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   دهیچک
 رو نی ـقـرار دهنـد، ازا   ریکشـور را تحـت تـأث    کی ـاقتصاد  توانند یهستند که م ییها ازجمله چالش ،یبانک يها بحران

به  توان یموارد م نی. ازجمله اردیقرار گ یمورد بررس یبانک يها از وقوع بحران يریضرورت دارد عوامل مؤثر در جلوگ
بـر   ان،یمشـتر  تیبر رضـا  ياثرگذار قیاز طر تواند یکه م شتسبز اشاره دا يو بانکدار یبانک يخدمات فناور تیفیک

خـدمات   تی ـفیک ریمطالعـه تـأث   نی ـاسـاس، ا  نیداشته باشد. بر هم يرگذاریتأث یبانک يها از وقوع بحران يریجلوگ
منظـور   نیا يکرده است. برا یابیرا ارز یبانک يها از احتمال وقوع بحران يریسبز بر جلوگ يو بانکدار یبانک يفناور

دهنـده   پاسـخ  700اطلاعـات مربـوط بـه     تی ـشـده کـه در نها   ها استفاده داده يآور جمع يبرا يا از روش پرسشنامه
شـامل   قی ـتحق ي. نمونه آمـار کردند یسبز استفاده م ياند که از خدمات بانکدار بوده يکه شامل افراد شده يگردآور

سـبز   يکننده از خدمات بانکدار فرد استفاده 350و  رانیسبز در کشور ا يبانکدارکننده از خدمات  فرد استفاده 350
 يمعـادلات سـاختار   يسـاز  مـدل  لی ـوتحل هی ـبوده است. مدل موردنظر با کمـک تجز  1402در کشور عراق در سال 

)SEMيافزارها ) توسط نرم AMOS  وSPSS تی ـفیک ران،یکشور ا ينشان داد که برا جیشده است. نتا یاعتبارسنج 
) اثرات مثبت و معنـادار  نانیو اطم یهمدل ،ییاموال ملموس، پاسخگو نان،یاطم تیقابل ابعادشامل ( يخدمات فناور

 تی ـسـبز در نها  يبانکـدار  ياز فنـاور  انیمشـتر  تیرضـا  نیسـبز و همچن ـ  ياز خدمات بانکدار انیمشتر تیبر رضا
 کـه  نی ـبـر ا  یاول مبن ـ یاصـل  هیکشور عراق، فرض ـ يبرا که یداشته است. درحال یبانک يها از وقوع بحران يریجلوگ

) اثرات مثبـت و  نانیو اطم یهمدل ،ییاموال ملموس، پاسخگو نان،یاطم تیشامل (ابعاد قابل يخدمات فناور تیفیک
دوم  هیفرض ـ کـه  نی ـا رغـم  یامـا عل ـ  شود، یم دیسبز داشته است تائ ياز خدمات بانکدار انیمشتر تیمعنادار بر رضا

سـبز   يبانکـدار  ياز فنـاور  انیمشتر تیاثرات مثبت و معنادار بر رضا يورخدمات فنا تیفیک که نیبر ا یمبن قیتحق
 دی ـتائ يفنـاور  سیسرو یو بعد همدل ییپاسخگو نان،یاطم تیقابل ریتأث یعنی یفرع هیاما سه فرض دشدهییداشته، تأ

 متعهـد حساس و  يکشورها يرا برا يدیانداز جد چشم قیتحق نیا شود یم يریگ جهیاساس نت نینشده است. بر هم
از وقوع  يریجلوگ تیو در نها يآور فن يها شرفتیبا استقبال از پ یبانک يها يتوسعه سبز خود در استراتژ تیبه تقو
  .کند یفراهم م یبانک يها بحران

  

  سبز يخدمات بانکدار ان،یمشتر تیرضا ،يخدمات فناور تیفیسبز، ک يبانکدار ،یبانک يها بحران :يدیکل يها واژه 
  واحد اصفهان (خوراسگان) است.-*این مقاله برگرفته از رساله دکتراي دانشگاه آزاد اسلامی
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Abstract  
anking crises are among the challenges that can affect the economy of a country; therefore it is 
necessary to examine the effective factors in preventing the occurrence of banking crises. Among 

these cases, we can refer to the quality of banking technology services and green banking, which can 
affect the prevention of banking crises by affecting customer satisfaction. Accordingly, this study has 
evaluated the effect of the quality of banking technology services and green banking on preventing the 
possibility of banking crises. For this purpose, a questionnaire method was used to collect data, and 
finally, information related to 700 respondents was collected, which included people who used green 
banking services. The statistical sample of the research included 350 people using green banking 
services in Iran and 350 people using green banking services in Iraq in 2023. The desired model has 
been validated with the help of Structural Equation Modeling (SEM) analysis by AMOS and SPSS 
software. The results showed that for the country of Iran, the quality of technology services including 
(dimensions of reliability, tangible property, accountability, empathy and confidence) have positive 
and significant effects on customer satisfaction with green banking services and also customer 
satisfaction with green banking technology, ultimately preventing the occurrence of There have been 
banking crises. While for the country of Iraq, the first main hypothesis that the quality of technology 
services including (dimensions of reliability, tangible property, responsiveness, empathy and 
assurance) had positive and significant effects on customer satisfaction with green banking services is 
confirmed, but Despite the fact that the second hypothesis of the research that the quality of technology 
services has positive and significant effects on customer satisfaction with green banking technology 
has been confirmed, but three sub-hypotheses, namely the effect of reliability, responsiveness and 
empathy dimension of technology service, have not been confirmed. Based on this, it can be concluded 
that this research provides a new perspective for sensitive and committed countries to strengthen their 
green development in banking strategies by welcoming technological advances and ultimately 
preventing banking crises. 
 
 

Keywords: Banking Crises, Green Banking, Technology Service Quality, Customer Satisfaction, Green Banking 
Services. 

  
  مقدمه - 1

اند که کشورها همواره  نشان داده یتجرب قاتیتحق
مواجه هسـتند کـه تـلاش     يمتعدد يها با بحران

از  يریعوامل مؤثر بر جلوگ یبررس گذاران استیس
مهـم   يهـا  از بحران یکیها است.  بحران نیوقوع ا
کشورها اثر داشته  ياقتصاد طیبر شرا تواند یکه م

ــا باشــد، بحــران ــانک يه ــ1اســت [ یب  ر]. از منظ
 يهـا  دهی ـپد یو بـانک  یپـول  يهـا  بحـران  ،یخیتار
کـه تحـولات    یکم از زمان و دست ستندین يدیجد
انــد.  انــد وجــود داشــته شــده شــروع یو مــال یپــول
  و تحولات يفناور يها شرفتیمرورزمان، پ به

  
  
از  يریجلـوگ  يهـا  راه ،یطیمح ستیو ز ياقتصاد 

متحول کـرده اسـت    زیرا ن یبانک يها وقوع بحران
]2[.  

کــه خطــرات و  يراســتا، در عصــر نیهمــ در
 دیــاســت، با اریبســ یطــیمح ســتیز يهــا فرصــت

بـا   یط ـیمح ستیمسائل ز قیتطب يبرا ییها نهیگز
 يهـا  تی ـازجملـه فعال  ياقتصـاد  يها تیانواع فعال

ابـداع   یبانک يها از وقوع بحران يریو جلوگ یبانک
اکنـون بـا    در حال رشد جهـان هـم   تیکرد. جمع
 ـ  دیشـد بیتخرمنابع و  تیمحدود  نیآنهــا و از ب

B
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رابطـه   نی ـمواجـه اســت. در ا   یستیرفتن تنوع ز
 نیدر تـأم  نینـو  يکردینوان روع سبز به يبانکدار

 يهـا  تی ـتـا حما  شـود  یهـا سـبب م ـ   پـروژه  یمال
 گریکـد یبـا   ياقتصاد-یو منافع مال یطیمح ستیز

ــترک ــوند. ا بی ــش ــزار ط نی ــاب ــترده از  فی گس
 کننــدگان، کننــدگان اعــم از مصــرف   اســتفاده

اعتباردهنـدگان،   گـذاران،  هیسـرما  دکنندگان،یتول
  .]5و  4و  3[ شود یدولت و جامعه را شامل م

حال، با ظهور تجـارت الکترونیـک و    نیهم در
هــاي مختلــف بــه ایجــاد ویتــرین  تمایــل شــرکت

اینترنتی و نیز، تشدید فضـاي رقـابتی، سـودآوري    
هـا   از احتمال وقـوع بحـران   يریها و جلوگ سازمان

شـان   درگرو حفظ هرچـه بیشـتر مشـتریان فعلـی    
ــت. ازا ــاس ــا  رو نی ــئله رض ــتریان در  تیمس مش

بسـیاري از مطالعـات    نیکـی، الکترو يوکارها کسب
بازاریــابی و مــدیریتی را بــه خــود اختصــاص داده 

هاي کسب  راه نیتر ]. یکی از مهم8و  7و  6است [
ــوگ   ــابتی و جل ــت رق ــوع   يریمزی ــال وق از احتم

هـاي امـروزي، اسـتفاده از     ها بـراي شـرکت   بحران
که با نام فناوري اطلاعات براي ارائه خدمات است 

شود. نحوه ارائـه   یاد می آنخدمات الکترونیکی از 
که دربـاره   ییها خدمات، کیفیت خدمات و ویژگی

تـوان مـدنظر گرفـت، از     خدمات الکترونیکـی مـی  
با میـزان گـرایش و تمایـل مشـتریان بـه       سو کی

