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خدمات بانکی با  یدهای جدروشبررسی رابطه استفاده از 

بانک در ولایت بادغیس  مندی مشتریان عزیزیرضایت  

  *2 الدین احمدی، سراج1بصیراحمد عرفان

 ی اقتصاد، پوهنتون بادغیس، پوهنح  2اقتصاد ملی رشته ،1امور مالی و بانکی رشته

 m@gmail.co1380sarajahmadi: ایمیل

 چکیده

 دیمنرضییای  و بانکی خدمات های جدیدروش از اسییتداد  رابطه بررسییی هدف هب تحقیق این

 نظر از و کاربردی هدف نظر از تحقیق این. شیید انجام بادغیس ولای  در بانک عزیزی مشییایان

 بادغیس ولای  در بانک عزیزی مشایان شامل آماری جامعه. اس  بستگیهم–توصیدی ماهی 

 اطلاعات. شدند انتخاب نمونه عنوانبه ندر ۶۸ دساس، در گیرینمونه روش از استداد  با که بود 

 کرونباخ لدایا ضریب از اسییتداد  با ابزار قابلی  اعتماد و گردید آوریجمع نامهپرسیی  طریق از

 متغیر سیه رتأثی تا شید اسیتداد  چندگانه رگرسییون از هافرضییه آزمون منظوربه. شید تأیید( ۰.۷۸)

 رضای  بر الکاونیکی داریبانک و (ATM) خودپرداز هایدستگا  بانک، موبایل شامل مستقل

 = R²) اسیی  داریمعن رگرسیییون کلی مدل که داد نشییان نتایج. گیرد قرار بررسییی مورد مشییایان

0.754، F = 65.269، p < 0.001) متغیر هس این توسط مشایان رضای  تغییرات از فیصد ۷۵.۴ و 

شان هایافته ،چنینهم. شودمی تبیین ستداد  که داد ن ستگا  بانک، موبایل از ا  و ودپردازخ هاید

 یگونهبه هستند، مشایان رضای  با داریمعن و مثب  رابطه دارای همگی الکاونیکی داریبانک

ستگا  که شته را تأثیر ینتربی  خودپرداز هاید ستداد  مجموع، در. انددا  خدمات از مندهدف ا

 رضییای  ارتقای در مهمی نق  بانک،موبایل و خودپرداز هایدسییتگا  خصییو به بانکی، نوین

 .کندمی ءایدا بانک عزیزی مشایان

شای، موبایلکلیدی کلمات ، خدمات ATMبانک، : بانکداری الکاونیکی، رضای  م

 آنلاین بانکی
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Examining the Relationship Between the Use of Modern 

Banking Service Methods and Customer Satisfaction at 

Azizi Bank in Badghis Province 

Abstract 

This study was conducted with the aim of examining the relationship 

between the use of modern banking services and customer satisfaction 

of Azizi Bank in Badghis Province during the year 1403. In terms of 

purpose, the research is applied, and in terms of nature, it is descriptive–

correlational. The statistical population consisted of Azizi Bank 

customers in Badghis Province, from which 68 individuals were 

selected using a convenience sampling method. Data were collected 

through a researcher-made questionnaire, and the reliability of the 

instrument was confirmed using Cronbach’s alpha coefficient (0.78). 

To test the hypotheses, multiple regression analysis was employed to 

examine the effect of three independent variables—mobile banking, 

automated teller machines (ATMs), and electronic banking—on 

customer satisfaction. The results indicated that the overall regression 

model is significant (R² = 0.754, F = 65.269, p < 0.001), and 75.4% of 

the variance in customer satisfaction is explained by these three 

independent variables. Furthermore, the findings showed that the use of 

mobile banking, ATMs, and electronic banking all have a positive and 

significant relationship with customer satisfaction, with ATMs having 

the greatest impact. Overall, the targeted use of modern banking 

services, especially ATMs and mobile banking, plays an important role 

in enhancing customer satisfaction at Azizi Bank. 

Keywords: Electronic banking, customer satisfaction, mobile 

banking, ATM, online banking services  
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 مقدمه

