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 چکیده

جامعه باشد. خرد در انتخاب یک خدمت بانکی در عصر دیجیتال میهدف از پژوهش حاضر، طراحی مدل تصمیم گیری مشتریان 

نفر است. روش نمونه گیری تصادفی بوده و   210آماری این تحقیق کارکنان شعب بانک تجارت ایلام می باشد که تعداد آن برابر 

اطلاعات پرسشنامه است که روایی  ابزار گردآوری نفر برآورد شده است. 140حجم نمونه از طریق فرمول کوکران تقریبأ برابر با 

ها با استفاده از روش الفای کرونباخ انجام گرفته و تایید شده آن توسط اساتید مربوطه مورد تایید قرار گرفته و بررسی پایایی داده

رسشنامه حاصل از پ هایاسمیرنف استفاده شده است و تجزیه و تحلیل داده-جهت سنجش نرمال بودن از آزمون کولموگروف است.

انجام گرفته است. یافته ها نشان می دهد که  Smart PLS3و  Spss23بر اساس آزمونهای تی تست و با استفاده از نرم افزار 

تصمیم گیری های اقتصادی مشتریان )با ابعاد اهداف مالی کوتاه مدت، اهداف مالی بلند مدت و سیستم پاداش دهی( بر نگرش

به فناوری )با ابعاد منفعت درک شده، سهولت استفاده،  چنین گرایشتاثیر دارد. هم مت بانکیمشتریان خرد در انتخاب یک خد

 تاثیر معناداری دارد. تصمیم گیری مشتریان خرد در انتخاب یک خدمت بانکی( بر اعتماد به ابزار

 .تصمیم گیری مشتریان، مشتریان خرد، انتخاب خدمت بانکی، دیجیتال، فناوری ها:کلیدواژه
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 مقدمه