استفاده از این خدمات ارتبـاط مسـتقیم دارد و از   
مؤثر است  سویی دیگر، بر میزان رضایت مشتریان

  ].10و  9[
ــدرا ــ نی ــنا نیب ــد   عیص ــور، مانن ــدمات مح خ
 تیــشــرکت و در نها کیــبــا خــدمات  ،يبانکــدار

هستند  دهیتن درآمد، درهم دیتول يآن برا تیظرف
ــرف12و  11[ ــام   ]. مص ــب در هنگ ــدگان اغل کنن
 يهـا  شده توسط بانک خدمات ارائه تیفیک یابیارز

. دهنـد  یاز خود نشان م يا مربوطه، نگرش آگاهانه
بـزرگ   فـه یوظ کی ـبـه   انیمشترحفظ  جه،یدرنت
 یو چالش ـ شـود  یم ـ لیتبـد  یمؤسسات بانک يبرا

 تواننـد  یها نم ]. بانک13[ آورد یمهم را به وجود م

ارتبـاط   نیخود را از دست بدهند، بنابرا انیمشتر
از  یک ـی]. 14هاسـت [  مداوم بـا آنهـا بـه نفـع آن    

ثبـت بـا   روابـط م  جـاد یا يراهبردها برا نیمؤثرتر
ــتر ــایدرك ن ،يمش ــدمات   يازه ــه خ ــا و ارائ آنه
 يبرا حال، نیصورت جامع است. باا به بخش تیرضا
طـور مـداوم    به دیها با هدف، بانک نیبه ا یابیدست
 يهـا  خـدمات خـود در جنبـه    تیفیبهبود ک يبرا

خدمات  تیفیک تی]. اهم11مختلف تلاش کنند [
اغراق کـرد   توان یبانک در بازار را نم کی زیدر تما

  .]17و  16و  15[
طـور   سال گذشته به ستیخدمات در ب تیفیک

 نفعــانیو ذ یگسـترده توسـط محققــان دانشـگاه   
ــل  ــوده اســت. گــروه قاب ــوجه مــورداحترام ب از  یت

سطح خدمات  يباورند که ارتقا نیمتخصصان بر ا
ــزا لیپتانســـ ــره قابـــل شیافـ ــه بهـ  يور ملاحظـ
 نی ـهـا دارد و ا  طور خـاص بانـک   وکارها و به کسب
و  20و  12و  19و  18[ تاس ـ انکار رقابلینقش غ

21[.  
و  سـت یز طیحفاظـت از مح ـ  که نیتوجه به ا با

 يهـا  از دغدغـه  یک ـی یطیمح ستیز داریتوسعه پا
اسـت کـه در    دیترد رقابلیغ یو اصل یجوامع انسان

 ســکیهــا بــا در نظــر گــرفتن ر بانــک انیــم نیــا
هـا، نقـش    شـرکت  یمـال  نیدر تأم یطیمح ستیز

 يسـو  و حرکـت بـه   ستیز طیدر حفظ مح یمهم
  ].23و  22اقتصاد سبز دارند [

ــابرا ــه نیبن ــب ارائ ــوق نشــان  مطال شــده در ف
کننـدگان   مصرف تیبحث رضا طرف کیاز دهد یم
 يهـا  سـازمان  يبقـا  يبـرا  یاتی ـامر مهم و ح کی

هـا   از احتمـال وقـوع بحـران    يریمختلف و جلـوگ 
با توجه  گر،یها بوده و از طرف د طور خاص بانک به
هماننـد   ییو بـروز رخـدادها   يفنـاور  شرفتیبه پ
بخـش   ياستفاده از خـدمات فنـاور   ؛کرونا يماریب

راسـتا،   نیاست. در هم ـ ریناپذ اجتناب يامر یبانک
 تیو رضـا  یخـدمات بـانک   ریمحقـق تـأث   نیچنـد 
و  24انـد [  قـرار داده  یبررسکننده را مورد  مصرف

 يخدمات اعتبـار  نیارتباط ب نی]. همچن26و  25
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ــا ســـکیو ر ــا28و  27[ هـ ــدار تی]. رضـ  يبانکـ
 رشی]. پــذ29[ انیمشــتر يو وفــادار یک ـیالکترون
ــاور ــط    يفن ــه توس ــدمات فناوران ــات و خ اطلاع

]. 8و  30کننــدگان و عملکــرد بانــک [   مصــرف
  ].32و  31[ یاسلام يبانکدار

بـه   یکننـدگان خـدمات بـانک    مصـرف واکنش 
و  34[ نفعـان یاز ذ یمال تی]. حما33ها [ پرداخت

ــدار35 ــالکترون ي]؛ و بانک ــ]. ن36[ کی ــورد  زی م
 یبـا بررس ـ  حـال،  نی. بـاا اسـت قرارگرفتـه   یبررس
 قی ـتحق شـود  یمشـخص م ـ  یمرتبط قبل ـ اتیادب

 ـ  ریتـأث  یبررس ـ يتـلاش بـرا   نیحاضر احتمالاً اول
سبز بـر   يو بانکدار یبانک يخدمات فناور تیفیک

اسـت   یبانک يها از احتمال وقوع بحران يریجلوگ
مورد غفلت قرارگرفته است.  یقبل قاتیکه در تحق

کـه   شـود  یم میتقسبخش  نیبه چند قیتحق نیا
 ينظر یموضوع و مبان اتیبه ارائه ادب يبخش بعد

ــتحق ــتفاده در   قی ــاص دارد. روش مورداس اختص
. شــود یداده مــ حیدر بخــش ســوم توضــ قیــتحق

هـا و ارائـه    داده لی ـمتعاقباً، بخش چهـارم بـه تحل  
در بخـش   تی ـشـده و در نها  اختصـاص داده  جینتا
پرداختـه   هـا  شـنهاد یو پ يبند به ارائه جمع یانیپا
  .شود یم
  
  قیتحق نهیشیو پ ينظر یمبان - 2
 يو اجزا یبانک يخدمات فناور تیفیک -2-1

  آن
رشـد   يالگـو  کی ـطول قرن گذشته، جهان به  در

 نی]؛ بنـابرا 37است [ افتهی دست داریناپا ياقتصاد
 ،یاجتمـاع  يهـا  توجه به چـالش  ،یدر سطح جهان

 داری ـمربوط به توسعه پا یستیز طیو مح ياقتصاد
 نی ـبرخـوردار اسـت. ازجملـه ا    یخاص ـ تیاز اهم
 ییغـذا  تی ـامن م،یاقل ـ ریی ـبه تغ توان یها م چالش
 بی ـفقـر و تخر  يرو بـه رشـد، نـرخ بـالا     تیجمع
]. امــروزه، تمــام 4اشــاره نمــود [ ســت،یز طیمحــ
با چالش بزرگ  یدر اقتصاد جهان ریدرگ يها بخش

و اثرات مرتبط بـا   یستیز طیمقابله با مشکلات مح
 يها تنها شرکت خصوص نه نیآن روبرو است. در ا
را  سـت یز طیمح تیوکار اهم فعال در حوزه کسب

کننـدگان   مصرف یآگاه زانیبلکه م ندا درك کرده
است  افتهی شیافزا نه،یزم نیدر ا زیو عموم مردم ن

هـا بـه    سـازمان  ل،یدلا نی]. با توجه به تمام ا38[
 کـرد یخود بـا رو  يها يو استراتژ ها تیاصلاح فعال

 سـت یز طیو مح یعیاز حفاظت منابع طب نانیاطم
و  یمـال  يهـا  سـازمان  نـه یزم نی ـاند. در ا پرداخته

 جیدر تـرو  ینقـش مهم ـ  تواننـد  یها م بانک ژهیو به
 39[ نـد ینما يباز ستیز طیمح يبرا داریتوسعه پا

  ].42و  41و  40و 
 يبـرا  یوکـار بـانک   خـدمات در کسـب   تیفیک
اسـت.   يکننـدگان ضـرور   مصـرف  تیرضا شیافزا
کننـدگان   هـا و مصـرف   بانـک  نیب یعال يوندهایپ

 تی ـکـه مز  کنـد  یم ـ تی ـرا تقو انیمشتر يوفادار
 رو، نی ـ. ازاکنـد  یها فـراهم م ـ  بانک يرا برا یرقابت
 تی ـفیک نیارتباط بلندمدت ب کی یقبل قاتیتحق

کننــده  مصــرف تیهــا و رضــا  خــدمات بانــک 
 تی ـفیمفهوم ک رسد ی]. به نظر م43[ اند داکردهیپ

 يهـا  یباشـد کـه هـم خروج ـ    زی ـچ خدمات همـه 
عملکــرد خــدمات را  ينــدهایخــدمات و هــم فرآ

  ].16[ دهد یپوشش م
]، مــدل 44[ شــگامانهیپ قــاتیبــه دنبــال تحق

موردتوجه قرارگرفته اسـت.   اریخدمات بس تیفیک
 تی ـفیک یابی ـارز پـارامتر مطالعه ده  نیا يها افتهی

 تی ـفیمدل اخـتلاف ک  کیخدمات را نشان داد و 
 تی ـفیک یابی ـخدمات ارائه کرد. آنها ده پارامتر ارز

کاهش دادند. آنهـا   5به  1988خدمات را در سال 
 یمیکردند و پارادا هیته یسؤال 22پرسشنامه  کی

کـه مـدل    کنـد  یم ـ انی ـکردنـد کـه ب   شنهادیرا پ
ــا  مطــرح ــان ش ــده توســط آن ــیو ملش ــا یژگ  يه
اسـت.   يعملکـرد  يامـدها یپ یو برخ ـ یصیتشخ

اند  ها عبارت شده توسط آن مدل مطرح يپارامترها
) 3) ملمـوس بـودن، (  2( نـان، یاطم تی) قابل1از (
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  ].45[ نانی) اطم5و ( ی) همدل4( ،ییپاسخگو
  نانیاطم تیقابل -

 يبه درجه سازگار »نانیاطم تیقابل« اصطلاح
بـا آن   نیمع ـ سیسرو کیکه  ینانیاطم تیو قابل
 تی ـ]. ظرف46[ شـود  ینشان داده م کند، یعمل م

ارائـه   يارائـه خـدمات بـرا    يهـا  يپرسنل و فناور
 تیعنوان قابل به قیطور دق شده به خدمات مشخص

. در شـود  یم ـ دهی ـنام يخدمات و فنـاور  نانیاطم
هــا و  خــدمات ســبز، پلتفــرم يهــا تیــطــول فعال
بــا  ماًیمســتق نیــخــدمات آنلا يهــا يفنــاور
 جـه، ی]. درنت47[ رندیگ یکنندگان ارتباط م مصرف
خدمات سبز ممکن اسـت بـر    يها کانال یاثربخش
 ریاز سـطح خـدمات تـأث    انیمشـتر  یابی ـنحوه ارز
 نـان یاطم تیه نشان داد که قابلمطالع کیبگذارد. 