سالتکنالوژی ساختار نظامهای جدید معلوماتی و ارتباطی در  الی های مهای اخیر 

ساخته سطح جهان دگرگون  سنتی گذار از بانک یاند و زمینهو بانکی را در  داری 

ند اند. اسیتداد  از ابزارهایی ماننیکی و دیجیتال را فراهم نمود داری الکاو به بانک

پرداخ   هایسیستمو  (ATM) های خودپردازبانک، دستگا بانک، موبایلاینان 

الکاونیک باعث افزای  سرع ، دق  و دسییاسییی به خدمات بانکی شیید  و در 

 .مندی مشایان اثر گذاشته اس نتیجه بر سطح رضای 

های اخیر بانک، طی سیییال های تجاری، از جمله عزیزیسیییتان نیز بانکدر افغان

جهانی، دامنه خدمات نوین بانکی خود  کارهایرا اند تا با الگوگیری از تلاش کرد 

از این خدمات در ولایات مختلف  اسیییتداد را گسیییاش دهند. با این حال، میزان 

ضعف  چونهایی همودی یافته، با محدتوسعه ترکمخصو  در مناطق کشور، به

ین سیواد دیجیتال مواجه ئهای ارتباطی و سیطح پاهای فنی، محدودی زیرسیاخ 

نیاز جدی مردم به  باوصیییفاسییی . ولای  بادغیس از جمله ولایاتی اسییی  که 

ساسی آسان به خدمات مالی، هنوز با چال  های زیرساختی و آگاهی عمومی د

 .باشدرو میروبه

و  های اساسی تداوم فعالی شرطمندی مشایان یکی از پی که رضای یجاازآن

رود، ارزیابی میزان اثربخشییی خدمات نوین بانکی بر شییمار میها بهموفقی  بانک

ش ستا، ایان در چنین محیطی اهمی  ویژهرضای  م  قیقاین تحی دارد. در این را

س  که به سخ به این پرس  ا ستداد  از روش»دنبال پا مات جدید خد هایرابطه ا

مندی مشییایان با رضییای  (داری الکاونیکیو بانک ATMبانک، موبایل) بانکی

نتایج این تحقیق «. چگونه اس ؟ ۱۴۰۳بانک در ولای  بادغیس طی سال  عزیزی

به می بانکی،  مات نوین  خد قاط قوت و ضیییعف  کار سیییاخ  ن با آشییی ند  توا

 .مک کندایان در این ولای  کتر مدیران برای بهبود تجربه مشگیری دقیقتصمیم

سال ساش تکنالوژیدر  های های معلوماتی و ارتباطی و حرک  نظامهای اخیر، گ

ی طور جدداری الکاونیکی، ماهی  ارائه خدمات بانکی را بهمالی به سم  بانک
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س . در چنین شرایطی، رضای  ساخته ا شایان دگرگون  ه کیدی  ب نه تنهامندی م

ستداد  از خدمات نوین مانند خدمات حضوری، بل سهول  ا که به سطح کارایی و 

یلاینان  گا بانک، موبا پرداخ   هایماشیییینهای خودپرداز و بانک، دسیییت

 .اس  الکاونیکی وابسته شد 

 یافته، توسییعه خدمات نوینتوسییعه ترکمخصییو  در ولایات در افغانسییتان و به

خابراتی، محدودی  دساسی به های مچون ضعف زیرساخ بانکی با موانعی هم

واجه ین سییواد دیجیتال مئدید  و سییطح پا اینان ، کمبود نیروی انسییانی آموزش

نیاز شیییدید مردم به  باوصیییفاسییی . ولای  بادغیس از جمله مناطقی اسییی  که 

داری طور کامل از ظرفی  بانکدسیییاسیییی امن و سریع به خدمات مالی، هنوز به

 .نشد  اس  مستدیدنوین 

توجه به نق  حیاتی رضیییای  مشیییایان در جذب و حد، مشیییای، افزای  با 

شناخ  میزان کارآمدی خدمات نوین رقابتی بانک گا جایها و ارتقای سپرد  ها، 

ی برخوردار اسیی . شییایان در بادغیس از اهمی  ویژهبانکی در بهبود رضییای  م

تایج چنین تحقیقی می د تا نقاط قوت و بانک کمک کن تواند به مدیران عزیزین

داری الکاونیکی را شییناسییایی کرد ، و بانک ATMبانک، ضییعف خدمات موبایل

های مؤثرتر متمرکز سیییازند و برای رفع ریزی خود را بر حوز گذاری و برنامهسرمایه

گذاری آموزش و زیرسیییاخ ، سییییاسییی  یخصیییو  در زمینهموانع موجود، به

تواند هم از نظر توسیییعه دان  در تحقیق می تری انجام دهند. از این رو، ایندقیق

رای کارهای عملی بداری الکاونیکی در افغانستان و هم از نظر ارائه را حوز  بانک

بهبود کیدی  خدمات بانکی در ولای  بادغیس، ضرورت و ارزش کاربردی قابل 

 ی داشته باشد.توجه

های ژیرگیری تکنالوکابه عنوانبهداری الکاونیکی در ادبیات کلاسییییک بانک

بانکی تعریف می مالی و  ئه خدمات  باطی در ارا که امکان معلوماتی و ارت شیییود 

انجام طیف وسییییعی از عملیات بانکی را بدون حضیییور فزیکی مشیییای فراهم 

سنمی سی۱۳۹۱زاد  و پورفرد، سازد )ح این خدمات در قالب (. ۱۳۸۹نژاد، ؛ عبا
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ند اینان  مان باابزارهایی  گا یلبانک، مو و  (ATM)های خودپردازبانک، دسیییت