طی دهه اخیر رویکرد دولت به نظام بانکی از فضایی که در 

های دولت محسوب شوند ها بازوی اجرایی سیاستآن بانک

ها وتکالیف دولتی را انجام دهند به فضایی که در آن بانک

گری مالی مشغول باشند تغییر یافته در شرایط رقابتی به واسطه

(. همچنین تهدیدات وفشارهای 2018، 1است )اون و پریرا

ناشی از جهانی شدن و رشد روزافزون مؤسسات مالی و 

ها را برآن داشته است تا برای بقا و ری غیربانکی، بانکاعتبا

رقابت نسبت به بهبود عملکرد خود در بازارهای داخلی و 

(. تعامل رقابتی با 2022، 2خارجی اقدام نمایند )الهادف

اقتصاد جهانی از طریق یک نظام بانکی عقب مانده امکان 

های نکپذیر نبوده و طبعاً مستلزم آمادگی و به روز بودن با

تجاری کشور برای هماوردی در بازارهای رقابتی جهان 

توانند در دنیای پررقابت امروزی به هایی میاست. سازمان

فعالیت و حیات خود ادامه دهند که دارای خدمات بهینه و 

 (. 2017و همکاران،  3برتر نسبت به رقبا باشند )ایگان

قا خدمات مناسب یکی از استراتژی های اساسی برای ب

سازمان باشد. کیفیت شامل دو بعد است: بعد تکنیکی و بعد 

(. کیفیت تکنیکی به جنبه 2019، 4عملکردی )بونلرتاوانیک

های محسوس خدمات و به طور کل این که چه چیزی به 

مشتری تحویل داده می شود، اشاره دارد. کیفیت عملکردی 

ه به جنبه های غیر محسوس خدمات اشاره دارد و اینکه چگون

نرمال عرضه می گردد. به طور خاص، کیفیت عملکردی به 

رفتار کارکنان ارائه کنندگان خدمت و چگونگی تعامل میان 

کارکنان و مشتریان در طول فرایند ارائه خدمات اشاره دارد 

 (.1401)زارع و همکاران، 

                                                 
1 Owen & Pereira 

2 Alhadeff 
3 Egan 

های مؤثر  ارائه خدمات جدید و مناسب یکی از راهبنابراین، 

 او است. از اینرو، سازمان لب رضایتبرای حفظ مشتری و ج

اند. باتوجه  های روز واقف ها بر اهمیت همگامی با فناوری

 های ارتباطی و اطلاعاتی نقش غیرقابل انکار فناوری به

مندی از مزایای  بهره وکار، های کسب پیشرفته در تغییر مدل

 تحت صنعت بانکداری. شود تجارت الکترونیکی بیشتر می

 کانال فناوری اطلاعات و ارتباطات قرار گرفته وتأثیر انقلاب 

اند. این  های توزیع خدمات خود را متحول و متنوع ساخته

های توزیع  استفاده از کانال دار، ضرورت تغییرات دنباله

و همکاران،  5)رگین خدمات مدرن را برجسته کرده است

ها اهمیت  فناوری برای بانک ، تحولاتاین اساس بر. (2022

 ها باید این تغییرات بنابراین، بانک6. ای خواهد داشت ویژه

اثر مثبتی بر رفتار و نگرش  را مدیریت کرده و سعی کنند

های  گذاری دلیل سرمایه به همچنین،. مشتریان داشته باشند

های مدرن، عدم استفاده مشتریان  ها در فناوری کلان بانک

، 6)ولانداری ها است معنی زیان مالی گسترده بانک به

انتخاب یک خدمت شناسایی ابعاد مؤثر در بنابراین،  .(2022

 .دائمی است توسط مشتریان یک نیاز بانکی

موسسات مالی بالاترین هزینه های جذب مشتری را در 

دستیابی به مشتریان جدید می  صنعت دارند؛ به گونه ای که

 تواند پنج برابر بیشتر از حفظ مشتریان فعلی هزینه داشته باشد.

از این رو، اتخاذ استراتژی های مناسب برای بهبود خدمات به 

خدمات رسانی به  .مشتریان در بانکداری ضروری است

مشتریان در بخش بانکداری به خدمات کارآمد و سریع به 

خدمت به  (.1400مشتریان بستگی دارد )جمور و همکاران، 

خدمات سریع  مشتریان مهمترین وظیفه عملیات بانکی است.

کارآمد باعث توسعه روابط عمومی خوب، کاهش و 

4 Boonlertvanich 
5 Regin 

6 Wulandari 
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ارائه خدمات با  شکایات و افزایش تجارت خواهد شد.

کیفیت به مشتریان در صنعت بانکداری مهم است؛ زیرا باعث 

می شود مشتریان احساس ارزشمندی کنند، همچنین کمک 

می کند نیازهای آنها به طور موثرتری برآورده شده و حفظ 

 .(2017و همکاران،  1می یابد )ماکانیزاکلی مشتری بهبود 

برمیگردد که تا  شده به ذهنیت کاربر میزان سودمندی درک

از این فناوری باعث افزایش  دهد استفاده چه حد احتمال می

 ای عنوان درجه عملکردش شود. میزان سادگی درکشده به

تعریف میشود که کاربر انتظار دارد با استفاده از این فناوری 

 فعالیت خاص کاهش یابد هایش برای یک تلاشمیزان 

یکی از  اهداف مالی(. از طرفی 2018و همکاران،  2)همود

است که  انتخاب یک خدمت بانکیترین عناصر اساسی

و از آن به عنوان معیاری  همواره مورد توجه قرار گرفته است

برای ارزیابی تداوم فعالیت، کارآیی و بازنگری ساختار 

 شودیاد می اقتصادی سازمان های مشتریانقراردادهای 

ترین عامل برتری یک مهم .(2019و همکاران،  3)فدیشین

 تصمیم باشـد. اغلـب، میزان سـودآوری آن مـیخدمت

-صورت میمالی و بازده  سودها بر اساس روابط میان گیری

را در تجزیــه و تحلیــل  این فاکتورهمــواره مشتریان گیرد و 

 دهدقرار می خود مدنظرو تصمیم گیری  انتخابو مــدیریت 

 (.2018، 4)آناگنوستوپولوس

عوامل تاثیرگذار ( در پژوهش خود 1401اسدی و همکاران )

