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انیمشتر  تی،رضای بریسا   تیو ادراکات امن  یسواد مال  ر یتأث  یابیارز  

ران یدر ا ینترنتیا  ی بر خدمات بانکدار   

 یاسکندر لوفری* و نیچهارراه م یو مر یزارع  رایسم

 

 دهیچک

  ینترنت یا  یبر خدمات بانکدار انیمش تر  تی،رض ایبریس ا تیو ادراکات امن  یس واد مال ریتاث  یابیارز  یمطالعه به بررس  نیا 

که   یمعن نیاس  تب به ا یبه ص  ورت مجاز  یبانک اتیانجام تمام عمل یبرا  یمنبع ینترنتیا ی. بانکدارپردازدیم  رانیدر ا

پژوهش   نیوعود ن دارد. ا  یخ دم ات عموم  ن هیپرداخ ت ه   ای   ه اتراکنشانج ام    یب ه ب ان ر برا  یب ه مراعع ه حر   ور  یازی ن

 رشیگذاران چگونه بر پذموض و  تمرک  دارد که رفتار س درده نیکرده و بر ا  یرا بررس   رانیدر ا ینترنتیا  یدامنه بانکدار

از عوامل مؤثر   یریمطالعه حاض ر تشش کرده اس ت تص و  ن،ی. بنابراگذاردیم  ریها تأثتوس   نن ینترنتیا  یخدمات بانکدار

  قاتیتحق  یپژوهش بر اس ا  دس ته بند  نیارائه دهد.ا تالیجید  یبانکدار  یهاها در پلتفرمنن  تیبر تعامل کاربران و رض ا

 یاس  ت. عامعه نمار  یش  یمایداده ها پ  یش  ود و از نظر روش گردنور  یمحس  وم م  یپژوهش کاربرد  ریاز نظر هدف  

باش ند. حجم نمونه با توعه به عدول فرمول کوکران    یش ده در بور  م  رفتهیپذ یربانکدا  رانیکارش ناس ان و مد  قیتحق

ش د و داده ها    دییپرس ش نامه تا  ییایو پا ییبود. روا  یبه ص ورت تص ادف  ین یرینفر مش ص  ش د. روش نمونه گ 384برابر 

نقش   نیش تریب یبریس ا تیامن هپژوهش نش ان داد ک  جیها و نتا  افتهیش دند.   لیتحل Smart PLSبا اس تفاده از نرم اف ار 

شده از ادراک یتیامن  ریتداب نیب یو قابل توعه یارتباط قو ن،یعشوه بر ا  کندبیم  فایا انیمشتر تیرض ا یریگرا در ش کل

  ی هااس تفاده از پروتکل تیاهم  افتهی نیمش اهده ش د. ا  ینترنتیا  یها از خدمات بانکدارکاربران و تجربه مثبت نن  یس و

وض   و   ب ه ت الیجید  یاز خ دم ات ب انک دار یریگه ا ب ه بهرهنن  بی اعتم اد ک اربران و تر    ج ادیمطمئن را در ا  و یقو  یتیامن

قابل توعه    یاز نظر نمار ینترنتیا  یاز بانکدار  انیمش تر تیرض ا   انیبر م  یس واد مال  ریتأث  گر،ید  ی.در س ودهدینش ان م

  ی هایکه نگران  یطیبرخوردار اس   ت، اما حداقل در ش   را یاژهیو تیاز اهم  یمال ینبودب هرچند نموزش و توانمندس   از

 .  کندینم فایا یتجربه کاربر  یدهدر شکل یاکنندهنییبرعسته هستند، نقش تع یتیامن

 
 ینترنتیا  یخدمات بانکدار ان،یمشتر تیرضا  ،یبریسا تیادراکات امن  ،یسواد مال:   یدیکل واژگان
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 مقدمه   . 1

دهه فناوریدر  گسترش  اخیر،  بانکداری  های  و  کرده  ایجاد  بانکداری  صنعت  در  عمیق  تحولی  دیجیتال  های 

مهم از  یکی  به  را  استاینترنتی  کرده  تبدیل  مالی  خدمات  ارائه  ابزارهای  و  ترین  )احمدپوربوشهری 

این نوع خدمات با کاهش نیاز به حضور فیزیکی در شعب، افزایش سرعت عملیات مالی و    (.1403همکاران،

. با این (1403)مرسلی و همکاران،کندروزی، نقشی اساسی در بهبود تجربه مشتریان ایفا میامکان دسترسی شبانه

ای از عوامل فردی و محیطی  حال، میزان استفاده و رضایت مشتریان از بانکداری اینترنتی تحت تأثیر مجموعه

آن بین  از  که  دارد  مالیها  قرار  سایبریادرا  و  سواد  امنیت  ویژه  کات  دارندجایگاه  بانکداری  ای  خدمات   .

های خود  دهند تا به حسابگذاران این امکان را میها و سپردهخدمات مبتنی بر وب هستند که به بانک1اینترنتی 

ها  به دلیل رشد اخیر بانکداری الکترونیکی، مکان فیزیکی بانک(. 2،2018)پاویسرا و همکاران دسترسی پیدا کنند

ای  ها به طور فزایندهصورت اینترنتی انجام شوند. بانکتوانند بهها میاهمیت کمتری یافته است، زیرا تراکنش 

)زینتانرا    گیرندکار میها بهها،پیگیری و تاریخچه تراکنش های نقدی، وامخدمات اینترنتی را برای پرداخت سپرده

می.یافته( 3،2022و همکاران  نشان  تجربی  مطالعات  آیندههای  در  و  یافته  اهمیت  اینترنتی  بانکداری  ای دهد که 

سیستم بانکی قوی و پویا برای توسعه اقتصادی و رشد هر کشوری  .نزدیک با سرعت بیشتری رشد خواهد کرد

ها  وکارها تأثیر گذاشته و آنبانکداری اینترنتی بر شیوه انجام کسب(.2017)رضا و همکاران،بسیار ضروری است

جویی کنند و اند تا زمان خود را صرفهرا تغییر داده است. اکنون مشتریان به سمت خرید اینترنتی روی آورده

باشندریسک داشته  کمتری  امنیتی  همکاران،های  و  توسعه  (2020)زفر  حال  در  کشورها  اینکه  به  توجه  با   .