 ها افزای شیییوند و هدف اصیییلی آنپرداخ  الکاونیکی ارائه می هایسییییسیییتم

؛ ۱۳۸۷پذیری و کارایی خدمات بانکی اسیی  )رشیییدی، سرع ، دق ، دسییاس

 .(۱۳۹۰اسد، 

داری الکاونیکی در دهد که مدهوم بانکهای جدید نشیییان میحال، تحقیقاینبا

 ، محدود نیسیی تکنالوژیکیدچار تحول شیید  و افاب به ارائه ابزارهای  دهه اخیر

های ارائه خدم ، امنی  پارچگی کانالچون تجربه کاربر، یکبلکه ابعادی هم

 & Shaikh)دگیر می بر بانکی را نیز در وسیییایلسیییایوی و کیدی  تعامل کاربر با 

Karjaluoto, 2023; Al-Fahim et al., 2021). شد  جدید، کیدی  ادراک وشر ر این د

بانک یابی مشیییایان از عملکرد  تال نق  محوری در ارز داخدمات دیجی  ءها ای

 .کندمی

نتیجه مقایسیییه  عنوانبهمندی مشیییای در ادبیات بازاریابی خدمات، رضیییای  

شود )الهی و حیدری، شد  خدم  تعریف میانتظارات مشای با عملکرد ادراک

۱۳۸۷.)  

خصییو  در حوز  خدمات دیجیتال، این مدهوم با عناای خیر، بهدر مطالعات ا 

ی  الکاونیکی ند رضیییا ، اعتماد آنلاین، ادراک ریسیییک و (e-satisfaction) مان

 .(Rahi et al., 2020; Nguyen et al., 2022) توسعه یافته اس  ابزارسهول  استداد  از 

افاب محصول نتیجه  داری نوین، رضای  مشایعبارت دیگر، در محیط بانک به

 .کندخدم  نیس ، بلکه تجربه کلی تعامل دیجیتال مشای با بانک را منعکس می

مانند امنی   دهد عواملداری دیجیتال نشییان میکهای معاا در حوز  بانتحقیق

 گویی، طراحی کاربرپسیییند و، سرع  پاسیییخهاسییییسیییتم، قابلی  اعتماد مبادلات

شتیبانی  ضای کنند ن تعیینتری، از مهمتخنیکیپ شایهای ر سوب مندی م ان مح

خصییو  در این عوامل به (Tam & Oliveira, 2019; Khan et al., 2022). شییوندمی

ناطق درحال عه اهمی   کشیییورها و م که ضیییعف ی میتر بی توسییی ند؛ چرا  یاب
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 را به تواند تجربه مشییایهای ارتباطی و ناپایداری خدمات اینانتی میزیرسییاخ 

 .تح  تأثیر قرار دهدشدت 

داری نوین در سییه بعد تحقیق، اسییتداد  از خدمات بانک این در چارچوب نظری

ستداد  از موبایل شامل ا صلی  ستگا ا ستداد  از د ستداد  از  (ATM)هایبانک، ا و ا

س عنوانبهداری الکاونیکی مبتنی بر اینان  خدمات بانک تقل در نظر متغیرهای م

رود این ابعاد از طریق بهبود سرع  انجام خدمات، ار میگرفته شییید  اسییی . انتظ

ساسی، کاه  هزینه ر شد ، با متغیهای زمانی و افزای  امنی  ادراکسهول  د

 1400)عابد،  دار داشییته باشییندیمندی مشییایان رابطه معنوابسییته یعنی رضییای 

Alalwan et al., 2020;.) 

المللی به بررسیییی رابطه بین ینهای اخیر، مطالعات متعددی در سیییطح بدر سیییال

 اند. نتایج نشیییانداری الکاونیکی و رضیییای  مشیییایان پرداختهخدمات بانک

ستددهد که کیدی  خدمات دیجیتال بانکی، بهمی سهول  ا اد ، خصو  در ابعاد 

مندی داری با رضییای یپذیری، رابطه مثب  و معنامنی ، اعتمادپذیری و دسییاس

کنند این مطالعات تأکید می (Boateng et al., 2021; Khan et al., 2022). مشایان دارد

های دیجیتال، نق  مهمی در افزای  وفاداری و که تجربه مثب  مشیییای از کانال

ستداد  مجدد از خدمات بانکی اید شد  در  در تحقیقات انجام.کندمی اءتمایل به ا

یکی از  عنوانبهاز های خودپردتوسیییعه، اسیییتداد  از دسیییتگا کشیییورهای درحال

ها داری نوین معرفی شد  اس . یافتهترین ابزارهای بانکشد پایدارترین و پذیرفته

دلیل سهول  دساسی، کاه  نیاز به مراجعه حضوری ها بهATM دهد کهنشان می

شایان دارنداتوجه و قابلی  انجام خدمات پایه، تأثیر قابل  Jamil) ی بر رضای  م

Hamoud et al., 2018; Boateng et al., 2021). تحقیق که این های این نتایج با یافته

مندی های خودپرداز و رضیییای دار بین اسیییتداد  از دسیییتگا یوجود رابطه معن

 .راستا اس دهد، همدر ولای  بادغیس را نشان می عزیزی بانکمشایان 

بانک بر رضیییای  بانک و اینان مطالعات جدید که تأثیر خدماتی مانند موبایل

 خنیکیتهای دیجیتال، سواد مشایان، به شدت وابسته به سطح توسعه زیرساخ 
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 (Tam & Oliveira, 2019; UNDP, 2022). های ارتباطی اس کاربران و پایداری شبکه