 تیرضـا  کننـدگان،  رفمص ـ انیدر م یخدمات عال
  ].48[ دهد یم شیکننده را افزا خدمات مصرف

  ملموس بودن -
است که  یکیزیابزار ف یملموس بودن نوع جزء
بـه کـار    فیو انجـام وظـا   دیتول يوکارها برا کسب

را شـکل   يریتصـو  تواننـد  یم انی. مشتررندیگ یم
 يدهند که بدون زحمـت آن را بـر اسـاس فنـاور    

ارائه خدمات استفاده  يکه برا يو ظاهر یبانیپشت
و  ی]. خـدمات بـانک  49[ آورنـد  یم ادیبه  شود، یم

کننـدگان   مصـرف  تیبر رضا يبودن فناور وسملم
  ].50[ گذارد یم ریتأث
  ییپاسخگو -

خـدمات کـه    تیفیک یاساس يها از جنبه یکی
 ییپاسـخگو  گـذارد،  یم ـ ریتـأث  يمشتر تیبر رضا
 لی ـکنندگان ممکن است به دل ]. مصرف46است [

ــدیپا ــاور  يبن ــرکت و فن ــه اولو يش ــب ــا تی  يه
شده خود در طـول ارائـه خـدمات، احسـاس      اعلام
مـاده بـه    نی ـرا تجربـه کننـد. ا   يتـر  یعال تیامن

که روند خدمات  دهد یم نانیکنندگان اطم مصرف
و  شـود  یانجـام م ـ  یو اخلاق ـ يا صـورت حرفـه   به

 یدر مؤسســات مــال ژهیــو را بــه يمشــتر تیرضــا
  ].51[ دهد یم شیافزا

  یهمدل -
وکـار و   کسـب  کی ـ لی ـمشتمل بر تما یهمدل

 يهـا  هـا و چـالش   درك خواسـته  يمقامات آن برا
 يآنهـا بـرا   ییتوانـا  نیکننـدگان و همچن ـ  مصرف
اسـت   يتوجه فـرد  افتیارتباط مؤثر و در يبرقرار

 تیاز رضــا يآن، درجــه بــالاتر  جــهیکــه درنت
. شـود  یکننده از بهبود خـدمات حاصـل م ـ   مصرف
 ریتـأث  کننـده  مصـرف  تیشدت بـر رضـا   به یهمدل

کنندگان همچنـان   بدون آن، مصرف رایز گذارد یم
 یناراض ـ کننـد  یم ـ افتیکه در یخدمات تیفیاز ک

و  یدر خـدمات بـانک   ی]. همـدل 49خواهند بـود [ 
کننـدگان   مصـرف  تیطور مثبت بر رضا به يفناور
  ].50[ گذارد یم ریتأث
  نانیاطم -

بـه تخصـص،   » اطمینـان «بخش خـدمات،   در
ادب و ظرفیت کارکنان در ایجـاد اعتمـاد دلالـت    

ســرعت و  کننــدگان بســته بــه ]. مصــرف46دارد [
. کننـد  یم یابیرا ارز تیفیصحت خدمات، سطح ک

دهنـدگان خـدمات انتظـار     کنندگان از ارائه مصرف
و طبـق   قیطور دق خود را به يها سفارشدارند تا 

مهم است که  اریبس نی. همچنهندد لیبرنامه تحو
شـده و   اعـلام  يها نهیحاصل شود که هز نانیاطم
قبـــول هســـتند.  منصـــفانه و قابـــل هـــا مـــتیق

را  یکه خدمات خاص یکنندگان اغلب زمان مصرف
ــ ــد یکــه م ــتیدر خواهن ــ اف ــد، یم احســاس  کنن
در  نانی]. اطم49[ کنند یم يشترینفس ب اعتمادبه

طـور   سـبز بـه   تدر خـدما  يمورداستفاده از فناور
ــل ــوجه قاب ــر رضــا یت ــأث مصــرف تیب ــده ت  ریکنن

  ].52[ گذارد یم
  
و  یبانک يخدمات فناور تیفیک -2-2

  یبانک يها از احتمال وقوع بحران يریجلوگ
را  تی ـاهم نیشـتر یکه ب یحال حاضر، موضوع در

 تیدارد، رضــــــا یابیــــــبازار قــــــاتیدر تحق
 جـاد یا قیاز طر تواند یکنندگان است که م مصرف
هـا، احتمـال وقـوع     و بانـک  انیمشـتر  نیاعتماد ب
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کننـده   مصـرف  تی]. رضـا 53بحران داشته باشد [
معاملـه و   نیشیپ يندهایفرآ نیب یمعمولاً ارتباط

کـه شـامل    کنـد  یم جادیا دیخر زپس ا يرفتارها
 يمکـرر و وفـادار   يدهایها، خر در نگرش راتییتغ

در زمــان بــروز  یو همراهــ ينــام تجــار کیــبــه 
]. استنتاج 54[ شود یآن سازمان م يمشکلات برا

 رای ـز شود یدر نظر گرفته م یذکرشده در بالا نسب
 ای ـنقطـه مرجـع    کی ـو  تی ـذهن سهیمستلزم مقا
از خـدمات   تیاست. رضـا  سهیمقا هیاستاندارد اول
در  انیشـده توسـط مشـتر    انجـام  یابی ـسبز به ارز

آنهـا از   تیو سطح رضـا  يموردتعامل آنها با فناور
اشــاره دارد  يمرســوم خــدمات مشــتر يهــا روش

]55.[  
از خدمات سبز را  تی]، رضا56مشابه، [ طور به

 یقبل ـ دی ـکننده از تجربه خر عنوان لذت مصرف به
 فی ـخـاص تعر  یک ـیتجـارت الکترون  کی ـخود بـا  
ماننـد تنـوع محصـول،     خـدمات،  تی ـفیکردند. ک

طــور  مــوارد ملمــوس، پاســخ، تعامــل و ثبــات، بــه
 کی ـکننـدگان   مصـرف  تیبر رضا يا ملاحظه قابل
. نحوه ارائه خدمات گذارد یم ریوکار سبز تأث کسب
 تیرضــا شیدر افــزا تیــفیو ک يفنــاور قیــاز طر

از احتمــال  يریجلــوگ جــهیکننــده و درنت مصــرف
  ].57مهم است [ اریوقوع بحران بس

  :را مطرح کرد ریفروض ز توان یاساس، م نیهم بر
  

طـور   به يخدمات فناور تیفی: کاول یاصل هیفرض
از احتمال وقـوع بحـران    يریبر جلوگ یتوجه قابل
  .گذارد یم ریتأث
بـر   یتـوجه  طـور قابـل   بـه  نـان یاطم تیبعد قابل -

  .گذارد یم ریاز احتمال وقوع بحران تأث يریجلوگ
بــر  یتــوجه قابــلطــور  بعــد امــوال ملمــوس بــه -

  .گذارد یم ریاز احتمال وقوع بحران تأث يریجلوگ
 يریبر جلـوگ  یتوجه طور قابل به ییبعد پاسخگو -

  .گذارد یم ریاز احتمال وقوع بحران تأث
از  يریبـر جلـوگ   یتوجه طور قابل به یبعد همدل -

  .گذارد یم ریاحتمال وقوع بحران تأث
از  يریبر جلـوگ  یتوجه طور قابل به نانیبعد اطم -

  .گذارد یم ریاحتمال وقوع بحران تأث
  
از احتمال  يریسبز و جلوگ يبانکدار -2-3

  یبانک يها وقوع بحران
 يریجلـوگ  يهـا  از راه یکیعنوان  سبز به يبانکدار

 نی ـمطـرح اسـت. در ا   یبـانک  يهـا  از وقوع بحران
کـه در دسـترس بـودن     شـود  یرابطه استدلال م ـ
کننـدگان   سبز نوآورانه، مصـرف  يخدمات و فناور
بـه کمـک    ازی ـتـا بـدون ن   سـازد  یسبز را قـادر م ـ 

 افـت یاز پرسنل خدمات، مـواد لازم را در  میمستق
بانک، احتمـال وقـوع    ییکارا تیتقو ضمنکنند و 

 يها ]. سازمان11و  55[ دهد یبحران را کاهش م
در  يازجمله نـوآور  يادیز يایمزا يخدمات فناور