ها است، به طوری که مردم با های نوین برای تقویت اقتصاد خود هستند، بانکداری اینترنتی یکی از آنفناوری

تواند  می 4اس بانکداری اینترنتی، بانک مرکزیبر اس.آورندآن آشنا شده و به مرور زمان به استفاده از آن روی می

کار گیرند، تنظیم و اجرا  هایی که قصد دارند بانکداری اینترنتی را بهبه راحتی قوانین و مقررات مربوط به بانک

همکاران،کند و  بانک(2022)عثمان  از  بسیاری  اکنون  اینترنتی  .  بانکداری  پذیرش  از  مشتریان پس  رفتار  بر  ها 

کنند؛ زیرا بانکداری اند تا بررسی کنند که مشتریان پس از استفاده از این فناوری چگونه رفتار میتمرکز کرده
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. با توجه به  (5،2023)اودین و همکاران   ها استاینترنتی عمدتاً نیازمند اتصال به اینترنت برای پردازش تراکنش 

وضعیت کنونی امنیت و نظم، بسیاری از مردم تمایل دارند به بانکداری اینترنتی روی آورند، زیرا معتقدند مراجعه  

حضوری به بانک برای دریافت یا واریز وجه نقد امن نیست و انتقال اینترنتی بهترین گزینه است، زیرا این فرآیند 

های جدید  ها اکنون در حال تدوین استراتژیبانک(2015)کاظمی،داردحداقل زمان و کمترین ریسک امنیتی را  

اینترنتی  برای گسترش کسب بانکداری  مشتریان هستند.  توسط  اینترنتی  بانکداری  پذیرش  از طریق  وکار خود 

های فعلی در  ها و خدمات بیشتری برای مشتریان بانکداری شرکتی است؛ به دلیل توسعه فناوریدارای پیچیدگی

های جدید و هوشمند محور و با معرفی گزینهمحور هستند تا محصولها اکنون بیشتر مشتری بخش بانکی، بانک

.بانکداری الکترونیکی شامل انتقال وجه  ( 2015)سید شهریار، دهنددر بانکداری اینترنتی،خدمات بهتری ارائه می

تلفنی ،7خودپرداز،6  الکترونیکی  اعتباری ،8بانکداری  و9کارت  انتقال  سیمیو  آسان  سا 10جه  امن،  همگی  که  ت 

به دلیل رقابت شدید .(11،2020)شاه ساعته هستند  24صورت  جویی در هزینه و در دسترس بهبرای استفاده، صرفه

تر و کارآمدتر ارائه دهند تا خدمات  خواهند خدمات مشتریان خود را به شکل مؤثرتر، سریعها میها، آنبین بانک

بودند و پس از    1990آغازگر بانکداری اینترنتی در دهه  12های خارجی بانکداری اینترنتی را بهبود بخشند. بانک 

 . (13،2012)درکار گرفتندهای داخلی نیز این فناوری را پذیرفته و بهآن، بانک

این  و  نشان می دهد    پژوهش   در  ایجاد کرده است  ایران  مالی  نظام  بنیادین در  اینترنتی تحولی  بانکداری  رشد 

انجام تراکنش موجب دسترسی سریع، کاهش هزینه بسیاری از  ها و تسهیل  با وجود این،  های مالی شده است. 

اینترنتی محتاط هستند و نگرانی هایی درباره امنیت  مشتریان هنوز نسبت به استفاده کامل از خدمات بانکداری 

  رضایت مشتریان این موضوع ضرورت بررسی عوامل مؤثر بر  .برداری درست از این خدمات دارنداطلاعات و بهره

است؛ کاربران با    سواد مالیسازد. یکی از عوامل کلیدی در این زمینه  را آشکار می  پذیرش خدمات دیجیتال  و

های مالی آگاهانه اتخاذ  های بانکداری اینترنتی را درک کرده و تصمیمیا و محدودیتسواد مالی بالاتر قادرند مزا
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نیز نقش اساسی در اعتماد و رضایت مشتریان دارد، زیرا نگرانی از    ادراکات امنیت سایبریکنند. در کنار آن،  

تواند مانع استفاده گسترده از خدمات آنلاین شود. بررسی همزمان  ها مینفوذ اطلاعات، کلاهبرداری و افشای داده

این دو عامل در ایران، که هم بانکداری دیجیتال رشد چشمگیری داشته و هم تنوع سطح سواد مالی و ادراک  

انجام نشده است و این موضوع،   را نشان    خلاء علمی مهمیامنیتی مشتریان زیاد است، هنوز به صورت جامع 

گیری دقیق امنیت سایبری و رفتار واقعی مشتریان در استفاده از خدمات آنلاین  دهد. از سوی دیگر، اندازهمی

های پژوهشی دقیق است. اهمیت این تحقیق در آن است که با شناسایی نقش  نیازمند روشبرانگیز است و چالش 

می سایبری،  امنیت  ادراکات  و  مالی  پذیرش خدمات  سواد  و  اعتماد  رضایت،  افزایش  برای  راهکارهایی  توان 

ها  تواند به بانکبانکداری اینترنتی ارائه داد و در نتیجه تجربه کاربری بهبود یابد. همچنین، نتایج این پژوهش می

های دیجیتال  گذاریهای آموزشی و امنیتی مناسبی برای مشتریان طراحی کنند و از سرمایهکمک کند تا استراتژی

ضرورت  کند، بلکه  خود بازده بیشتری کسب کنند. از این رو، این مطالعه نه تنها خلاء علمی موجود را پر می

تواند به توسعه  نظام بانکداری دیجیتال و افزایش رضایت مشتریان دارد و میبرای بهبود    اجرایی و کاربردی بالایی

های پیشین،  با توجه به اهمیت این عوامل و خلاء موجود در پژوهش .پایدار خدمات مالی در کشور کمک کند

تأثیر سواد مالی، ادراکات  رد:  گی طور طبیعی شکل میکه راهنمای انجام این مطالعه است، به  سؤال کلی تحقیق

 امنیت سایبری و رضایت مشتریان بر استفاده و کیفیت خدمات بانکداری اینترنتی چگونه است؟ 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

توان نوعی تحول بنیادین در صنعت خدمات مالی دانست؛ تحولی که با پیشرفت  را می  اینترنتیرشد بانکداری  

اینترنت شکل گرفته است به  فناوری و گسترش روزافزون دسترسی  این  (2024)سلمان و همکاران،سریع  با   .