را مورد  بر رضایت مشتریان از بانک های مختلف در ایران

بررسی قرار دادند. طبق مدل برآورد شده، عوامل کیفی 

های ملی و پاسارگاد بترتیب های بانکی در بانکرویسس

درصد و متغیر عوامل فیزیکی و ملموس در بانک  2/98و  100

                                                 
1 Makanyeza 

2 Hammoud 

داری از لحاظ درصد و بیشترین اثر معنی 93/9مهراقتصاد 

 .اندآماری بر رضایت مشتریان داشته

 بر موثر عوامل ای مقایسه بررسی( در پژوهشی به 1398بادپا )

 و دولتی مالی موسسات و ها بانک مشتریان رضایت

دهد که از نظر نتایج تحقیق نشان میخصوصی پرداخته است. 

های انجام مشتریان هر دو بانک، پایین بودن کارمزد و هزینه

های آراستگی خدمات بانکی جزء الزامات اساسی، مـؤلفه

ظاهری و تسهیلات رفاهی شعب برای مشتریان، وجود 

دهی در خارج از ساعات اداری و یسشعباتی جهت سرو

گسترش خدمات بانکداری الکترونیک جزء الزامات 

عملکردی می باشد. همچنین پوشش یک دست کارکنان نیز 

جزء الزامات انگیزشی شناسایی شده و مشتریان نسبت به ارائه 

تفاوت است. بر اساس خدمات ویژه برای مشتریان خاص بی

نک اقتصاد نوین، پاسخگویی به نتایج تحقیق برای مشتریان با

های موقع رئیس شعبه و کارکنان بانک و نیز وجود سیاست

حمایتی از مشتری نیاز عملکردی، تسهیلات اعطایی از نظر 

چگونگی پرداخت، نرخ بهره، زمان پرداخت و ... نیاز اساسی 

اند تفاوت بودهگذاری بیهای سرمایهو نسبت به سود سپرده

که برای مشتریان بانک ملی پاسخگویی به این در حالی است 

موقع رئیس شعبه و کارکنان بانک نیاز اساسی، سود 

گذاری نیاز عملکردی و وجود های سرمایهسپرده

های حمایتی از مشتری نیاز انگیزشی به شمار رفته و سیاست

نسبت به تسهیلات اعطایی از نظر چگونگی پرداخت، نرخ 

 .اندتفاوت بودهبهره، زمان پرداخت و ... بی

 مدلی طراحی( در پژوهشی به 1395مطهری نژاد و همکاران )

 پیش اساس بر بانکی پیشنهاددهنده های سیستم بهبود برای

در این پژوهش از روش مشتریان پرداختند.  علایق بینی

3 Fedyshyn 
4 Anagnostopoulos 
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بندی استفاده شده است که در آن پیشینۀ علایق خود دسته