 يها نهیو کاهش هز يبهبود تجربه مشتر ،يفناور
را ارائه  ياز توسعه سبز و نوآور تیپرسنل در حما

خــودپرداز،  يهــا ]. دســتگاه59و  58[ کننــد یمــ
 دی ـتلفن همراه و خر يبانکدار ،ینترنتیا يربانکدا
هسـتند   یبـانک  يهـا  يفنـاور  نیتر محبوب نیآنلا

هـا   عملکـرد بانـک   ،يامـروز  يای]. در بازار پو60[
اطلاعـات و ارتباطـات راه دور    يشدت به فنـاور  به
 و ينـور  بریف لیبه دل نترنتیاست. اتصال ا یمتک

CPU  ــل ــد قاب ــا رش ــوجه ه ــت و   یت ــته اس داش
 کنـد  یم ـ تـر  عیتـر و سـر   را روان یبانک يندهایفرآ

]45.[  
 يهـا  مشابه، با شبکه تلفن همراه، تلفن طور به

ارتباطـات؛ معـاملات    يبعـد  يهـا  هوشمند و نسل
طور  به يفناور جه،یاند. درنت را متحول کرده نیآنلا
در ارائـه   ژهی ـو بـه  ،يبر صنعت بانکدار یتوجه قابل

 گـذارد  یم ـ ریکنندگان تأث به مصرف یخدمات عال
 يرااج ـ يبـرا  ی]؛ که متعاقب آن بخش بـانک 37[
روزمره در  يتجار نیو ادغام قوان يفناور يها هیرو

فشار قرارگرفتـه اسـت    تحت یو جهان یسطح محل
 تی ـفیمربوط به ک هیفرض توان یم ن،ی]؛ بنابرا15[
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صـورت   را بـه  ياز فناور تیبا رضا يخدمات فناور
  :مطرح کرد ریز

 یبـانک  يخدمات فناور تیفی: کدوم یاصل هیفرض
 ياز فنـاور  انیمشتر تیبر رضا یتوجه طور قابل به

  .گذارد یم ریسبز تأث يبانکدار
 یبـانک  يبعـد خـدمات فنـاور    نـان یاطم تیقابل -
از احتمـال وقـوع    يریبر جلوگ یتوجه طور قابل به

  .گذارد یم ریبحران تأث
 یبـانک  يملموس بعد خـدمات فنـاور   يها جنبه -
از احتمـال وقـوع    يریبر جلوگ یتوجه طور قابل به

  .گذارد یم ریبحران تأث
طـور   بـه  یبـانک  يبعد خدمات فناور ییپاسخگو -

از احتمال وقـوع بحـران    يریبر جلوگ یتوجه قابل
  .گذارد یم ریتأث
طــور  بــه یبــانک يبعــد خــدمات فنــاور یهمــدل -

از احتمال وقـوع بحـران    يریبر جلوگ یتوجه قابل
  .گذارد یم ریتأث
طـور   بـه  یبـانک  ياز بعد خدمات فناور نانیاطم -

از احتمال وقـوع بحـران    يریبر جلوگ یتوجه قابل
  .گذارد یم ریتأث
  
  قیتحق نهیشیپ -2-4
 قـات یبـه تحق  توان یم قیتحق نهیشیرابطه با پ در

اشـاره داشـت    ریصورت گرفته ز یو خارج یداخل
حاضـر را   قی ـبـا تحق  یقرابت موضوع نیشتریکه ب
  .دارند
بـه   يا ] در مطالعـه 61[ ،یداخل ـ قاتیتحق در

سـبز در شـعب بانـک     تیریارائه مدل توسعه مـد 
انـد. هـدف پـژوهش حاضـر      پرداخته رانیتجارت ا

سـبز در شـعب بانـک     تیریارائه مدل توسعه مـد 
 قی ـتحق يهـا  افتـه یشده است.  انجام رانیتجارت ا

 يپژوهش دارا نیا یینشان داده است که مدل نها
 یسـازمان  ياست که بعـد نـوآور   فهمؤل 11بعد،  4

) و تی ـآمـوزش، حما  زات،ی(تجه يها شامل مؤلفه
 ،ی(تعهـد عـاطف   يهـا  شامل مؤلفـه  یتعهد سازمان

ــار ــد هنج ــر  ،يتعه ــد رهب ــد مســتمر)، بع  يتعه

) و بعـد  تیریمد ،يریگ می(عملکرد، تصم یسازمان
 ي(اسـتراتژ  يهـا  شامل مؤلفـه  یسازمان ياستراتژ
ــر ــاز و فرهنــگ يراهب  انیــ) اســت و در پايس

ــدهیپ ــا     شنهادش ــارت ب ــک تج ــعب بان ــت ش اس
 تیریو مـد  حیدرسـت و صـح   يرهبر يریکارگ به

نوآورانه  يها دهیو استفاده از ا انیکارکنان و مشتر
متناسب بـا اهـداف سـازمان و     ياستراتژ میو تنظ

 يدر راسـتا  توانـد  یبالا بـردن تعهـد کارکنـان م ـ   
 درسبز در شعب بانک تجارت  تیریمد يساز ادهیپ

  .کل کشور گام مؤثر بردارد
سـبز بـر    يکـه بانکـدار   دهنـد  ینشان م ]62[
کننـده از   مصـرف  تیها و رضا برند در بانک نیطن

 ریهــا تــأث در بانــک یاجتمــاع تیعملکــرد مســئول
برنـد بـر    نیمثبت طن ـ ریتأث نیمثبت دارد. همچن

ــا ــرف تیرض ــئول   مص ــرد مس ــده از عملک  تیکنن
نقش  ن،یشد. علاوه بر ا دیها تائ در بانک یاجتماع
سبز  يبانکدار نین برند در ارتباط بیطن يا واسطه
ــده از عملکــرد مســئول مصــرف تیو رضــا  تیکنن
]. 63قرار گرفت. [ دیها مورد تائ در بانک یاجتماع

 یک ـیخدمــات الکترون ــتیفینشــان داد کــه ک
ــادار ــا وف ــتر يب ــه يمش ـــادار دارد و  يا رابط معن
بــه   يبـا وفـادار يمثبـت و معنـادار یهمبسـتگ

 ریتـأث  يـای ـشـده کــه گو   گـزارش  653/0مقـدار 
 تی ـفیک ن،یاســت. همچن يآن بــر وفادار ــادیز

 یخصوص میمثبت با حر یهمبستگ يخدمات دارا
گفت  توان یم ــن،یاست. بنابرا 554/0بــه مقدار 

 یارتباطـــ یخصوصــ میخــدمات بــا حــر تیــفیک
 يخدمـــــات دارا ـتیــــفیمعنـــــادار دارد. ک

خدمـات بــه   يـرامثبـت بـا نحوه اج یهمبسـتگ
 یهمبستگ يخدمات دارا ــتیفیک 888/0مقـدار 

بــه مقـــدار   ستمیس يریپذ مثبــت بــا دسترس
  .اســت 819/0
مدل اجتنـاب از   یبه طراح يا در مطالعه ]64[

 يبانک مرکز يها يگذار یمش در خط يبحران ارز
 قی ـتحق يهـا  افتـه یاند.  پرداخته ختهیآم کردیبا رو

بانــک  يارز اســتیس ریــنظ یعلــ طیشــامل شــرا
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اسـت.   یتیریعلل مـد  ،یبانک يها استیس ،يمرکز
اجتنـاب از بحـران    ق،یتحق يمحور ای یمقوله اصل

اجتنــاب از بحــران تــراز  يهــا مؤلفــه ملشــا يارز
هــا و اجتنــاب از بحــران نــرخ ارز اســت.  پرداخــت
نظـام   ،یافکـار عمـوم   تیریشامل مد ها ياستراتژ

بازدارنـده و   ياسـتراتژ  شـده،  تیریشناور مد يارز
شـامل توسـعه    امـدها ی. پاسـت  یتعـامل  ياستراتژ
ــاع ــاد یاجتم ــهیاســت. زم يو اقتص ــا ن ــامل  ه ش

اسـت و   یو عوامـل فرهنگ ـ  یتیحمـا  يها استیس
و  ياقتصاد ،یاسیشامل عوامل س زیگرها ن مداخله

 يهـا  افتـه یاست. با توجه بـه   گذاران هیرفتار سرما
کـرد کـه اجتنـاب از     انی ـب نیچن توان یم قیتحق

 ـ یهمـاهنگ  ازمنـد ین يارز يهـا  بحران بانـک   نیب
متناسب  يراهبردها جادینهادها و ا ریو سا يمرکز
  .است رکشو ياقتصاد طیبا شرا
ــه ]65[ ــ يا در مطالع ــه بررس ــ یب  نیرابطــه ب

 یط ـیمح سـت یسبز و عملکرد ز ياقدامات بانکدار
سـبز   یمال نیتأم یانجیها با توجه به نقش م بانک

 يمـدل معـادلات سـاختار    جیپرداخته اسـت. نتـا  
ــ ســبز شــامل  ياقــدامات بانکــدار نینشــان داد ب

بانـک،   اتی ـاقدامات مربوط با کارمندان بانک، عمل
سبز  یمال نیبانک با تأم استیو س نکبا انیمشتر

 يدار یها رابطه معن بانک یطیمح ستیو عملکرد ز
ســبز و  یمــال نیتــأم نیبــ نیوجــود دارد. همچنــ

 يدار یها رابطـه معن ـ  بانک یطیمح ستیعملکرد ز
سـبز در رابطـه    یمـال  نیتأم تیوجود دارد. در نها