رغم اند، این خدمات علیهای زیرسیییاختی مواجههایی که با محدودی در محیط

 .ه باشندمندی مشایان داشتتری بر رضای یفظرفی  بالقو ، ممکن اس  اثر ضع

دهد که ارتقای کیدی  خدمات الکاونیکی های اخیر نشیییان میدر ایران، تحقیق

حور کاربرمخصیییو  در ابعاد امنی  اطلاعات، اعتماد آنلاین و طراحی بانکی، به

ستم ستقیمهاسی ستداد  از کانال ، نق  م شایان به ا در افزای  رضای  و تمایل م

مد امیری،  حا تال دارد) عات بر  Alalwan et al., 2020؛۱۴۰۰های دیجی طال ( این م

سم  مدیری  تجربه ضرورت حرک  بانک ها از ارائه اف ابزارهای دیجیتال به 

 .مشای تأکید دارند

نه ما  یدر زمی عات علمی محدود اسییی ، ا طال تان، اگرچه م غانسییی بانکی اف ظام  ن

تواند داری نوین میدهد که توسییعه بانکان میهای موجود نشییها و تحقیقگزارش

ست سمی و ر  های غیرگی به اافیهنق  مهمی در افزای  شمول مالی، کاه  واب

ی   قای امن بادلاتارت دا م بد،  ءای عا حال،  ;World Bank, 2021) 1400کند) با این 

ود باینان ، کم های ارتباطی، قطع و وصییلزیرسییاخ  هایی مانند ضییعفچال 

ین سییواد دیجیتال، اسییتداد  مؤثر از خدماتی مانند ئش مشییایان و سییطح پاآموز 

 .(UNDP, 2022) بانک را با محدودی  مواجه ساخته اس موبایل

شان می بررسی داری نوین، دهد که خدمات بانکمطالعات نظری و تجربی فوق ن

 ق توانند نهای خودپرداز و خدمات مبتنی بر اینان ، میخصیییو  دسیییتگا به

های کنند؛ با این شرط که زیرساخ  ءمندی مشایان ایدامؤثری در ارتقای رضای 

ی  تخینکی بانکی، امن به ابزار  کاربران  جه قرارطور همو آموزش   زمان مورد تو

 ای مانند ولای  بادغیس از اهمی یافتهتوسییعه ترکمگیرد. این موضییوع در مناطق 

تحقیق در خصیییو  تداوت این تایج کنند  ندوچندان برخوردار اسییی  و توجیه

 باشد.مندی مشایان میداری نوین بر رضای اثرگذاری ابزارهای مختلف بانک
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 مدل مفهومی تحقیق

 
 های تحقیق فرضیه

 فرضیه اصلی

داد  از روش ی بین اسیییت بانکی و رضیییا مندی مشیییایان های جدید خدمات 

 .اری وجود دارددیبانک در ولای  بادغیس رابطه مثب  و معن عزیزی

 های فرعیفرضیه

 مندی مشییایان عزیزیبانک و رضییای بین اسییتداد  از خدمات موبایل .۱

 .داری وجود داردیمعن یبانک در ولای  بادغیس رابطه

مندی و رضییای  (ATM) های خودپردازبین اسییتداد  از خدمات دسییتگا  .2

 .داری وجود داردیمشایان رابطه مثب  و معن

ستداد  .۳ مندی مشایان داری الکاونیکی و رضای از خدمات بانک بین ا

  .داری وجود داردیرابطه مثب  و معن

 روش تحقیق 

 نوع تحقیق

صیدی سهم–از نظر هدف، این تحقیق کاربردی و از نظر ماهی  و روش، تو تگی ب

به بانکی و اسیییی ؛ زیرا  مات نوین  خد داد  از  طه بین اسیییت بال بررسیییی راب دن

 .باشدکاری متغیرها مییان بدون دس مندی مشارضای 

 

ATM 

ری الکترونیکیدابانک  

 موبایل بانک

 رضایت مشتریان 
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 جامعه آماری و نمونه 