گیری دربارۀ خدمات تصمیمترین ویژگی برای مشتری، مهم

در این پژوهش از چهار  .بانکی مناسب به اوست

 Kکنندۀ پرسپترون چندلایه، ماشین بردار پشتیبانی،بندیدسته

ترین همسایه و بیز ساده استفاده شد. ابتدا پس از نزدیک -

های مورد پردازش مجموعۀ دادۀ مربوط به سرویسپیش

هار روش مختلف استفادۀ مشتریان مختلف بانک با چ

بندی آموزش داده شدند؛ سپس اعتبار آنها با روش دسته

تایی به تأیید رسید و بهترین روش اعتبارسنجی ضربدری ده

انتخاب شد. در انتها پیشنهاددهندۀ نهایی که ترکیبی از چهار 

 -Kدرصد،  4/85بندی بیز ساده با عملکرد روش دسته

صد، پرسپترون در 3/83ترین همسایه با عملکرد نزدیک

با  2درصد و پرسپترون چندلایۀ  4/81با عملکرد  1چندلایۀ 

ترتیب برای پیشنهاد چهار سرویس درصد، به 6/92عملکرد 

بانکی اینترنت، موبایل، انتقال وجه با اینترنت و پرداخت 

  .حساب با تلفن است، ارائه شدصورت

                                                 
1 Ozataca 

در بررسی رضایت مشتری در ( 2016و همکاران ) 1ازاتاک

این نتایج رسیدند که رضایت  بخش بانکی در قبرس شمالی به

مشتری در بخش بانکی بستگی به روابط خوب و محکم، 

 .مشتریان و شاغلان بانک در قبرس شمالی دارد اعتماد بین

در بررسی معیارهای انتخاب بانک ( 2201و همکاران ) 2حسن

های  این نتیجه رسیدند که هزینه اسلامی در کشور پاکستان به

های دینی و کیفیت خدمات  پایین خدمات، سود بالا، انگیزه

انتخاب بانک اسلامی از سوی مشتریان مهمترین عوامل  در

 .ذکر شده اند

تصمیم بردن به عوامل موثر بر  پی با توجه به آنچه که بیان شد،

گامی مهم  گیری مشتریان خرد در انتخاب یک خدمت بانکی

ا تحت شرایط متفاوت در جهت پیش بینی عملکرد آنه

بر این اساس، هدف پژوهش حاضر بر مبنای  .خواهد بود

طراحی مدل تصمیم گیری مشتریان خرد در انتخاب یک 

خدمت بانکی در عصر دیجیتال قرار گرفته است. مدل 

 نشان داده شده است. 1پژوهش در شکل 

2 Hasan 
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 . مدل پژوهش1شکل 

 روش پژوهش

این پژوهش کاربردی و همبستگی است. ابزار گردآوری 

اطلاعات پرسشنامه محقق مشتمل بر سوالات نگرش اقتصادی 

)با ابعاد اهداف مالی کوتاه مدت، اهداف مالی بلند مدت و 

به فناوری )با ابعاد منفعت درک  سیستم پاداش دهی(، گرایش

تصمیم گیری ( و اعتماد به ابزارستفاده، شده، سهولت ا

است. روایی  مشتریان خرد در انتخاب یک خدمت بانکی

پرسشنامه توسط اساتید تایید شده و پایایی ابزار از طریق 

اندازه گیری آلفای کرونباخ، مطلوب برآورد شده است 

جامعه آماری این تحقیق کارکنان شعب بانک (. 1)جدول 

نفر است. روش  210که تعداد آن برابر تجارت ایلام می باشد 

نمونه گیری تصادفی بوده و حجم نمونه از طریق فرمول 

جهت  نفر برآورد شده است. 140کوکران تقریبأ برابر با 

اسمیرنف -سنجش نرمال بودن از آزمون کولموگروف

های تی بر اساس آزمون هایاستفاده شده است و تحلیل داده

 Smart PLS3و  Spss23تست و با استفاده از نرم افزار 

 انجام گرفته است.

 نتایج پژوهش

برای سنجش پایایی پرسشنامه از آزمون آلفای کرونباخ 

 ارائه شده است. 1استفاده و نتایج آن در جدول 
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 . اندازه گیری ضریب آلفای کرونباخ1جدول 

 آلفای کرونباخ متغیر

 78/0 منفعت درک شده

 71/0 سهولت استفاده

 74/0 اعتماد به ابزار

 80/0 اهداف مالی کوتاه مدت

 79/0 اهداف مالی بلند مدت

 80/0 سیستم پاداش دهی

 73/0 به فناوری گرایش

 81/0 های اقتصادینگرش

تصمیم گیری مشتریان خرد در 

 انتخاب یک خدمت بانکی

82/0 

 

شود، ضرایب آلفای کرونباخ برای همانگونه که مشاهده می

بدست آمده که نشان دهنده پایایی  7/0تمام متغیرها بالای 

 باشد.مناسب ابزار سنجش می

روشی برای نرمال (، K-Sاسمیرنف )-آزمون کولموگروف

بودن یک توزیع فراوانی نظری برای اطلاعات تجربی است. 