ــ ــدار  نیبـ ــدامات بانکـ ــرد   ياقـ ــبز و عملکـ سـ
]. 66دارد [ یانجی ـم نقـش ها  بانک یطیمح ستیز

 یک ـیخـدمات الکترون  تی ـفینشان داد که ابعـاد ک 
 ت،یو امن یخصوص میحر نان،یاطم تیازجمله قابل

ــ ــا وب یطراح ــت  تیس ــدمات و پش ــر  یبانیو خ ب
  .مثبت دارد ریتأث انیمشتر يوفادار
 لیدل نیشترینشان دادند که ب یقیدر تحق ]1[

فقدان  ،يارز يها استیس ي در مقوله يبحران ارز
در  ،یهشـدار زودهنگـام بحـران مـال     يهـا  سامانه

 دی ـبـودن تول  نییصـادرات و پـا   ،یعوامل بازرگـان 
 ـ ،یناخـالص داخل ــ عــدم  ،یاس ـیعوامــل س نیدر ب

و نـرخ تـورم در عوامـل     یپول هیدر اتحاد تیعضو
را در بــروز بحــران در  ریتــأث نیشــتریب ياقتصــاد
دارنـد. در رفتـار    يبانـک مرکـز   يگـذار  یمش خط
 انهیبازانـه و سـوداگرا   حملات سفته گذاران، هیسرما

انـد.   شـده  شناخته يبروز بحران ارز لیدل نیشتریب
و  ياقتصــاد یشــامل فروپاشــ قیــتحق يامــدهایپ

 قی ـتحق يهـا  افتـه یاست. بـا توجـه بـه     یاجتماع
 يهـا  اسـت یکرد که س يریگ جهینت نیچن توان یم

 یتیریعلـل مـد   ،یبانک يها استیس ،يبانک مرکز
اجتنــاب از  يهــا یمشــ کــه خــط شــود یباعــث مــ
آن،  يامـدها یکـه پ  ردی ـشـکل گ  يارز يها بحران
  .است یو اجتماع ياقتصاد ي توسعه

ــه بررســ يا در مطالعــه ]67[ رابطــه ابعــاد  یب
خدمات در صنعت  تیفیبا ک یسبز داخل یابیبازار

نشان دادند دو جـزء   ها افتهیاند.  پرداخته يبانکدار
شـامل اسـتخدام کارکنـان و     یسبز داخل یابیبازار

 يارهـا یبه علت عدم توجه به مع ،یارتباطات داخل
 نیندر جذب و استخدام کارکنان و همچ يا حرفه

ارتباطات شخص  يارتقا يبرا رانیمد ییعدم توانا
بـا   يا رابطـه  چیها، ه ـ افراد و گروه انیبه شخص م

خدمات در شـعب بانـک صـادرات اسـتان      تیفیک
 ـ   لانیگ عوامـل شـامل    ریسـا  ینداشـته اسـت. ول

ــوزش، انگ ــآم ــامن زش،ی ــغل تی ــدار یش  يو نگه
 یطورکل خدمات رابطه دارند. به تیفیکارکنان با ک

 يمشتر تیضاکه نگران نظارت و بهبود ر یرانیمد
کارکنان را توسعه  یستگیشا دیهستند، با یخارج

سـازمان   يوقت بـرا  پاره ابیعنوان بازار دهند تا به
 ییو چرا ها زهیاز انگ رانیمد یعمل کنند. لذا آگاه
 يمطلوب در راسـتا  طیشرا جادیرفتار کارکنان و ا

را در  رکنانکا تواند یم ها زهیانگ نیبه ا ییپاسخگو
 نی ـا نیو همچن زاندیاهداف سازمان برانگ يراستا
 یرقـابت  تی ـدر مـورد مز  یفیظر نشیب رانیبه مد
  .دهد یارائه م ستیز طیبر مح یمبتن
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بانک بـر   نترنتیا تیفینشان دادند ک زین ]68[
ــا ــتر   ارزش ادراك ت،یرض ــاد مش ــده و اعتم  يش
 نترنـت یا تی ـفیک ریتـأث  یاست. از طرف رگذاریتأث

 يشده و اعتماد مشـتر  ارزش ادراك ت،یبانک، رضا
]. 2شده است [ معنادار گزارش يمشتر يبر وفادار
دانـش بـر    تیریمـد  يندهایفرا ریتأث یدر پژوهش

 یدر بانـک انصـار را مـورد بررس ـ    یاقتصاد مقاومت
کـه در بانـک انصـار،     دهنـد  یقرار داده و نشان م ـ

بر اقتصـاد   يمثبت و معنادار ریدانش تأث تیریمد
ــاومت ــته و ا یمق ــداش ــه  نی ــازمان ب ــوع س ــا  ین ب
 توانـد  یدانش م ـ تیریدر بخش مد يگذار هیسرما
کشـور را در تحقـق اقتصـاد     میرمسـتق یطـور غ  به

  .رساند ياری یمقاومت
 يخـدمات فنـاور   تی ـفیک يا در مطالعه ]45[

در  یخصوص ـ يتجـار  يهـا  بانـک  شـده  ینیب شیپ
ــا تأک ــنگلادش را بـ ــبـ ــو دیـ ــا ژهیـ ــر رضـ  تیبـ

و  هـا  يدر مورد فناور یکیکنندگان الکترون مصرف
مربوطـه   يهـا  شده توسط بانک ارائه یخدمات بانک
وپـنج داده   و پنجاه صدیقرار دادند. س یمورد بررس

ــتفاده از ت  ــا اس ــکنب ــدل کی ــاز م ــادلات  يس مع
 جیاجـرا شـد. نتـا    هیفرض ـ یبررس ـ يبرا يساختار

 يخـدمات فنـاور   تی ـفینشان داد که سـه بعـد ک  
 تیبـــا رضـــا  يدار یرابطـــه مثبـــت و معنــ ـ 

دارنـد. دو بعـد    یکنندگان از خدمات بـانک  مصرف
 یارتباط منف کی) یو همدل یی(پاسخگو ماندهیباق

 تیــفیک نــهیامــا معنــادار را نشــان دادنــد. در زم
مشاهده شـد   ،ياز فناور تیو رضا يخدمات فناور

ــه  ــل ب ــه همــه عوام ــقابل«جــز  ک ــانیاطم تی  ،»ن
ــخگو« ــ«و  »ییپاسـ ــت   »یدلهمـ ــاط مثبـ ارتبـ

در طـول   يخـدمات فنـاور   تی ـفیبا ک يدار یمعن
  .نشان دادند يریگ همه تیوضع
بـر اسـاس    هی ـاول يهـا  با استفاده از داده ]29[

 ـ نیصورت آنلا است که به يا پرسشنامه  110 نیب
دهنـدگان   ماننـد پاسـخ   کیالکترون يکاربر بانکدار

خـدمات   تی ـفیکـه ک  دهنـد  ینشان م شده، عیتوز
 یو طراح ـ نـان یاطم تیقابل ک،یالکترون يبانکدار

کــاربر  تیهــم بــر رضــا تیســا برنامــه و وب يرو
کــاربر  يو هــم بــر وفــادار کیــالکترون يبانکــدار
 نی. در هم ـگـذارد  یم ـ ریتـأث  کیالکترون يبانکدار

 يتنهـا بـر وفـادار    تی ـو امن یخصوص میحال، حر
نه بر  گذارد، یم ریتأث یکیالکترون يکاربران بانکدار

  .کیالکترون يکاربران بانکدار تیرضا
خـدمات   تیفیک یبه بررس يا در مطالعه ]57[

 انیمشـتر  تیآن بر رضا ریو تأث ینترنتیا يبانکدار
پرداخته است. در  انیمشتر يو وفادار یکیالکترون

 يبانکدار انیمشتر يپرسشنامه برا 1000مجموع 
پرسشـنامه برگشـت داده    520و  عی ـتوز ینترنتیا

 ازی ـکـرد کـه هـر چهـار بعـد (ن      دی ـتائ جیشد. نتـا 
و  يکاربرپســند ت،یســا یدهــ ســازمان ،یصــشخ
هســتند.  زیمتمــا يهــا ) ســازهتیســا وب ییکــارا
 تی ـفیاز آن اسـت کـه ک   یحـاک  جینتـا  نیهمچن

متشکل از چهار بعد از  ینترنتیا يخدمات بانکدار
 تی ـفیر بعد با کبرخوردار بوده و ه یمناسب ییایپا

ــدار  ــدمات بانک ــیا يخ ــه مثبــت و   ینترنت رابط
جنبـه   يبانکـدار  تیسا وب ییادارد. کار يمعنادار
  .است ینترنتیا يخدمات بانکدار تیفیمهم ک

  
  روش پژوهش - 3
 ـ قیتحق نیا بخـش   انیمشـتر  يهـا  از داده یتجرب

 1402و عــراق در ســال  رانی ـا يکشــورها یبـانک 
 تیفیک ریتأث یاستفاده کرده است. به منظور بررس

ــاور  ــدمات فن ــانک يخ ــدار یب ــر   يو بانک ــبز ب س
و بـه   یبـانک  يها از احتمال وقوع بحران يریجلوگ
عامـل را در ابعـاد    22 قیتحق نی]. ا45از [ تیتبع
عامـل در حـوزه    5 ،یبانک يفناور خدمات تیفیک

سـبز   يبانکـدار  انیرمشت یاز خدمات بانک تیرضا
ــه ــوان مع (ب ــعن ــوگ اری ــوع  يریجل ــال وق از احتم
از  تیعامـل در مـورد رضـا    3) و یبانک يها بحران
 44کرد [ ییکنندگان شناسا مصرف یبانک يفناور

