاثیرپذیرترین سطح مدل نشان

 شود.از خدمات بانکداری دیجیتال می متوسط و کوچک هایشرکت

در عملکرد  یبهبود قابل توجه توانندیم متوسط و کوچک هایشرکتبهتر،  یکیالکترون یبا ارائه خدمات بانکداراز این رو 

 متوسط و کوچک هایشرکت ،یکیالکترون یبا استفاده از خدمات بانکدار. به طوری که خود داشته باشند یتیریو مد یمال

 ها منجرشرکت ینگیو بهبود نقد یبه کاهش مشکلات مال تواندیامر م نیکنند. ا دایپ یدسترس یبه منابع مال یبه راحت توانندیم

های کوچک و در شرکت اتیو بهبود نظارت بر مال یمال یهانهیهز کاهش ،یمال یزیربه بهبود برنامهشود. همچنین منجر 

کمک  انیدر بهبود روابط با مشتر متوسط و کوچک هایشرکتبه  توانندیم یکیالکترون یخدمات بانکدارمتوسط گردد. 

ه های عملیاتی را در و هزین شود یو بهبود تجربه کاربر انیاعتماد مشتر شیفروش، افزا شیافزا باعث تواندیامر م نیکنند. ا

بهبود  تواندیمبه طور کلی  یکیالکترون یاز خدمات بانکدار متوسط و کوچک هایشرکت تیرضاشرکت ها کاهش دهد. 

 یرشد و توسعه کسب و کارها شیبه افزا تواندیامر م نیها داشته باشد. اشرکت یتیریو مد یدر عملکرد مال یقابل توجه

 د.منجر شو نانیکارآفر یبرا دیجد یاهفرصت جادیکوچک و متوسط و ا

در ارتقاء پذیرش و استفاده از  هابانکها، موسسات مالی و های ارزشمند را برای سیاستگذاران، دولتبینش مقالهاین نتایج 

ازی سهایی که برنامه استراتژی خود را براساس بانکداری دیجیتال پیاده. همچنین بانککندفراهم می نوینخدمات بانکداری 

های رقابتی بسیاری را در دنیای پیچیده کسب و کار بدست گیری از نتایج حاصل از این تحقیق، مزیتتوانند با بهرهاند میکرده

و  هامتیق نیدوجانبه ب یرابطه عل یفعل یهاکه در مدل دهدیشواهد نشان م نیا دهند.آورده و به توسعه خود ادامه می

 یکیالکترون یدر بهبود خدمات بانکدارکارآفرینی  یهابانک متفاوت اول وجود ندارد. یهامدل دستمزدها وجود دارد، اما در

 بنابرایندهد یم شیرا افزا یمشتر تیرضا نیآنلا یخدمات بانکدار تیفید.کنباشمی دیمف انیمشتر تیرضا شیافزا یبرا

روش  کی نیآنلا یبانکدار .داشته باشد یف دسترسمختل یمال اتیبه عمل نیآنلا یبانکدار قیتواند از طریم یبانک یمشتر

 تیقابل ،یکپارچگیشامل مسائل مربوط به  یتینارضا یدیمنابع کلبررسی عوامل  است. یها و موسسات مالبانک ینوآورانه برا

 است.بانکداری الکترونیکی در دسترس بودن و کارکرد  ،ییپاسخگو نان،یاطم
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