 ۱۴۰۳بانک در ولای  بادغیس در سال  مشایان عزیزی تمامجامعه آماری شامل 

س . با توجه به محدودی  دساسی و امکانات،  نمونه تحقیق به  عنوانبهندر  ۶۸ا

بگیری در دسیییاس از میان مراجعهروش نمونه به شیییعبه  ندگان   انک انتخابکن

بسییتگی و امکانات محقق تعیین اند. این حجم نمونه متناسییب با ماهی  همشیید 

 .گردید  اس 

 اطلاعاتآوری جمعابزار 

داری الکاونیکی و نامه بر اسییاس ادبیات بانکپرسیی  اطلاعات،آوری جمعابزار 

شامل  س  که  شای ا ضای  م ی لیکرت )کاملاب درجه در مقیاس پنج سوال ۱۴ر

بانک، ابعاد مختلف اسییتداد  از موبایل سییوالاتباشیید. خالف تا کاملاب موافق( میم

مندی مشای را پوش  داری الکاونیکی و رضای های خودپرداز، بانکدستگا 

 .دهندمی

 تعریف عملیاتی متغیرها 

بهتحقیق این در ته  قل و وابسییی نداز  ، متغیرهای مسیییت گیری شرح زیر تعریف و ا

 افزارنرمان از مشای استداد  بانک )متغیر مستقل(: میزانداد  از موبایلاند: استشد 

و خدمات بانکی اسییی . این متغیر با توجه به  مبادلاتموبایل بانک برای انجام 

 و اسیییتداد  از امکانات مختلف مانند برنامهماهانه، دفعات ورود به  مبادلاتتعداد 

سنجید  ای درجهنامه با مقیاس پنجپرس  شد  و در پرداخ  قبض و انتقال وجه 

ستداد  کاملاب موافق( انداز =  ۵کاملاب مخالف تا =  ۱لیکرت ) س . ا گیری گردید  ا

ستگا  شایان از  ATM –های خودپرداز از د ستداد  م ستقل(: میزان ا  ATM)متغیر م

شاخص نقدی و غیر مبادلاتبرای انجام  س .  شامل تعداد نقدی ا های این متغیر 

ستداد ماهانه و  لاتمباد  ستگا  ا شدهای خودپرداز میاز امکانات مختلف د و با  با

یاس پنج نداز درجهمق بانکای لیکرت ا داد  از  داری گیری شییید  اسییی . اسیییت

شایان از الکاونیکی / اینان  ستداد  م ستقل(: میزان ا ستمسبانک )متغیر م  هایی

ل های آن شییامکی اسیی . شییاخصبانک برای انجام عملیات بانآنلاین و اینان 
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ستمتعداد دفعات ورود به  ستداد  از امکانات مختلف  انجام مبادلات، سی شد  و ا

ای لیکرت سیینجید  شیید  اسیی . درجه باشیید و با مقیاس پنجآنلاین می سیییسییتم

شایان از خدمات نوین رضای  سطح رضای  م سته(:  شایان )متغیر واب مندی م

شاخصبانک  یشد  توسط عزیز  بانکی ارائه مانند  هایاس . این متغیر از طریق 

  پذیری و کیدیرضییای  از سرع  خدمات، امنی ، سییهول  اسییتداد ، دسییاس

شتیبانی انداز  شد  و با مقیاس پپ س .   ای لیکرت ارزیابی گردیددرجه نجگیری  ا

یاتی مشیییخص می نداز این تعریف عمل  گیری شییید  وکند که هر متغیر چگونه ا

وری ها ضر سنج  آن چیس ، که برای تحلیل دقیق و آزمون فرضیه هایشاخص

 اس .

 نامهپرسش قابلیت اعتمادو  اعتبار

ه لدای کرونباخ محاسییبه شیید کانامه، ضریب پرسیی  قابلی  اعتمادبرای بررسییی 

شانبه سوال ۱۴برای  ۰.۷۸مقدار آن  س  آمد؛ این مقدار ن  قابلی  اعتماددهند  د

نامه نیز از طریق ظاهری و محتوایی پرس  اعتبارگیری اس . داز قابل قبول ابزار ان

ستاداننظرخواهی از چند تن از  داری و اقتصاد بررسی و متخصصان حوز  بانک ا

 .و تأیید شد  اس 

 اطلاعاتروش تحلیل 

 احصیییائیهبا اسیییتداد  از  ءها، ابتدانامهآوری پرسییی پس از جمع اطلاعاتتحلیل 

( شییناختیهای جمعی و شییاخص هافیصییدیع فراوانی، توصیییدی )جداول توزی

ی و خطهای رگرسیییون چندگانه شییامل اسییتقلال، همفرضتوصیییف شییدند. پی 

داد   معتو تشخیص احصائیویها بررسی شد و مدل از نظر ماند بودن باقی نورمال

 شد.
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 های تحقیقیافته 

 شناختیتوصیفی جمعیت احصائیه

 (Percent) فیصد (Frequency) فراوانی جنسیت
معتبر فیصدی  

(Valid Percent) 

تجمعی فیصدی  

(Cumulative Percent) 

 82.4 82.4 82.4 56 مرد

 100.0 17.6 17.6 12 زن

 — 100.0 100.0 68 مجموع

مه را نابانک در ولای  بادغیس پرسیی  ندر از مشییایان عزیزی ۶۸در این تحقیق 

( زن فیصد ۱۷.۶ندر ) ۱2( مرد و فیصد ۸2.۴در )ن ۵۶اند. از این میان، تکمیل کرد 

 دهند.دهندگان را مردان تشکیل میدهد اکثر پاسخاند که نشان میبود 

 دهندگان بر اساس سنجدول: توزیع پاسخ

گروه سنی 

 )سال(

 فراوانی

(Frequency) 

 فیصد

(Percent) 

معتبر فیصدی  

(Valid Percent) 