بانک مشتریان  از  توجهی  قابل  بخش  بانکداری  حال،  خدمات  از  مجموعه  این  کامل  پذیرش  در  همچنان  ها 

می  اینترنتی عمل  همکاران،  کنندمحتاط  و  آباد  علی  نشان (1402)فلاح  موضوع  این  درک  .  ضرورت  دهندۀ 

با .(2020)رضا و همکاران،گذارندتأثیر می  اینترنتیپذیرش و رضایت مشتریان از بانکداری  عواملی است که بر  

کنند، بررسی نقش  خود را به بسترهای دیجیتال منتقل میطور فزاینده خدمات  توجه به اینکه مؤسسات مالی به

کند تا بتوان تجربه کاربران  در این حوزه اهمیت فراوانی پیدا می ادراکات مرتبط با امنیت سایبری  و سواد مالی

. بنابراین، مرور ادبیات دربارۀ  (1397)عسگرزاده و همکاران،را بهینه کرده و کیفیت ارائه خدمات را ارتقا داد

تأثیر آن از  به درکی جامع  برای دستیابی  بر  این دو عامل،  بانکداری  ها  از خدمات  مشتریان    اینترنتی رضایت 
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ترین عواملی است که بر پذیرش و استفاده  سواد مالی یکی از مهم.(14،2022)مونابا و همکاران ضروری است

سواد مالی به افراد    ،(2022)عثمان و همکارانگذارد. براساس مطالعه  تأثیر می  اینترنتیمؤثر از خدمات بانکداری  

ها  درستی از آنرا بهتر درک کرده و به  اینترنتیهای بانکداری  دهد که نحوه کار با پلتفرماین توانایی را می

انجام شده و نقش   (TAM) مدل پذیرش فناوری. این پژوهش با تکیه بر  (1401)خانی و همکاران،استفاده کنند

ادراک »سهولت  مؤلفه  دو  در  را  مالی  ادراکسواد  »مفیدبودن  و  بانکداری  شده«  بررسی کرده    اینترنتیشده« 

تأکید می( 2018ن،15)مارموتا و همکارا است نویسندگان  باعث می.  مالی  افزایش سواد  شود کاربران  کنند که 

بهره و  فهم  برای  بیشتری  ویژگیقابلیت  از  بانکداری  برداری  نرخ    اینترنتی های  موضوع  همین  و  باشند  داشته 

. بنابراین، آموزش مشتریان در زمینه ابزارهای  ( 2023)منظور و همکاران،دهدپذیرش این خدمات را افزایش می

می دیجیتال  بانکداری  مالی  از  استفاده  در  آنان  مشارکت  میزان  دهد  اینترنتیتواند  بهبود  و  را  )خان 

سواد مالی نقش  شود؛  محدود نمی  اینترنتیعلاوه بر این، موضوع تنها به گسترش بانکداری  .(2022همکاران،

  ، (2024)عامربر اساس مطالعه  . (16،2023)جهانزیب و همکاران های مالی نیز داردگیریمهمی در کیفیت تصمیم

استفاده    اینترنتیکه از خدمات بانکداری  هرچه سطح سواد مالی مشتریان بالاتر باشد، احتمال بیشتری وجود دارد  

دهد که افراد دارای سواد مالی، توانایی بیشتری در  های این پژوهش نشان میکرده و به آن اعتماد کنند.یافته

وهای  تراکنش انجام تصمیماینترنتی  نهایت هایاتخاذ  در  امر  دارند.این  مالی  محصولات  درباره  آگاهانه 

بهتر گیریتصمیمبه مالی  بانکداری    و   های  خدمات  از  بیشتر  می  اینترنتیرضایت  و  شودمنجر  )اقبال 

مالی،  .(2024همکاران، سواد  نقش  بر  سایبریعلاوه  امنیت  مهم  ادراکات  از  بر یکی  تأثیرگذار  عوامل  ترین 

ی،  ها در حفاظت از اطلاعات شخصرضایت مشتریان از بانکداری اینترنتی است. امنیت سایبری به توانایی سیستم

تواند پذیرش و استفاده از  ها و حریم خصوصی کاربران اشاره دارد و نگرانی کاربران در این زمینه میتراکنش 

دهند که مشتریان های متعددی نشان می. پژوهش (17،2018  )درسی و همکارانخدمات آنلاین را محدود کند

عنوان نمونه،  ها داشته باشند. بهکنند که اعتماد کافی به امنیت سیستمتنها زمانی از بانکداری اینترنتی استفاده می

می  (،2022)18همکاران  و مونبامطالعه   نگرانیتأکید  که  هکرها،  کند  نفوذ  ریسک  جمله  از  امنیتی  های 

افشای اطلاعات شخصی، از مهمکلاهبرداری بانکداری  های آنلاین و احتمال  ترین موانع استفاده گسترده از 

 
14 .Muneeba et al 
15 . Marimuthu et al 
16 . Jahanzaib et al 
17 .DR.C. et al 
18 . Muneeba et al 
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نگرانی این  و  هستند  میاینترنتی  قرار  تأثیر  تحت  را  کاربران  رضایت  سطح  مستقیماً  و  دهندها  )بخش 

به امنیت سیستماز سوی دیگر،  .(2024همکاران، بانکیاعتماد کاربران  افزایش پذیرش   های  نقش کلیدی در 

پژوهش   دارد.  دیجیتال  و همکاران)خدمات  احتمال نشان می(،2024فاروق  مشتریان  دهد که در صورتی که 

یابد. این های آنلاین کاهش میها را باور کنند، تمایل به استفاده از پلتفرمبالای خطر کلاهبرداری یا نقض داده

ها موظف هستند با شود. بنابراین، بانکاعتمادی، مانع رشد بانکداری دیجیتال و کاهش رضایت مشتریان میبی

رسانی مؤثر به  ای و اطلاعی، رمزنگاری اطلاعات، احراز هویت چندمرحلههای پیشرفته امنیت سازی سیستمپیاده

آگاهی و آموزش  نکته دیگر این است که  .(2023)عزیز و همکاران،کاربران، اعتماد مشتریان را افزایش دهند