ارزیابی همقوارگی  اسمیرنف برای-آزمون کولموگروف

ای در دو نمونه )مستقل و یا غیر مستقل( و یا متغیرهای رتبه

توزیعی که برای جامعه فرض  همقوارگی توزیع یک نمونه با

به این آزمون در جدول رود. نتایج محاسشده است، به کار می

 گزارش شده است. 2

 اسمیرنف-آزمون کولموگروف نتایج. 2جدول 

 K-S Sig متغیر

 

 230/0 150/0 منفعت درک شده

 100/0 218/0 سهولت استفاده
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 313/0 164/0 اعتماد به ابزار

 740/0 272/0 اهداف مالی کوتاه مدت

 310/0 247/0 اهداف مالی بلند مدت

 257/0 272/0 سیستم پاداش دهی

 167/0 294/0 به فناوری گرایش

 213/0 123/0 نگرش های اقتصادی

تصمیم گیری مشتریان خرد در 

 انتخاب یک خدمت بانکی

174/0 175/0 

 

 باشدمی05/0به دلیل اینکه احتمال تمامی متغیرها بالای 

(sig>0.05 بنابراین توزیع ،) است.نرمال 

را محاسبه می  tی ، ابتدا آمارهتی تستبرای انجام این آزمون 

برای تصمیم  حاصل شده، tکنیم، سپس با استفاده از مقدار 

در مورد پذیرش یا رد فرض صفر با استفاده از شکل زیر 

فرضیات تحقیق  گیریم: نتایج حاصل از آزمونتصمیم می

ضرایب مسیر همراه با سطح معناداری و آماره حاضر در قالب 

آنجا که در این تحقیق سطح  آزمون نشان داده شده است. از

درصد در نظر گرفته شده است لذا، برای آزمون  95اطمینان 

درصد باشد مسیر و ضریب  5کمتر از  فرضیات اگر معناداری

 ؛گرددمسیر مورد نظر معنادار بوده و فرضیه مربوطه تائید می

 .شوداینصورت فرضیه رد می در غیر

 ج آزمون تی تستینتا. 3جدول 

 نتیجه ضریب تاثیر سطح احتمال tآزمون  فرضیات

تصمیم گیری مشتریان خرد در انتخاب بر به فناوری  گرایش

 تاثیر دارد. یک خدمت بانکی

 تایید 822/0 000/0 50/4

تصمیم گیری مشتریان خرد در انتخاب های اقتصادی بر نگرش

 تاثیر دارد. یک خدمت بانکی

 تایید 810/0 000/0 41/3

 

به فناوری  که برای گرایش tنظر گرفتن ضریب آماره  با در

 گرایشاست( و سطح احتمال  2باشد )بیشتر از می 50/4برابر 

تائید شده و نشان اول فرضیه ، sig>0.05)) 000/0به فناوری 

تصمیم به فناوری بر  گرایش 95/0دهد که با احتمال می

-تاثیر می گیری مشتریان خرد در انتخاب یک خدمت بانکی

 . گذارد
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نگرش اقتصادی که برای  tنظر گرفتن ضریب آماره  با در