 است: ریصورت ز شده به ]. پرسشنامه استفاده57و 
 انیمشـتر  یحاضر تمـام  قیتحق يجامعه آمار
و عراق هستند  رانیا يدر کشورها یخدمات بانک
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  شده در پرسشنامه سؤالات مطرح :)1جدول (
  منبع  سؤالات  شناسه  متغیرها

 قابلیت
  اطمینان

RD-1 پاراسورامان و همکاران،  معین زمان در کار انجام 
 و پاراسورامان ;)1985(

 نامبیار ;)1994( همکاران،
 ;)2018( همکاران، و

  )2020( کشروانی،

RD-2  کننده مصرف مشکلات حل در صادق بودن  
RD-3  انجام درست خدمت در مرتبه اول  
RD-4  وعده خدمات سبز  
RD-5  اصرار بر ارائه خدمات آنلاین بدون خطا  

  ملموس بودن

TD-1  تجهیزات سبز با ظاهر مدرن  

  سبزفیزیکی  خدمات امکانات  TD-2  )2024خان و همکاران (
TD-3  آوري آشنایی کارکنان با مباحث فن  
TD-4  سبز سرویس با مرتبط ارائه موارد  

  پاسخگویی

RSD-1  دانستن انجام زمان خدمت  

  مشتریان سریع به خدمات  RSD-2  )2024خان و همکاران (
RSD-3  تمایل به ارائه کمک مدام به مشتریان  
RSD-4   به مشتریانشلوغ نبودن زیاد در پاسخگویی  

  اطمینان

AD-1  مشتریان در اطمینان القاي  

  آنلاین تراکنش مشتریان در امنیت احساس  AD-2  )2024خان و همکاران (
AD-3  مشتریان با مداوم مهربانی  
AD-4  مشتریان سؤالات به پاسخ براي دانش  

  همدلی

ED-1  مشتریان فردي توجه جلب  

  )2024خان و همکاران (
ED-2  مشتریان همه براي راحت عملیاتی هاي ویژگی  
ED-3  به مشتریان شخصی توجه  
ED-4  توجه مداوم به منافع مشتري  
ED-5  درك نیازهاي مشتري  

 از رضایت
  بانک خدمات

BSS-1  سبز بانکداري خدمات از رضایت  

)؛ 2012( 1زواره و همکاران
  )2020( 2متیو و همکاران

BSS-2  سرویس زمان رضایت از  
BSS-3  هاي مشتریان فعالیت سوابق نگهداري رضایت از  
BSS-4  درخواست مشتریان به سریع خدمات رضایت از  
BSS-5  آنلاین معاملات رضایت از  

 از رضایت
  بانکی فناوري

BTS-1  کابلیناس و  –لیبانا   مدرن ظاهر با سبز تجهیزات رضایت از
)؛ رامش و 2013همکاران (

  )2020( 3همکاران
BTS-2  سبز امکانات رضایت از  
BTS-3  سبز خدمات با مرتبط هاي فناوري رضایت از  

  

                                                      
1 Zavareh et al 
2 Mathew et al 
3 Ramesh et al. 
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کشـور   ينمونه بـرا  350 ،يجامعه آمار نیکه از ا
کشـور عـراق بـه روش     ينمونـه بـرا   350و  رانیا

  شده است. در دسترس در نظر گرفته يریگ نمونه
از نظـر خبرگـان و    يصور ییسنجش روا يبرا

همگـرا، واگـرا و    ییسازه از روا ییروا یبررس يبرا
شــده اســت. بــه منظــور  اســتفاده یعــامل لیــتحل

مرکـب   ییای ـکرونباخ و پا ياز آلفا ییایسنجش پا
بـا   زی ـن قی ـتحق اتی. آزمون فرض ـشود یاستفاده م

 (SEM) يمعادلات سـاختار  يساز استفاده از مدل

  .ردیگ یانجام م
  

  ها افتهی -4
  ییایو پا ییبرازش، روا يها شاخص -4-1

را ارائـه   ییای ـو پا یـی روا لی ـتحل جی) نتا2( جدول
 يبارگـذار  هـا،  تمی ـآ يکـه شـامل کـدها    دهد یم

کرونباخ اسـت. بـه    يو آلفا یبیترک ییایپا ،یعامل
 در ابتـدا از  قیتحق يشنهادیمدل پ یابیمنظور ارز
 جـاد یا يبـرا  )EFA( یاکتشاف یعامل لیروش تحل

ازآن، روش  . پــسشـود  یاعتبـار ســازه اسـتفاده م ــ 
مـدل   دی ـتائ ي) بـرا CFA( يدیی ـتأ یعامل لیتحل

همه  شود یطور که مشاهده م همان .شود یانجام م
اند  شده حفظ CFA و EFA توسط دشدهیعوامل تول

 ـ يعامل قـو  يبارها رایز را نشـان   60/0از  شیو ب
  ].69دادند [
و بـه منظــور بــرآورد     شـتریب نـانیاطم يبرا
هـا از روش   ها و مؤلفـه  سؤال نیب یدرونـ یهمسان

تســـت  شیپــ کیــکرونبــاخ در  يمحاســبه آلفــا
نفــر از   30نحـو کــه    ـــن یاســتفاده شد؛ بــه ا

انتخـــاب شــد و    یطور تصادف به ــقینمونه تحق
آنهــا قــرار گرفــت و بــا      ـاریپرسشـنامه در اخت

ـــ ــا از داده تفادهاس ــه يه ــت ب ــده از ا دس ــآم  ـنی
کرونبــاخ محاســبه    يآلفــا  ـزانی ـپرسشـنامه م

 شـد.
 یبرگشـت يها پرسشنامه يحاصلـه بـرا ـجینتا

برابــر   بی ـو عـراق بـه ترت   رانی ـا يکشورها يبرا
ـــد. بنابرا   795/0و  831/0 ـــت آم ــه دس ــب  ـن،ی

گفــت کــه پرسشـنامه     نــان یبــا اطم  تـوان  یم
  .برخـوردار اسـت یاز اعتبـار عالـ ـقیتحق

  
  ها داده لیوتحل هیحاصل از تجز جینتا -4-2
 يا سـؤال طبقـه   یپژوهش هفت مؤلفـه و س ـ  نیا

اساس دو  نیکرده است. بر هم یی) را شناساهی(گو
شده است.  نییتب یفرع هیو ده فرض یاصل هیفرض

 يسـاز  مـدل  لیوتحل هیمدل موردنظر با کمک تجز
 يافزارهـا  نـرم ) توسـط  SEM( يمعادلات سـاختار 

AMOS  وSPSS جیشـده اسـت. نتـا    یاعتبارسنج 
 يکشـورها  يهـا بـرا   داده لیوتحل هیحاصل از تجز

 شده است. و عراق در ادامه ارائه رانیا
کـه از   شـود  یمشاهده م ،یپس از اعتبار سنج

 يبـرا  ،یفرع ـ هیو ده فرض ـ یاصـل  هیدو فرض ـ نیب
 یفرع هیو ده فرض یاصل هیهر دو فرض رانیکشور ا

خـدمات   تی ـفیک گـر، ید عبارت است، به دشدهییتأ
امــوال  نــان،یاطم تیــشــامل (ابعــاد قابل يفنــاور

) اثـرات  نـان یو اطم یهمـدل  ،ییملموس، پاسخگو
 از احتمـال وقـوع   يریبـر جلـوگ   دارمثبت و معنـا 

مشـاهده   نیداشته است. همچن ـ یبانک يها بحران
شـامل (ابعـاد    يخدمات فناور تیفیکه ک شود یم

 ،ییامــوال ملمــوس، پاســخگو نــان،یاطم تیــقابل
 ) اثـرات مثبـت و معنـادار بـر    نـان یو اطم یهمدل
داشته  یبانک يها از احتمال وقوع بحران يریجلوگ

 شـود  یمشاهده م ـ زین عراقاست. در رابطه کشور 
خـدمات   تیفیک که نیبر ا یاول مبن یاصل هیفرض

امــوال  نــان،یاطم تیــشــامل (ابعــاد قابل يفنــاور
) اثـرات  نـان یو اطم یهمـدل  ،ییملموس، پاسخگو

از احتمـال وقـوع    يریمثبت و معنـادار بـر جلـوگ   
امـا   شـود،  یم ـ دیداشته است تائ یبانک يها بحران

 که نیبر ا یمبن قیتحقدوم  هیفرض که نیا رغم یعل
اثرات مثبت و معنادار بـر   يخدمات فناور تیفیک

داشته  یبانک يها از احتمال وقوع بحران يریجلوگ
 ریتـأث  یعن ـی یفرع هیاما سه فرض دشدهییاست، تأ

ــقابل ــان،یاطم تی ــخگو ن ــدل  ییپاس ــد هم  یو بع
.نشده است دیتائ يفناور سیسرو
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  CFAو  EFAنتایج آزمون  :)2جدول (