سایبری امنیت  حوزه  در  درباره    کاربران  مشتریان  دانش  افزایش  است.  موفق  کاربری  تجربه  از  مهمی  بخش 

های آنان تواند نگرانیهای تراکنش امن،شناسایی تهدیدهای سایبری و رعایت استانداردهای حفاظتی، میروش

اعتماد و رضایت آن و  بهرا کاهش دهد  افزایش دهدها را  معناداری  آموزش .(2024)اقدس و همکاران،طور 

دیجیتال ابزارهای  از  استفاده صحیح  و  اطلاعات شخصی  اصول حفظ  درباره  برای  کاربران  مؤثر  راهکاری   ،

با سیستم مشتریان  فعال  تعامل  و  اعتماد  میافزایش  اینترنتی محسوب  بانکداری  پژوهش .شودهای  ها  همچنین، 

)علی  نقش مکملی در رضایت مشتریان دارد  های بانکیهای فناوری و شبکهکیفیت زیرساختدهند که  نشان می

نبود شبکه(2024و همکاران، یا کندی سیستم.  پایدار، اختلال در خدمات  تواند تجربه کاربران را  ها میهای 

، ایجاد  2015کاظمیکاهش دهد، حتی اگر سواد مالی بالا و ادراک امنیتی مناسب وجود داشته باشد. به گفته  

برداری مؤثر از خدمات آنلاین و افزایش رضایت مشتریان های بانکی یکپارچه و امن، شرط لازم برای بهرهشبکه

رضایت مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی نتیجه تعامل چندین عامل  توان گفت که بندی میمعدر ج.است

های فناوری مناسب و آموزش مؤثر  سواد مالی بالای کاربران، ادراک مثبت از امنیت سایبری، زیرساخت :است

شود مشتریان با اعتماد و مهارت بیشتر از  تعامل این عوامل باعث می  اینترنتیدر زمینه استفاده ایمن از خدمات  

تری اتخاذ کنند و در نهایت رضایت و پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی استفاده کنند، تصمیمات مالی آگاهانه

 .های بانکی دیجیتال افزایش یابدها از سیستمآن

هدف این پژوهش شناسایی و بررسی نقش سواد  (،1404بادآورنهندی و همکاران،)  ،در پیشنه تحقیقات داخلی 

مالی اسلامی در پذیرش محصولات و خدمات بانکداری اسلامی است، زیرا این موضوع تاکنون به طور مشخص  

مند و بر اساس پروتکل پریسما به تحلیل منابع در ادبیات موجود بررسی نشده بود. این مطالعه با رویکرد مرور نظام

دهد سواد مالی اسلامی نقش مهمی در تقویت آگاهی، افزایش تمایل به استفاده،  پرداخته است. نتایج نشان می
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های مالی و الگوسازی رفتار مالی افراد دارد. همچنین مشخص شد که ارتقای سواد مالی  گیریهدایت تصمیم

تواند به پذیرش بیشتر محصولات و خدمات بانکداری اسلامی کمک کند. در مجموع، این تحقیق با  اسلامی می

سازد و های آینده در این حوزه فراهم میای برای پژوهش های کلیدی سواد مالی اسلامی، مسیر تازهتبیین نقش 

 .کندتر رفتار مالی در بستر بانکداری اسلامی را مهیا میزمینه درک عمیق

  ارزیابی تاثیر سواد مالی و نگرش بر پذیرش بانکداری اسلامی هدف از این پژوهش  ،(1404)،  و همکاران  بگری

دهد که سواد مالی نقش بنیادینی در افزایش اعتماد و مشارکت مشتریان در  نتایج این مطالعه نشان میمی باشد،  

های محصولات اسلامی نسبت  تر توانایی بیشتری در درک مزایا و تفاوتبانکداری اسلامی دارد، زیرا افراد آگاه

به محصولات متعارف دارند. همچنین نگرش مثبت نسبت به بانکداری اسلامی، که تحت تأثیر عوامل فرهنگی،  

کند. ارتقای سواد  طور معناداری قصد استفاده از این خدمات را تقویت میگیرد، بهمذهبی و اجتماعی شکل می

تبلیغات   اجرای  و  میمالی  نگرشهدفمند  تقویت  و  اصلاح  زمینه  پذیرش تواند  نتیجه  در  و  آورد  فراهم  را  ها 

های آموزشی و  بانکداری اسلامی را افزایش دهد. بر این اساس، سیاستگذاران و نهادهای مالی با طراحی برنامه

رسانی مناسب قادر خواهند بود زمینه جذب و مشارکت بیشتر مشتریان را ایجاد کنند. این مطالعه با روش اطلاع

و کتابخانه اهمیت هممروری  برجسته  ای،  اسلامی  بانکداری  پذیرش خدمات  در  را  نگرش  و  مالی  زمان سواد 

 .دهدهای آینده ارائه میسازد و راهنمایی مؤثری برای تحقیقات و سیاستگذاریمی

بر روی امنیت سایبری هدف از این پژوهش  ،(1403)،و همکاران  نبی پورآذری رویکرد تکنولوژی های مالی 

دهد که با گسترش بانکداری دیجیتال، نقش فناوری مالی  نتایج این تحقیق نشان میمی باشد،  صنعت بانکداری

دهد که بین فناوری  های آماری پژوهش نشان میدر تقویت امنیت سایبری بیش از پیش برجسته شده است. یافته

این ارتباط تأیید شده است.    10/0ای مثبت و معنادار وجود دارد و در سطح معناداری  مالی و امنیت سایبری رابطه

تواند محرمانگی اطلاعات را در  عنوان یکی از ابعاد فناوری مالی میهمچنین مشخص شد که مدیریت هزینه به

دهد که تأثیر فناوری مالی بر امنیت سایبری در سطح متوسط  ها نشان میتحلیلهای بانکی بهبود بخشد.  سیستم

بخش  همه  که  زمانی  اما  دارد،  بهوجود  آن  میهای  قرار  بررسی  مورد  یکپارچه  بهطور  تأثیر  این  طور  گیرند، 

کننده میان اجزای  دهنده وجود یک رابطه تکمیلی و تقویتنشان  908/0یابد. مقدار تأثیر  چشمگیری افزایش می

مختلف فناوری مالی و ابعاد امنیت سایبری است. در مجموع، این مطالعه اهمیت ارتقای فناوری مالی برای ایجاد  