است( و سطح احتمال نگرش  2باشد )بیشتر از می 41/3برابر 

تائید شده و نشان دوم فرضیه ، sig>0.05)) 000/0اقتصادی 

تصمیم گیری بر نگرش اقتصادی  /95دهد که با احتمال می

 . گذاردتاثیر می مشتریان خرد در انتخاب یک خدمت بانکی

 معناداریبا  دهد کهنشان می فرضیاتبنابراین نتایج آزمون 

-مسیر و ضریب مسیر معنادار بوده و فرضیه، درصد 5کمتر از 

 . گرددئید میتا های پژوهش

 بحث و نتیجه گیری

طراحی مدل تصمیم گیری مشتریان هدف از پژوهش حاضر، 

-خرد در انتخاب یک خدمت بانکی در عصر دیجیتال می

 گردد:باشد. نتایج حاصل از پژوهش به شرح زیر ارائه می

نتیجه آزمون فرضیه اول حاکی از این است که  -

 و استفاده متغیرهایی از جمله منفعت درک شده، سهولت

میزان  .به فناوری تاثیر گذارند بر روی گرایش اعتماد به ابزار

سهولت ، برای 182/0برابر  منفعت درک شدهاین تاثیر برای 

-می 161/0برابر  و برای اعتماد به ابزار 163/0برابر  استفاده

به  میزان تاثیر منفعت درک شده بر گرایشباشد. بنابراین، 

به  درنهایت گرایش. ر متغیرها استاز سای فناوری بیشتر

تصمیم گیری مشتریان بر روی  822/0فناوری با ضریب تاثیر 

. همچنین گذاردتاثیر می خرد در انتخاب یک خدمت بانکی

به فناوری  برای گرایش tنظر گرفتن ضریب آماره  با در

، sig>0.05به فناوری  گرایش( و سطح احتمال 2)بیشتر از 

 95/0دهد که با احتمال شده و نشان می تائیداول فرضیه 

تصمیم گیری مشتریان خرد در انتخاب به فناوری بر  گرایش

 .گذاردتاثیر می یک خدمت بانکی

حاکی از این است که  دومنتیجه آزمون فرضیه  -

متغیرهایی از جمله اهداف مالی کوتاه مدت، اهداف مالی 

 اقتصادینگرش های سیستم پاداش دهی بر روی  وبلند مدت 

اهداف مالی کوتاه میزان این تاثیر برای پیش  .تاثیر گذارند

و  354/0برابر  سیستم پاداش دهی، برای 894/0برابر  مدت

می باشد. بنابراین،  172/0برابر اهداف مالی بلند مدت برای 

 اقتصادیهای نگرشمیزان تاثیر اهداف مالی کوتاه مدت بر 

با  اقتصادیهای نگرشایت درنه. از سایر متغیرها است بیشتر

تصمیم گیری مشتریان خرد در بر روی  810/0ضریب تاثیر 

نظر  با در. همچنین گذاردتاثیر می انتخاب یک خدمت بانکی

( و 2)بیشتر از  اقتصادی نگرشبرای  tگرفتن ضریب آماره 

اول فرضیه ، sig>0.05 اقتصادیهای سطح احتمال نگرش

های نگرش /95دهد که با احتمال تائید شده و نشان می

ی تصمیم گیری مشتریان خرد در انتخاب یک بر رو اقتصادی

 .گذاردتاثیر می خدمت بانکی

اقتصادی یک کیفیـت خـدمات و ارزش  ،فناوریاعتمـاد بـه 

بـر پـذیرش و رضـایت مؤثرنـد. بنابراین خدمت 

ارتباط با مشتریان  سیاستگذاری بانـک در جهـت توسـعه

افزایش کیفیت خدمات و ایجـاد  ت جلـب اعتمـاد آنهـا،جهـ

میتواند افزایش پذیرش و  بـرای مشـتریاناقتصادی ارزش 

عوامل موثر درک . داشته باشد رضایت مشتریان را به همراه

تصمیم گیری  در زمانی که افراد با شرایطمناسب عملکرد بر 

کند تا حد زیادی از به آنها کمک می ،مواجه هستند

 کنند. پرهیز اقتصادی شتباهات و تصمیمات غلط ا

توان مشکلات دسترسی به جامعه از محدودیت پژوهش می

های آتی، پیشنهاد آماری اشاره نمود. جهت انجام پژوهش

گردد که تاثیر تبلیغات و بازاریابی نیز در تصمیم گیری می

مشتریان در انتخاب یک خدمت بانکی از دیدگاه مشتریان 

 ی قرار گیرد. مورد بررس
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Abstract 

The purpose of this research is to design a decision model of retail customers in choosing a 

banking service in the digital era. The statistical population of this research is the employees 

of Tejarat Bank Ilam branches, whose number is equal to 210 people. The sampling method 

was random and the sample size was estimated to be approximately 140 people through 

Cochran's formula. The data collection tool is a questionnaire, the validity of which has been 

confirmed by the relevant professors, and the data reliability has been checked using 

Cronbach's alpha method. The Kolmogorov-Smirnov test was used to measure normality, and 

the data from the questionnaire was analyzed based on t-tests and using Spss23 and Smart 

PLS3 software. The findings show that the economic attitudes of customers (with the 

dimensions of short-term financial goals, long-term financial goals and reward system) have 

an effect on the decision-making of retail customers in choosing a banking service. Also, the 

tendency towards technology (with dimensions of perceived benefit, ease of use, trust in the 

tool) has a significant impact on the decision making of small customers in choosing a banking 

service. 

Keywords: customer decision making, retail customers, choice of banking service, digital, 

technology. 

 

 

 

 

 