 شناسه متغیرها

 کشور عراق کشور ایران
EFA CFA 

بار 
 عاملی

 احتمال
بار 

 عاملی
 احتمال

بار 
 عاملی

 احتمال
بار 

 عاملی
 احتمال

 قابلیت اطمینان

RD-1 67/0 

685/0 

89/0 

695/0 

55/0 

589/0 

73/0 

895/0 
RD-2 63/0 90/0 67/0 73/0 
RD-3 46/0 88/0 62/0 72/0 
RD-4 60/0 40/0 53/0 72/0 
RD-5 62/0 85/0 51/0 72/0 

 ملموس بودن

TD-1 60/0 

752/0 

69/0 

695/0 

52/0 

589/0 

49/0 

712/0 TD-2 60/0 69/0 74/0 47/0 
TD-3 63/0 93/0 75/0 85/0 
TD-4 59/0 83/0 72/0 88/0 

 پاسخگویی

RSD-1 62/0 

856/0 

65/0 

758/0 

72/0 

859/0 

80/0 

695/0 RSD-2 58/0 80/0 70/0 74/0 
RSD-3 62/0 77/0 75/0 71/0 
RSD-4 64/0 77/0 66/0 58/0 

 اطمینان

AD-1 70/0 

658/0 

75/0 

712/0 

44/0 

781/0 

84/0 

801/0 AD-2 55/0 76/0 64/0 80/0 
AD-3 42/0 73/0 56/0 66/0 
AD-4 80/0 72/0 90/0 85/0 

 همدلی

ED-1 74/0 

852/0 

66/0 

725/0 

77/0 

715/0 

73/0 

692/0 
ED-2 77/0 66/0 92/0 65/0 
ED-3 75/0 58/0 92/0 86/0 
ED-4 76/0 85/0 45/0 86/0 
ED-5 73/0 69/0 74/0 86/0 

رضایت از 
 خدمات بانک

BSS-1 48/0 

715/0 

75/0 

659/0 

72/0 

569/0 

86/0 

621/0 
BSS-2 73/0 40/0 41/0 95/0 
BSS-3 74/0 70/0 85/0 94/0 
BSS-4 55/0 70/0 87/0 33/0 
BSS-5 42/0 71/0 25/0 82/0 

رضایت از 
 فناوري بانکی

BTS-1 89/0 
758/0 

65/0 
569/0 

69/0 
658/0 

92/0 
712/0 BTS-2 89/0 27/0 55/0 92/0 

BTS-3 88/0 75/0 74/0 73/0 
  تحقیق هاي یافتهمنبع: 
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  پرسشنامه: ضریب آلفاي کرونباخ و پایایی )3جدول (
  ضریب آلفاي کرونباخ  ضریب آلفاي کرونباخ  سازه مورد بررسی

  عراق  ایران  اطمینان قابلیت
  836/0  821/0  بودن ملموس

  825/0  859/0  پاسخگویی
  810/0  809/0  اطمینان
  788/0  795/0  همدلی

  722/0  755/0  بانک خدمات از رضایت
  695/0  801/0  بانکی فناوري از رضایت

  795/0  831/0  کل
  تحقیق هاي یافتهمنبع: 

  
  )SEM( ساختاري معادلات سازي نتایج آزمون فرضیات به روش مدل). 4جدول (

  کشور عراق  کشور ایران  رابطه  فرضیه
  نتیجه  احتمال  ضریب  نتیجه  احتمال  ضریب

  اصلی اول
ــاوري خــدمات کیفیــت ــانکی فن ــه ب  ب
 هـاي  بحـران  وقوع احتمال از جلوگیري

  بانکی
  تائید  000/0  425/0  تائید  000/0  425/0

  1فرعی 
 به مشتریان اطمینان به رضایت قابلیت

 هـاي  بحـران  وقوع احتمال از جلوگیري
 بانکی

  تائید  003/0  325/0  تائید  024/0  210/0

  2فرعی 
 بــه مشــتریان ملمــوس بــودن رضــایت

 هـاي  بحـران  وقوع احتمال از جلوگیري
  بانکی

 تائید  025/0  295/0 تائید  001/0  308/0

  3فرعی 
 بــه مشــتریان پاســخگویی رضــایت 

 هـاي  بحـران  وقوع احتمال از جلوگیري
  بانکی

 تائید  035/0  225/0 تائید  028/0  210/0

 جلوگیري به مشتریان اطمینان رضایت  4فرعی 
 تائید  002/0  325/0 تائید  018/0  249/0  بانکی هاي بحران وقوع احتمال از

 جلـوگیري  به مشتریان همدلی رضایت  5فرعی 
 تائید  000/0  452/0 تائید  000/0  758/0  بانکی هاي بحران وقوع احتمال از

اصلی 
  دوم

ــاوري خــدمات کیفیــت ــانکی فن ــه ب  ب
 هـاي  بحـران  وقوع احتمال از جلوگیري

  بانکی
 تائید  002/0  369/0 تائید  000/0  489/0

  1فرعی 
ا  مشـتریان  اطمینان به رضایت قابلیت
ــه ــوگیري بـ ــال از جلـ ــوع احتمـ  وقـ
 بانکی هاي بحران

 رد  089/0  109/0 تائید  015/0  235/0

 تائید  020/0  296/0 تائید  001/0  312/0 بــه مشــتریان ملمــوس بــودن رضــایت  2فرعی 
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 هـاي  بحـران  وقوع احتمال از جلوگیري
  بانکی

  3فرعی 
 بــه مشــتریان پاســخگویی رضــایت 

 هـاي  بحـران  وقوع احتمال از جلوگیري
  بانکی

 رد  090/0  102/0 تائید  000/0  540/0

 جلوگیري به مشتریان اطمینان رضایت  4فرعی 
 رد  150/0  095/0 تائید  012/0  245/0  بانکی هاي بحران وقوع احتمال از

 جلـوگیري  به مشتریان همدلی رضایت  5فرعی 
 تائید  032/0  285/0 تائید  001/0  310/0  بانکی هاي بحران وقوع احتمال از

  تحقیق هاي یافتهمنبع: 
  

  يریگ جهیبحث و نت -5
از  زتـر یبرانگ هـا چـالش   بانـک  يحال حاضر، برا در
خـدمات بـر    تی ـفیک نیاست که با بهتـر  شهیهم

کار کننـد.   یسنت یخدمات بانک يها اساس پلتفرم
را  یخـدمات بـانک   تیفیک يکار نیعدم انجام چن

 يهـا  و احتمـال وقـوع بحـران    انـدازد  یبه خطر م ـ
 يکشـور  يبـرا  ژهی ـو بـه  دهد؛ یم شیرا افزا یبانک

و عراق که همچنان در تلاش هسـتند   رانیامانند 
ــا پا ــت ــوآور  یاتیــح يهــا هی خــدمات نوظهــور و ن
اسـاس،   نیسبز را فراهم کننـد. بـر هم ـ   يبانکدار

 تی ـفیک ریتـأث  یحاضر بررس ـ قیتحق یهدف اصل
ــاور  ــدمات فن ــانک يخ ــدار یب ــر   يو بانک ــبز ب س

 يبـرا  یبانک يها از احتمال وقوع بحران يریجلوگ
  .بوده است قو عرا رانیا يکشورها
 يبـرا  يا منظـور از روش پرسشـنامه   نیا يبرا
 تیــشــده کــه در نها هــا اســتفاده داده يآور جمــع

ــه    ــوط بـ ــات مربـ ــخ 700اطلاعـ ــده  پاسـ دهنـ
انـد کـه از    بـوده  يکه شـامل افـراد   شده يگردآور

. نمونـه  کردنـد  یسبز استفاده م ـ يخدمات بانکدار
کننـده از   فـرد اسـتفاده   350شامل  قیتحق يآمار

فـرد   350و  رانیدر کشور ا زسب يخدمات بانکدار
سبز در کشـور   يکننده از خدمات بانکدار استفاده

  .بوده است 1402عراق در سال 
 تیــفیمطالعــه نشــان داد کــه مــدل ک جینتــا

 تیبـر رضـا   یتـوجه  طـور قابـل   به يفناورخدمات 

 جهیسبز و درنت يکنندگان خدمات بانکدار مصرف
ــران  ــوع بح ــال وق ــاهش احتم ــا ک ــانک يه در  یب

مثبت داشـته اسـت.    ریو عراق تأث رانیا يکشورها
در  يبدان معناست که توسـعه سـبز و نـوآور    نیا

در  يبخش بانکـدار  يبرا دیشد ازین کی يبانکدار
رابطـه   نی ـو عراق بوده است. در ا رانیا يکشورها

خــدمات  تیــفیکــه بهبــود ک شــود یاســتدلال مــ
 ایجـاد  بـه  مختلـف  هـاي  و تمایل شـرکت  يفناور

 رقـابتی،  فضـاي  تشـدید  نیـز،  و اینترنتـی  ویترین
هرچـه   تیها درگرو حفـظ رضـا   سازمان سودآوري

رو مسـئله   نازای ـ. اسـت  شان بیشتر مشتریان فعلی
 يوکارهــا مشــتریان در کســب  تیجلــب رضــا 

ــابی و     ــات بازاری ــیاري از مطالع ــی، بس الکترونیک
  .مدیریتی را به خود اختصاص داده است

 رقـابتی  مزیت کسب هاي راه نیتر از مهم یکی
ــراي ــک ب ــاي بان ــروزي، ه ــاور از اســتفاده ام ي فن

اطلاعات براي ارائه خدمات بانکی است کـه تحـت   
. شـود  از آن یاد می يخدمات فناور تیفیعنوان ک
 هـایی  ویژگی و خدمات کیفیت خدمات، ارائه نحوه

 تـوان  مـی  هـا  که درباره خدمات الکترونیکی بانـک 
با میزان گرایش و تمایـل   سو کی از گرفت، مدنظر

ــاط    ــن خــدمات ارتب ــه اســتفاده از ای مشــتریان ب
مستقیم دارد و از سویی دیگر، بر میزان رضایت و 