تأیید می بانکداری دیجیتال را  ابزارهای نوین  کند و بر ضرورت سرمایهزیرساختی ایمن در  گذاری در توسعه 

 .امنیتی تأکید دارد
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خارجی   تحقیقات  پیشینه  همکاران،)در  و  پذیرش (،2025محمود  بر  مؤثر  عوامل  بررسی  پژوهش  این  هدف 

گذاران و میزان رضایت آنها از خدمات دیجیتال بوده  بانکداری آنلاین در پاکستان با تمرکز بر نقش رفتار سپرده

نفر شامل دانشجویان، متخصصان و شهروندان عادی انجام    234های اولیه از  آوری دادهاست. این تحقیق با جمع

یافته دارند.  تجربه کاربران  بر  را  تأثیر  بیشترین  تا مشخص شود چه عواملی  سایبری  شد  امنیت  داد که  نشان  ها 

ترین عامل تأثیرگذار بر رضایت مشتریان است و احساس امنیت رابطه قوی با تجربه مثبت کاربری دارد. این مهم

های امنیتی قوی را در ایجاد اعتماد و ترغیب مردم به استفاده از خدمات بانکداری  موضوع نقش حیاتی پروتکل

کند. در مقابل، تأثیر سواد مالی بر رضایت از بانکداری آنلاین معنادار نبود و نشان داد که در  آنلاین برجسته می

دهد مؤسسات مالی  ای ندارد. نتایج نشان میکنندهشرایطی که دغدغه امنیت غالب است، سواد مالی نقش تعیین 

های مشتریان بگذارند تا سطح رضایت و میزان در پاکستان باید تمرکز خود را بر بهبود امنیت و حفاظت از داده

های بیشتر  استفاده از بانکداری آنلاین افزایش یابد. همچنین، تأثیر غیرمعنادار سواد مالی بیانگر نیاز به پژوهش 

 .آن در تعامل کاربران با خدمات بانکداری دیجیتال است برای بررسی نقش غیرمستقیم 

دهی قصد  شده و نگرش مالی در شکلهدف این پژوهش بررسی نقش امنیت ادراک(،2024سرور و همکاران،)

به مالی  سواد  که  حالی  در  است،  دیجیتال  و  مالی  خدمات  از  استفاده  برای  افراد  متغیر  رفتاری  یک  عنوان 

نشان میتعدیل نتایج  نظر گرفته شده است.  این رابطه در  ادراککننده در  امنیت  بر  دهد  تأثیر را  بیشترین  شده 

تقویت قصد رفتاری دارد، زیرا احساس امنیت موجب افزایش اعتماد و تمایل کاربران به استفاده از خدمات مالی  

ها حاکی از  کند. یافتهشود. نگرش مالی مثبت نیز نقش مهمی در تشویق افراد به پذیرش این خدمات ایفا میمی

به  تواند آن است که سواد مالی می یا تضعیف کند؛  بالاتر  گونهاین روابط را تقویت  با سواد مالی  افراد  ای که 

کند که تقویت  دهند. مطالعه تأکید میتری نسبت به امنیت و نگرش مالی نشان میتر و آگاهانهواکنش منطقی

بر قصد رفتاری قویشود تأثیر امنیت ادراکسواد مالی باعث می تر شود. در مجموع، این  شده و نگرش مالی 

های آموزشی مالی و ارتقای استانداردهای امنیتی برای افزایش تمایل کاربران  پژوهش بر اهمیت طراحی برنامه

 .کندبه استفاده از خدمات مالی تأکید می

کنندگان  دهی ادراک مصرفهدف این پژوهش بررسی نقش سواد مالی در شکل(،2024،)19اسپینا و همکاران 

کند نشان دهد چگونه سطح آگاهی  نسبت به امنیت و سهولت استفاده از ابزارهای پرداخت است. مطالعه تلاش می

های پرداخت دیجیتال را تحت تأثیر قرار  تواند درک افراد از خطرات امنیتی و مزایای عملیاتی سیستممالی می

 
19 . Espina et al 
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کنندگانی که از سواد مالی بالاتری برخوردارند، در مقایسه با دیگران، اعتماد  دهد مصرفدهد. نتایج نشان می

می تجربه  بیشتری  امنیت  احساس  و  دارند  الکترونیک  پرداخت  ابزارهای  به  و  بیشتری  سهولت  همچنین  کنند. 

پرداخت در  تقویتسرعت  از عوامل  یکی  دید کاربران،  از  نیز  فناوریها  پذیرش  است.  کننده  مالی  نوین  های 

شده و راحتی استفاده دو عامل کلیدی در پذیرش ابزارهای پرداخت هستند  کند که امنیت ادراکها تأکید مییافته

های  دهد توسعه برنامهکند. در مجموع، این تحقیق نشان میطور مستقیم این ادراکات را تقویت میو سواد مالی به

مالی می پرداختتوانسواد  از  استفاده  و گسترش  اعتماد عمومی  افزایش  در  مهمی  نقش  داشته  د  دیجیتال  های 

 د:در واقع با توجه به  مطالبی که در این پژوهش  بیان شد فرضیات  زیر مطرح می گرد.باشد

H1.سواد مالی تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی ندارد. 

H2.امنیت سایبری تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی دارد. 

H3.رضایت مشتری تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی ندارد. 

 تحقیق  هدف اصلی-3

بررسی و ارزیابی تأثیر سواد مالی، ادراکات امنیت سایبری  مطالعه  هدف اصلی پژوهش حاضر، تحقیق درباره       

 .  است و رضایت مشتریان بر خدمات بانکداری اینترنتی

 مدل مفهومی پژوهش: -4

مدل رابطه بین طرح نظری )نظریه( و کار جمع آوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات می باشد. در علوم اجتماعی  

مدل ها شامل نشانه و علایم هستند یعنی خصوصیات برخی از پدیده ها ی تجربی )شامل اجزا و ارتباط آن ها(  

مدل منعکس کننده واقعیت است و جنبه   به طور منطقی از طریق مفاهیم مرتبط با یکدیگر بیان می شود.بنابراین 

های معینی از دنیای واقعی را که با مسئله تحت بررسی ارتباط دارند مجسم می سازند. روابط عمده را در میان  