تجمعی فیصدی  

(Cumulative Percent) 

18–25 38 55.9 55.9 55.9 

26–32 16 23.5 23.5 79.4 

33–38 8 11.8 11.8 91.2 

39–45 5 7.4 7.4 98.5 

45بالاتر از   1 1.5 1.5 100.0 

 — 100.0 100.0 68 مجموع

 ۵۵.۹ندر ) ۳۸سیییال با  2۵تا  ۱۸ین فراوانی در گرو  سییینی تربی از نظر سییینی،  

صد شد فی شاهد   س  و به( م  2۳.۵ندر ) ۱۶سال با  ۳2تا  2۶های گرو  دنبال آن ا

( فیصد ۷.۴ندر ) ۵سال با  ۴۵تا  ۳۹(، فیصد ۱۱.۸ندر ) ۸سال با  ۳۸تا  ۳۳(، فیصد

 .( قرار دارندفیصد ۱.۵ندر ) ۱سال با  ۴۵و بالاتر از 
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 دهندگان بر اساس سطح تحصیلاتجدول: توزیع پاسخ

سطح 

 تحصیلات

 فراوانی

(Frequency) 

 فیصد

(Percent) 

معتبر فیصد  (Valid 

Percent) 

تجمعی فیصد  

(Cumulative Percent) 

سوادبی  5 7.4 7.4 7.4 

 39.7 32.4 32.4 22 ابتدایی

 91.2 51.5 51.5 35 لیسانس

 100.0 8.8 8.8 6 ماسا

 — 100.0 100.0 68 مجموع

( دارای فیصد ۳2.۴) تن 22سواد، ( بیفیصد ۷.۴ندر ) ۵از نظر سطح تحصیلات، 

درصیید( دارای  ۸.۸ندر ) ۶( لیسییانس و فیصیید ۵۱.۵ندر ) ۳۵حصیییلات ابتدایی، ت

ین سییهم مربوط به افراد دارای تربی دهد هسییتند که نشییان می یمدرک ماسییا 

 .مدرک لیسانس اس 

 دیتا قابلیت اعتمادجدول 

 مقدار شاخص

لدای کرونباخا  (Cronbach’s Alpha) 0.78 

سوالاتتعداد   (Number of Items) 14 

 68 (n) حجم نمونه

قابلی  دهند  دسیی  آمد که نشییانبه ۰.۷۸نامه لدای کرونباخ برای پرسیی اضریب 

 گیری اس . مناسب ابزار انداز  اعتماد

 تحلیل استنباطی و آزمون فرضیات 

 (Model Summary) خلاصه مدل رگرسیون چندگانه

 مدل

ضریب 

 همبستگی

(R) 

ضریب 

 تعیین

(R²) 

R² شدهتعدیل  

(Adjusted 

R²) 

خطای معیار 

 .Std) برآورد

Error) 

تغییر 

 R² در
 F df1 df2 آماره

سطح 

داریمعنی  

(Sig.) 

1 0.868 0.754 0.742 0.39023 0.754 65.269 3 64 0.000 
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 (Coefficients) جدول: ضرایب مدل رگرسیون چندگانه

 متغیرها مدل
ضرایب 

 (B) غیرمعیاری

 خطای معیار

(Std. Error) 

ضرایب 

 معیاری

(Beta) 

 t آماره

سطح 

داریمعنی  

(Sig.) 

 0.411 0.203 — -2.026 0.047- (Constant) ثاب  1

 
داری موبایلیبانک  

(Mobile Banking) 
0.315 0.058 0.385 5.461 0.000 

 
 ATM (Use استداد  از

of ATM) 
0.539 0.076 0.522 7.138 0.000 

 

داری الکاونیکیبانک  

(Electronic 

Banking) 

0.178 0.063 0.190 2.845 0.006 

 (ANOVA) جدول: تحلیل واریانس مدل رگرسیون

 منبع تغییرات مدل

 مجموع مربعات

(Sum of 

Squares) 

درجه 

 آزادی

(df) 

مربعات اوسط  

(Mean 

Square) 

 F آماره

سطح 

داریمعنی  

(Sig.) 

1 
 رگرسیون

(Regression) 
29.817 3 9.939 65.269 0.000 

 — — 9.746 64 0.152 (Residual)  باقیماند 

 — — — 39.562 67 (Total) کل 

سه متغیربرای آزمون فرضیه شد تا تأثیر  ستداد    های تحقیق از رگرسیون چندگانه ا

یل مل موبا قل شیییا بانکATMهای خودپرداز )بانک، دسیییتگا مسیییت داری ( و 

اصل از تحلیل حبانک بررسی گردد. نتایج  الکاونیکی بر رضای  مشایان عزیزی

 نشان داد  شد  اس . Coefficientsو  Model Summary ،ANOVAهای در جدول

 دار اس :یدهد که مدل کلی رگرسیون قوی و معننتایج نشان می

نه )ضریب هم  ۰.۷۵۴( برابر R²و ضریب تعیین ) ۰.۸۶۸( برابر Rبسیییتگی چندگا

شان می س ، که ن شای توسط ٪۷۵.۴دهد ا ستق تغییرات رضای  م ل سه متغیر م

 شود.توضیح داد  می
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R² (  شد س  که بیان ۰.۷۴2( برابر Adjusted R²تعدیل  سب مدل با ا گر تطبیق منا