ي الکترونیکی مؤثر است. وفاداري مشتریان بانکدار
و بهبود  یکیالکترون يبانکدار لاتیبا توجه به تسه
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هـا از   و بانـک  انیمشـتر  ،يخدمات فنـاور  تیفیک
مثـال،   عنـوان  . بـه شوند یبرخوردار م يادیز يایمزا

ــانک انیمشــتر ــ یخــدمات ب ــتیرا در یسفارش  اف
آن خـدمات   توانند یها م بانک که یدرحال کنند یم

هـا   صرفه ارائه دهنـد. بانـک   به مقرون يا وهیرا به ش
 ياریبس رایروبرو شوند ز يبا مشکلات متعدد دیبا

طـور   را به یکیالکترون يها خدمات بانکدار از بانک
  .کنند یداده و اتخاذ م قیزمان تطب هم

 يهـا  سـتم یس رشینرخ پـذ  شیتوجه به افزا با
در  یها با رقابت سـخت  بانک ،یکیالکترون يبانکدار

 يبانکـدار  يهـا  با پلتفـرم  انیجذب و حفظ مشتر
راسـتا،   نی ـخود مواجـه هسـتند. در ا   یکیالکترون
ارائـه   ازمندین ،یرقابت يها تیها با داشتن مز بانک

ــا ک یکــیالکترون يخــدمات بانکــدار ــالا  تیــفیب ب
خـدمات   تیفیک شیبانک با افزا ن،یبنابرا ستند؛ه
 يخود را نسبت به بانکـدار  تیسطح رضا تواند یم

احتمـال   قیطر نیدهند و از ا شیافزا یکیالکترون
 يریگ جهینت نیرا بکاهند. ا یبانک يها وقوع بحران

]. 57و  45و  64آمده توسط [ دست به يها افتهیبا 
  .مطابقت داشته است

 نیا ،يخدمات فناور تیفیمورد پنج بعد ک در
 نــان،یاطم تیــمطالعــه نشــان داد کــه ابعــاد قابل

ــخگو   ــوال، پاس ــودن ام ــوس ب ــدل ،ییملم و  یهم
 ریتــأث يخــدمات فنــاور تیــفیمــدل ک نــانیاطم
در  یبـانک  يها بر احتمال وقوع بحران یتوجه قابل

رابطه  نیو عراق داشته است. در ا رانیا يکشورها
 رقـابتی  هاي که با تغــییر زمینه شود یاستدلال م

ها  و بانک کلی صورت به ها شرکت براي اجتماعی و
صـورت خـاص، مشـتري اسـت کـه بـر بازارهـا         به

 متعلق امروز بازار بهتر بیان به و کند حکمرانی می
مدیران باید رفتارهـا و   جه،درنتی. است مشتري به

 کننـد؛  ارزیـابی  مجـدداً  را خـود  رقابتی هايروش
پاسخگو مسیر تـلاش سـازمان بـراي     هاي انسازم

ــاز ــوده و   يخشنودسـ ــهیل نمـ ــتري را تسـ مشـ
کیفیــت خــدمات، زمــان، نــوآوري در  يهــا مؤلفــه

در ایـن   يریپذ خدمات، قابلیت اطمینان و انعطاف

  .باشند ها بسیار حیاتی می نوع سازمان
 تیتحقیقات مختلف، عوامل مؤثر بـر رضـا   در

مشتریان در صنعت بانکداري کشور مورد بررسـی  
 ریقرارگرفته است، که در اغلب آنها به بررسی تـأث 

 و منـدي  ابعاد مختلـف کیفیـت خـدمات، رضـایت    
آنهـا (مشـتریان)    ترضـای  بـر  مشـتریان  انتظارات
شده است. با توجه به تغییرات محیطـی و   پرداخته
 مقابل در ها و پاسخگویی بانک يریپذ طافلزوم انع
 تی ـفیمشـتریان از ک  ترضای رجوع، ارباب نیازهاي

 میــزان بــر کشــور هــاي بانــک يخــدمات و فنــاور
اثرات مثبت خواهد داشت.  یبانک انیمشتر ترضای
بـالا بـردن    ان،یمشـتر  تیاز رضا یآگاه نیهمچن

ها و سـرعت ارائـه خـدمات،     و بهبود ارزش تیفیک
 ان،یمشـتر  يازهـا یبانک بـا ن  يها استیس قیتطب
 توانـد  یشـده و ... م ـ  صحت خـدمات ارائـه   یبررس

هـا در امـر حفـظ     بـه بانـک   يادی ـز اریکمک بس ـ
 شـود،  ینم ـ ریپـذ  امر امکـان  نیو ا دینما انیمشتر
رمـز   انیکه توجه به مشتر ردیبانک بپذ نکهیمگر ا
بـودن   نییپـا  رسـد  یآنها است. به نظر م ـ يوفادار

سـبز   يبانکـدار  يفنـاور  رائـه ا یسطح و گستردگ
 تی ـاثرگذار نبودن قابل لیازجمله مهم دل تواند یم

سـبز در کشـور    يبانکدار يبر ارائه فناور نانیاطم
  .عراق بوده باشد

بـازخورد   افـت یممکن است عـدم در  نیهمچن
آن در کشـور   يسـاز  ادهیسبز و پ يبانکدار يفناور

و پاسـخگو   نـان یبه سـطح اطم  یتوجه یعراق و ب
عـدم   لی ـدل نیتـر  مهم ان،ینبودن نسبت به مشتر

و  انیمشــتر تیرضــا ییمعنــادار شــدن پاســخگو
در کشـور عـراق بـوده     انیمشتر تیرضا نانیاطم

خـود را در   د،ی ـاساس، بانکداران با نیباشد. بر هم
در  نــدینما یو ســع ننــدیبب يوجــود مشــتر نــهیآ

هـا رقابـت    بانـک  يکه با گذشت زمان برا یطیشرا
خـود را   انیمشـتر  شـود،  یم تر دهیچیتر و پ سخت

آنهــا  انیکــه مشــتر نــدینما يرده و کــاردرك کــ
 تـوان  یم ـ نیداشـته باشـند؛ بنـابرا    یکامل تیرضا
 کی ـالکترون يانکدارکرد که خدمات ب يریگ جهینت
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و ابعاد  يفناور تیفیخدمات و ک تیفیک نهیدر زم
 تیعامـل مـؤثر بـر رضـا     کیعنوان  مختلف آن به

ــتر ــهیو درنت انیمش ــوع    ج ــال وق ــاهش احتم ک
بـا   زی ـن جینتـا  نی ـمطرح است. ا یبانک يها بحران

]. 57و  29و  68آمـده توسـط [   دست به يها افتهی
  .مطابقت داشته است

هـا   خـدمات، بانـک   دگاهی ـتوجه به هـر دو د  با
 يرا بـرا  یمسـائل  نیطـور مـؤثر چن ـ   بـه  توانند یم

 يبانکـدار  افتـه ی نوآورانـه و توسـعه   يفناور تیتقو
 تی ـفیسـبز و ک  يسبز حل کنند. خدمات بانکدار

 شده ییشناسا يتمندیو مدل رضا يخدمات فناور
 ،یابی ـسـبز و بازار  يدر حـوزه بانکـدار   توان یرا م
و  یابی ـسـبز، بازار  يسـبز، فنـاور   يبانکدار ژهیو به

ــرف   ــار مص ــبز و رفت ــدمات س ــعه خ ــده  توس کنن
بــر اســاس  يبنــد دســته نیــکــرد. ا يبنــد طبقــه

  .است يملاحظات نظر
نشـان داد شـد    کـه  نی ـبا توجه بـه ا  تینها در

 تیبر رضـا  تواند یم یبانک يخدمات فناور تیفیک
سـبز و   يبانکـدار  ياز خـدمات و فنـاور   انیمشتر

مثبت  ریتأث یبانک يها کاهش احتمال وقوع بحران
 تی ـفیکـه مـدل ک   شود یم شنهادیداشته باشد، پ
سـبز،   يدر تعامل توسعه بانکـدار  يخدمات فناور
 یو روانشناســــ يو نــــوآور ينــــاورتوســــعه ف

قـرار   یمورد بررس یکننده در خدمات بانک مصرف
 نـده یآ قاتیتحق شود یم شنهادیپ نی. همچنردیگ

 یرا در خدمات بـانک  يبر فناور یتوسعه سبز مبتن
بــه برنــد  يماننــد وفــادار ییرهــایبــر اســاس متغ

اعتماد بودن  و قابل یکیالکترون تیامن ،یکیالکترون
 دشـنها یپ نی ـموردسنجش قرار دهند. عـلاوه بـر ا  

 لیارتباط تعد یشده با بررس روابط انتخاب شود یم
قرار  یابیو اعتماد به برند مورد ارز يوفادار انهیگرا
دسـته   نی ـا شـود  یم ـ شـنهاد یپ تی ـ. در نهارندیگ

ــ يهــا در بانــک قــاتیتحق ــا  ســهیدر مقا یدولت ب
  .قرار داد یمورد بررس یخصوص يها بانک

  

  یقدردان -6
ــندگانینو  ــ س ــود لازم م ــر خ ــد یب ــاز کل دانن  هی

و عراق کـه   رانیدر کشور ا یمورد بررس يها بانک
 قی ـمقالـه را از طر  ازیمورد ن ياطلاعات آمار هیکل
انـد، مراتـب    قرار داده اریپرسشنامه در اخت لیتکم

 خود را اعلام کنند. مانهیصم یتشکر و قدردان
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ــ ــران ارز   یطراح ــاب از بح ــدل اجتن ــط يم ــ در خ  یمش
 تیریمد هی. نشرختهیآم کردیبا رو يبانک مرکز يها يگذار
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