می   فراهم  روابط  این  ماهیت  به  توجه  با  را  تجربی  آزمایش  امکان  انجام  سر  و  کند  می  روشن  ها،  جنبه 

ارائه     ه هایتوجه  مباحث مطرح شده در ادبیات و سوال اصلی و فرضی   ( در این پژوهش با1390کند.)خاکی،

 : ( طراحی و تدوین شده است1شده، مدل مفهومی پژوهش به صورت شکل)
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 مدلی مفهومی  -1شکل

ارزیابی تاثیر سواد مالی و ادراکات امنیت    بررسیتأثیر    نقش مطالعه  بررسی این ابعاد سوالات در خصوص    با

مطرح می گردد که در این پژوهش  به آن خدمات بانکداری اینترنتی در ایران    بررضایت مشتریان  ،  سایبری

 پاسخ می دهیم:  

 سوال اصلی پژوهش: 

اینترنتی   بانکداری  بر استفاده و کیفیت خدمات  تأثیر سواد مالی، ادراکات امنیت سایبری و رضایت مشتریان 

 چگونه است؟ 

 پژوهش و جامعه آماری روش -5

    )از نوع همبستگی( یف یتوص  ش ی پا  طرح  کی  از  است که    تاییدی   یکردیرو  باپژوهش های    ءجز  پژوهش حاضر

محسوب    کاربردیپژوهش های    هو از نظر هدف در زمر  و به صورت کمی انجام شده است  است  هکرد  استفاده

بررسی و ارزیابی تأثیر سواد مالی، ادراکات امنیت سایبری و رضایت    مطالعه نقش کاربرد  تا به بررسی    می شود.

  منظور   بدین در این راستا     پردازد.  میخبره به بررسی  بین اساتید دانشگاه    مشتریان بر خدمات بانکداری اینترنتی

  طراحی را مصاحبه سؤالات  متخصصین  از برخی و مشاور راهنما، اساتید با مشاوره و پژوهش  ادبیات بررسی با

  که   استکارشناسان و مدیران بانکداری پذیرفته شده در بورس  کلیه    هش این پژومورد مطالعه    عهجام.  گردید

کارشناسان و مدیران بانکداری   از  نفر  384  از  متشکل  یآمار  نمونه  کی   فرمول کوکران  جدول  اساس  بر  آن  در

  تاییدی لعات مقدماتی و  در مطا  .شدند  انتخاب  ساده  یتصادف   گیری  نمونه  بر اساس روشپذیرفته شده در بورس  

،  سازی،خلاصه نمودنبه منظور روشن  اطلاعات های پیش توصیفی استفاده شد تا امکان گردآوریاز طراحی  

 سواد مالی

 بانکداری اینترنتی امنیت سایبری

H1 

H2 

2025همکارانو  محمودمنبع:   

 H3 رضایت مشتریان
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داده گردآوری  برای  استفاده  مورد  روش  باشد.  میسر  تفسیر  و  و    محمود مقاله    استاندارد  پرسشنامه  ها   ارائه 

رضایت  ،  ارزیابی تاثیر سواد مالی و ادراکات امنیت سایبری  بررسیمطالعه تطبیقی    در زمینه  (2025،)20همکاران 

کارشناسان و مدیران بانکداری پذیرفته شده در بورس  در بین    خدمات بانکداری اینترنتی در ایران  برمشتریان  

 می باشد.

 روایی و پایایی ابزارهای پژوهش -6

پرسشنامه   روای  آوردن  دست  به  قبلی  استانداردبرای  تجربه  به  بانکداری  کلیه    مربوط  مدیران  و  کارشناسان 

در مورد واضح و قابل فهم بودن آیتم ها و گویه های پرسشنامه ها و اینکه    اوراق بهادارپذیرفته شده در بورس  

سوالات برای پرسش های پژوهش مناسب است و آن را مورد سنجش قرار می دهد استفاده شد. همچنین    ن آیا ای

 به دست آمد.  86/0پژوهش، با روش آلفای کرونباخ ابزار   و روایی ضریب پایایی

 تجزیه و تحلیل داده ها -7  

ی حاصل از اجرای پرسشنامه به تحلیل محتوا و تحلیل نظیر میانگین،  ها  داده  لیتحل  و  هیتجزدر اینجا نخست به منظور  

فراوانی و درصدها می پردازیم و همچنین از آمار استنباطی ضریب بارعاملی نیز استفاده شد. با استفاده از نرم افزار  

SPSS21 -PLS3    .نتایج تحلیل  داده ها نظم بندی شده و برحسب همراستایی با اهداف مورد تفسیر قرار گرفتند

برای تمام متغیرها بالاتر    آمار استنباطی پژوهش نشان می دهد که تمامی فرضیات اصلی پژوهش تایید شده است .

دهد. گیری را نشان مینتایج روایی و پایایی ابزار اندازه  (  1. جدول )است، بنابراین پایایی پرسشنامه تأیید شد  7/0از  

- به پایایی، پایایی ترکیبی، روایی همگرا، روایی واگرا و معیار فورنل  های مربوطدر این جدول، مقادیر شاخص

 . کندگیری را تأیید مینشان داده شده است که اعتبار مدل و ابزار اندازه لانکر برای هر متغیر

 مولفه ها ییو روا ییایپا -1جدول 

تعداد   

 سئوالات 

آلفای  پایایی ترکیبی روایی همگرا  روایی واگرا  فورنل لانکر

 کرونباخ 

 756990/0 845758/0 8545502/0 569826/0 645268/0 1-5 سواد مالی 

 845626/0 844777/0 869845/0 745695/0 745625/0 1-5 امنیت سایبری

 825268/0 977415/0 944155/0 742156/0 745695/0 1-5 رضایت مشتریان 

بانکداری 

 اینترنتی

5-1 8544560/0 7211590/0 802346/0 8841156/0 
864177/0 

 
20. Vargas et all 
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 یافته های پژوهش -8

کننده   گیرد و توصیف ترین مقدار متوسطی است که مورد استفاده قرار می ترین و وسیعشده میانگین شناخته  

به یک مجموعه از مفاهیم و روش های بکارگرفته شده جهت سازمان دادن،    .باشدمرکز توزیع فراوانی می  

 خلاصه کردن، تهیه جدول میانگین داده های جمع آوری شده آمار توصیفی گفته می شود 

در این پژوهش ابتدا داده های جمع آوری شده با استفاده از شاخص های آمار    آزمون آمار توصیفی متغیرها:

توصیفی ) فراوانی، درصد( خلاصه و طبقه بندی می شود، سپس آماره توصیفی مربوط به فرضیه ها تحلیل می  

 شود. 