 باشد.می دیتا

تأثیر کلی متغیرهای ( نشیییان میF = 65.269, Sig = 0.000مدل ) Fآزمون  که  دهد 

 دار اس .یمعن احصائیویمستقل بر رضای  مشای از نظر 

 های فرعیتحلیل فرضیه

شایالف( فرضیه فرعی اول: تأثیر موبایل و  B = 0.315 ضریب بانک بر رضای  م

β  = با  ۰.۳۸۵اسییتندردt = 5.461  وSig < 0.001 دهد که اسییتداد  از نشییان می

 دار با افزای  رضای  مشایان مرتبط اس .یطور مثب  و معنبانک بهموبایل

 ود.شبنابراین فرضیه فرعی اول تأیید می

 ( بر رضای  مشایATMهای خودپرداز )ب( فرضیه فرعی دوم: تأثیر دستگا 

دهد نشان می Sig < 0.001و  t = 7.138با  ۰.۵22استندرد =  βو  B = 0.539ضریب 

 ین تأثیر مثب  را بر رضای  مشای دارد.تربی  ATMکه استداد  از 

 شود.بنابراین فرضیه فرعی دوم تأیید می

سوم: تأثیر بانکج( فرضیه فرع شایی   Bضریب  داری الکاونیکی بر رضای  م

دهد که بانکنشان می Sig = 0.006و  t = 2.845با  ۰.۱۹۰استندرد =  βو  0.178 =

 داری بر رضای  مشایان دارد.یداری الکاونیکی نیز تأثیر مثب  و معن

 شود.بنابراین فرضیه فرعی سوم نیز تأیید می

 تحلیل فرضیه اصلی

صلی تحقیق بیان می ستداد  از مجموع روشفرضیه ا ات های جدید خدمکرد که ا

داری الکاونیکی( با رضیییای  مشیییای رابطه و بانک ATMبانک، بانکی )موبایل

 داری دارد.یمثب  و معن

زمان و هم صییورتبهبا توجه به نتایج رگرسیییون چندگانه، تمام متغیرهای مسییتقل 

دار یعنم احصییائیویر دارند و مدل کلی نیز از نظر مثب  بر رضییای  مشییای تأثی

 (.F = 65.269, Sig = 0.000اس  )
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ه افزای  توان نتیجه گرف  کشیییود و میفرضییییه اصیییلی تحقیق تأیید می ،بنابراین

بانک، های خودپرداز و موبایلویژ  دسیییتگا اسیییتداد  از خدمات نوین بانکی، به

 دهد.سطح رضای  مشایان را افزای  می

 دهد که:نتایج رگرسیون چندگانه نشان می

 ین تأثیر مثب  را بر رضای  مشای دارد.تربی  ATMاستداد  از 

دار بر رضییای  مشییای یمعن صییورتبهداری الکاونیکی نیز بانک و بانکموبایل

مدل کلی توانایی توضیییح  اسیی . ATMاز  ترکمها اثرگذار هسییتند، اگرچه اثر آن

دار ی( را دارد و معنR² = 0.754ی از تغییرات رضیییای  مشیییای )اتوجه بخ  قابل

 اس .

 دهد که ارتقای کیدی  وسییو اسیی  و نشییان میاین نتایج با مطالعات پیشییین هم

بانک، نق  کلیدی در و موبایل ATMویژ  دسیییاسیییی به خدمات نوین بانکی، به

 بهبود تجربه و رضای  مشایان دارد.

 بحث و تفسیر نتایج

های جدید خدمات بانکی دهد که اسییتداد  از روشهای این تحقیق نشییان مییافته

داری یبانک در ولای  بادغیس رابطه مثب  و معن با رضیییای  مشیییایان عزیزی

دارد، اما شیییدت این رابطه در بین انواع خدمات متداوت اسییی . نتایج رگرسییییون 

  مشیییای دارد، ین تأثیر مثب  را بر رضیییایتربی  ATMچندگانه نشیییان داد که 

دار دارند، یداری الکاونیکی نیز رابطه مثب  و معنبانک و بانککه موبایلدرحالی

 اس . ATMاز  ترکمها ولی اثر آن

 تحلیل متغیرهای مستقل

 ATM. استفاده از 1

توان به و رضیییای  مشیییایان را می ATMدار بین اسیییتداد  از یرابطه مثب  و معن

سان، سرع  انجا ساسی آ ضوری و امکان مبادلاتم د ، کاه  نیاز به مراجعه ح

هایی مانند ولای  انجام خدمات خارج از سیییاعات اداری نسیییب  داد. در محیط

ها به مشایان امکان  ATMهای مکانی و زمانی وجود دارد، بادغیس که محدودی 
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طرف کنند و این موضوع  دهند تا نیازهای مالی خود را سریع و بدون مشکل برمی

شین ی افزای  میاتوجه طور قابلها را بهضای  آنر  دهد. این یافته با مطالعات پی

شان  Hamoud etسو اس  )بر رضای  مشای هم ATMدهند  اثر مثب  و پایدار ن

al., 2018; Boateng et al., 2021.) 