 تحلیل متغیرهای پژوهش   میانگین -3جدول 

  سواد مالی  رضایت مشتری  امنیت سایبری بانکداری اینترنتی 

 میانگین  4.874 4.797 4.445 4.221

 میانه  4.000 3.833 3.375 3.789

 مد  4.000 3.833 3.375 4.111

 انحراف معیار  0.919 0.859 0.766 0.898

 واریانس 0.846 0.739 0.588 0.698

 کشیدگی  5.000 5.000 5.000 5.000

 چولگی  1.027 1.045 1.023 1.022

 

فوق برخی از مفاهیم آمار توصیفی متغیرها شامل میانگین، میانه، مد مشاهده ها به عنوان شاخص های    -2در جداول  

پراکندگی به عنوان شاخص  معیار  انحراف  و  در فرضیات    مرکزی  به عنوان شاخص های توزیعی را  و واریانس 

است که بیانگر نقطه ی تعادل و مرکز ثقل توزیع است   تحقیق ارائه شده است. اصلی ترین شاخص مرکزی، میانگین 

دهد که  بررسی آمار توصیفی متغیرهای پژوهش نشان میو شاخص خوبی برای نشان دادن مرکزیت داده ها است. 

و    4.874با مقدار    سواد مالیطوری که بالاترین میانگین مربوط به  است، به  4برای همه متغیرها بالاتر از    هامیانگین 

دهد که سطح سواد مالی و  است. این نتایج نشان می  4.221با مقدار    بانکداری اینترنتی  مربوط به  کمترین میانگین

 .رضایت مشتریان نسبت به بانکداری اینترنتی در میان نمونه مورد مطالعه بالاتر از سایر متغیرها ارزیابی شده است

ها در حوالی مقادیر مرکزی و توزیع نسبتاً  نیز نزدیک به مقادیر میانگین هستند، که بیانگر تمرکز داده  میانه و مد

دهنده این است که بیشترین تکرار  است که نشان  4طور خاص، مد برای تمامی متغیرها برابر با  ها است؛ بهمتقارن آن
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استمشاهده بوده  مقدار  این  حول  پراکندگی،  .ها  نظر  معیاراز  می  واریانس   و  انحراف  بیشترین  نشان  که  دهند 

انحراف معیار   با  به سواد مالی  به    0.846و واریانس    0.919پراکندگی مربوط  پراکندگی مربوط  است و کمترین 

کنندگان  است. این امر بیانگر آن است که نظرات شرکت  0.588و واریانس    0.766امنیت سایبری با انحراف معیار  

یکنواخت نسبتاً  سایبری  امنیت  مورد  دیدگاهدر  تفاوت  که  حالی  در  بوده،  بیشتر  تر  کمی  مالی  سواد  درباره  ها 

مقادیر  .است با    کشیدگی همچنین،  برابر  متغیرها  نشان  5برای تمامی  بودن توزیع دادهاست، که  پیک  و  دهنده  ها 

دهد که  برای همه متغیرها نشان می  1نزدیک به    چولگیدر اطراف میانگین است. مقادیر    تمرکز بیشتر مشاهدات

اند. تر طیف نمرات متمرکز شدهها در بخش پایین ها کمی به سمت راست کشیده شده و اکثریت پاسختوزیع داده

می نشان  توصیفی  آمار  کلی،  طور  دیدگاهبه  دارای  پژوهش  نمونه  که  به  دهد  نسبت  توجهی  قابل  و  مثبت  های 

دهنده ثبات  ها نشانبانکداری اینترنتی، امنیت سایبری، رضایت مشتری و سواد مالی است و پراکندگی و تمرکز داده

متغیر از نظر چولگی و کشیدگی در محدوده مجاز    چهارهای هر  مجموع، داده.ها در تمامی متغیرها استنسبی پاسخ

لازم به ذکر است که این نمودارها می    .متغیرها با نرمال بودن سازگار است  دهند توزیع این قرار دارند و نشان می

 تواند در توصیف ویژگی های متغیرها بسیار مفید باشد.  

 آزمون آمار استنباطی 

استفاده شد. شکل    2Qو معیار     2F، معیار  2R، معیار   Zجهت ارزیابی مدل ساختاری از معیارهای ضریب معناداری  

دهند. بر اساس خروجی نرم به ترتیب ضرایب مسیر را به ترتیب برای مدل مربوط به اصلی تحقیق نشان می  3و    2

  96/1( برای تمام مسیرها بزرگتر از  T-valuesو    p)مقادیر    Z، مقادیر ضرایب معناداری  SMART PLS3اقزار  

اند. نتایج ارزیابی  مورد تایید واقع شده  95/0های اصلی و فرعی مدل در سطح اطمینان  است و از این رو تمامی فرضیه

محاسبه شده، با در نظر گرفتن تعداد زیاد متغیرها، پیچیدگی مدل و معیارهای    2Rخروجی نرم افزار در خصوص 

تو شده  )تعیین  سینکویکس  و  رینگل  هنسلر،  )2009سط  تت  سارس  و  رینگل   ، هیر  و  مطالعات  2011(  در  که   )

مقادیر   پیشنهاد    57/0،  5/0،    25/0بازاریابی  قوی  و  متوسط  دادن وضعیت های ضعیف،  نشان  برای  ترتیب  به  را 

مربوط به متغیرها به وابسته تحقیق      2R برای متغیرها ضعیف و قوی است. در این مدل مقدار       2Rاند، میزان  داده

 ( می باشد.607/0باضریب )بانکداری اینترنتی 
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از   اندازه گیری  مدل  بررسی  برای  پژوهش  این  بین  در  در  مسیر  فرضیه های  پژوهش    متغیرهایضریب  اثبات  به 

 فرضیه دوم()  و  0.147برابر    بانکداری اینترنتیبر    سواد مالی تاثیر    فرضیه اول(.)  به ترتیب اولین  پرداخته شده است.  