 داری الکترونیکی. استفاده از بانک2

ور طاونیکی نیز رضای  مشایان را بهداری الکنتایج نشان داد که استداد  از بانک

دهد. دسییاسییی به خدمات آنلاین و اینانتی، امکان دار افزای  مییمثب  و معن

جویی در زمان، از عوامل ها و افهمالی از را  دور، کاه  صییف مبادلاتانجام 

روند. این یافته با مطالعات شمار میاصلی بهبود تجربه مشای و افزای  رضای  به

نکداخلی و بین با مات  خد ی   که کید مل مهم المللی  عا داری الکاونیکی را 

ستا اس  )دانند، همرضای  مشای می  ,Al-Fahim et al., 2021; Tam & Oliveiraرا

2019.) 

 بانک. استفاده از موبایل3

داری با رضای  مشای دارد، اثر آن نسب  یبانک رابطه مثب  و معناگرچه موبایل

شان می ترکمداری الکاونیکی و بانک ATMبه  س . این امر ن دهد که در محیط ا

مبود ها، کاپلیکیشییین تخنیکیهای زیرسیییاختی، مشیییکلات بادغیس، محدودی 

ستداد بانک مانع آموزش مشایان و آشنایی ناکافی با مزایای موبایل امل از این ک ا

س . بنابراین، برخلاف  شد  ا ا یکی بانک ر موبایلمطالعات که  تعدادیکخدم  

کنند، در این مطالعه اثر آن محدود از ابزارهای اصییلی افزای  رضییای  معرفی می

 ;UNDP, 2022های آموزشیییی و بهبود زیرسیییاختی اسییی  )اسییی  و نیازمند برنامه

Alalwan et al., 2020.) 

دهد که ارتقای دسیییاسیییی و کیدی  خدمات نوین به طور کلی، نتایج نشیییان می

به بانک ATMویژ  بانکی،  داری الکاونیکی، نق  کلیدی در بهبود رضیییای  و 

 مند و رفعهای هدفبانک، ارائه آموزشمشیییایان دارد. با این حال، برای موبایل

 .مؤثر و افزای  رضای  مشایان اس  استداد ، شرط اساسی تخنیکیمشکلات 
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با مبانی نظری و پیشیییینه تحقیق هم تایج  ه در دهد کیسیییو بود  و نشیییان ماین ن

ای ین، اثرگذاری ابزارهئهایی با محدودی  زیرسیییاختی و سیییواد دیجیتال پامحیط

 بر خا داری نوین بر رضیییای  مشیییای متداوت اسییی  و تمرکز مختلف بانک

با  مات  ند تربی خد مان ند ( میATMین اثرگذاری ) ید ین تربی توا را برای  فا

 بانک و مشایان به همرا  داشته باشد.

 گیرینتیجه

داد  از روش که اسیییت تایج تحقیق نشییییان داد  بانکی ن مات  خد ید  جد های 

بانکبانک، دسیییتگا )موبایل با رضیییای  های خودپرداز و  داری الکاونیکی( 

شایان عزیزی دار دارد. با این حال یبانک در ولای  بادغیس رابطه مثب  و معن م

 شدت اثرگذاری هر ابزار متداوت اس :

ین تأثیر مثب  را بر رضای  مشایان دارند و تربی ( ATMرداز )های خودپدستگا 

 بخشند. تقوی طور مؤثر تجربه خدمات بانکی را توانند بهمی

دار بر رضییای  یمثب  و معن صییورتبهداری الکاونیکی نیز بانک و بانکموبایل

 اس . ترکم ATMها نسب  به مشای اثر دارند، اگرچه اثر آن

تغییرات رضییای  مشییایان را  ٪۷۵ندگانه توانایی توضیییح حدود مدل رگرسیییون چ

شان ستقل در پی دارد، که ن شدهند  اهمی  بالای متغیرهای م ای بینی رضای  م

 اس .

دهد که ارتقای دسیییاسیییی و کیدی  خدمات نوین ها نشیییان میبه طور کلی، یافته

  رضیییای تقوی داری الکاونیکی، نق  کلیدی در و بانک ATMویژ  بانکی، به

شایان دارد. با این حال، برای موبایل ساخ م شکبانک، بهبود زیر لات ها، رفع م

 .مؤثر و افزای  رضای  اس  استداد و آموزش مشایان شرط اساسی  تخنیکی

 بانک کمک کند تا تمرکز خود را بر توسییعه وتواند به مدیران عزیزیاین نتایج می

شیییی و های آموز ین اثرگذاری قرار دهند و برنامهرتبی ارتقای ابزارهای بانکی با 

 کنند. ءبانک اجرااز خدمات موبایل استداد فرهنگی را برای افزای  
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