برابر بانکداری اینترنتی  بر    رضایت مشتریانتاثیر    فرضیه سوم()  و 0.775برابر  بانکداری اینترنتی  بر    امنیت سایبریتاثیر  

 می باشد   0.550

 ارزیابی تاثیر سواد مالی و ادراکات امنیت سایبری،   بررسی مسیرضریب  -2شکل

 رضایت مشتریان بر خدمات بانکداری اینترنتی در ایران 

برابر  بانکداری اینترنتی بر  تاثیر سواد مالی  فرضیه اول(.) ضریب معناداری در بین فرضیات پژوهش به ترتیب اولین  

 تاثیر رضایت مشتریان  فرضیه سوم()  و9.008برابر  بانکداری اینترنتی  بر    تاثیر امنیت سایبری  فرضیه دوم()  و  1.650

 می باشد   5.887برابر بانکداری اینترنتی بر 

 ارزیابی تاثیر سواد مالی و ادراکات امنیت سایبری،   بررسی ضریب معناداری -3شکل
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 رضایت مشتریان بر خدمات بانکداری اینترنتی در ایران 

به دست می  2Rها در مقادیر  مربوط سازه  communalityهر چه قدر مقدار ضریب تعیین   به آنها  آید مربوط 

شاخص پذیری  تغییر  مقدار  سازهونشانگر  یک  سازههای  چند  یا  یک  از  که  است  زا  درون  تاثیر  ی  زا  برون  ی 

شاخص های درون زا نسبت به برون زا هستند  متغیر در خصوص    ای چهار(. این پژوهش دار1392-پذیرد.)داوریمی

 مشخص شده است.( 415/0)  با ضریب بانکداری اینترنتی  نشان می دهد 6همانطور که در جدول 
 معیارهای تایید مدل ساختاری   -4جدول

 Communality F2 R2 Q2 

 0.325 - 0.342 0.415 سواد مالی 

 0.412 - 0.302 0.321 امنیت سایبری

 0.405 - 0.311 0.306 رضایت مشتریان 

 0.378 0.607 0.267 0.577 بانکداری اینترنتی 

 

 GOFرا به عنوان مقادیر ضعیف ، متوسط و قوی  برای    0.36-0.25-،0.01( سه مقدار  2009)  21وتزِلس و همکاران 

نقش پاسخگویی  طراحی مدل  بر اساس شاخص های    GOF مقدار به دست آمده  معرفی نموده اند در این تحقیق  

خدمات بانکداری اینترنتی در ایران    بررضایت مشتریان ،  ارزیابی تاثیر سواد مالی و ادراکات امنیت سایبری بررسی

 برازش کلی قوی مدل دارداین نشان از   می باشد در واقع 0/ 838با ضریب 

 بررسی نتایج فرضیات پژوهش  -5جدول

 نتیجه گیری  معناداری بارعاملی  فرضیات تحقیق  ردیف 

H1 تایید  1.605 0.147 .سواد مالی تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی ندارد 
H2 تایید  9.008 0.775 .امنیت سایبری تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی دارد 
H3 تایید  5.887 0.550 .رضایت مشتری تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی ندارد 

 نتیجه گیری و پیشنهادها  -9

 و   امنیت سایبریپژوهش حاضر با تمرکز بر عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از خدمات بانکداری اینترنتی، اهمیت  

مالی تحلیل  سواد  است.  داده  قرار  بررسی  مورد  نشان میرا  تعیین ها  و  اصلی  عامل  سایبری  امنیت  کننده  دهد که 

سازی  رضایت مشتریان با تأثیر مثبت قابل توجه بر خدمات بانکداری اینترنتی است. اهمیت این عامل بر نیاز به پیاده

اطلاع و  قوی  امنیتی  میاقدامات  تأکید  تجربه کاربری  بهبود  و  اعتماد  ایجاد  برای  مشتریان  به  کند.  رسانی شفاف 

 
21 .Vtezles et all 
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هایشان را جدی  گذاری کرده و نگرانی مشتریان درباره محافظت از دادههای امنیتی سرمایههایی که در فناوریبانک

در مقابل،  .ها افزایش خواهد یافتگیرند، قطعاً رضایت بیشتری کسب کرده و استفاده از خدمات دیجیتال آنمی

های پیشین  طور مستقیم تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی ندارد که این یافته برخلاف برخی پژوهش سواد مالی به

دهد که اگرچه سواد مالی ارزشمند است، عوامل دیگری از جمله ادراک امنیت سایبری،  است. این موضوع نشان می

پررنگ آن نقش  رضایت  و  کاربران  تجربه  در  میتری  ایفا  اثرات  ها  باید  آینده  تحقیقات  دلیل،  همین  به  کنند. 

این  .ستقیم سواد مالی و تعامل آن با سایر عوامل مؤثر بر رضایت و پذیرش بانکداری اینترنتی را بررسی کنندغیرم

دهد که در حالی که تمرکز بر ارتقای امنیت سایبری برای مؤسسات مالی حیاتی است، توجه به  ها نشان مییافته

های مشتریان، کلید نقش سواد مالی و تعامل آن با سایر عوامل نیز اهمیت دارد. بهبود امنیت و پاسخگویی به نگرانی

ایجاد رضایت و افزایش استفاده از خدمات بانکداری اینترنتی در ایران است. با توجه به تغییرات روزافزون در فضای  

 .ها ضروری استسازی خدمات آنلاین و موفقیت بلندمدت بانکها برای بهینهدیجیتال، درک این دینامیک

رضایت مشتری،  متمرکز است، برای سنجش اعتبار تحقیق،    بانکداری اینترنتی با توجه به اینکه پژوهش حاضر بر  

بین در نظر گرفته شدند. هرچند مطالعات متعددی در  عنوان متغیرهای مستقل و پیش به  سواد مالی و امنیت سایبری

زمینه بانکداری اینترنتی انجام شده است، تفاوت این پژوهش با تحقیقات پیشین در انتخاب متغیرها و بستر جغرافیایی  

 .و با تمرکز بر رفتار مشتریان ایرانی نسبت به بانکداری اینترنتی انجام شده است  ایراناست، چرا که مطالعه حاضر در  

تأثیر قابل توجه و معناداری بر بانکداری اینترنتی دارد. ضریب   امنیت سایبریدهد که  نتایج بررسی فرضیات نشان می

دهی به تجربه  است، که اهمیت حیاتی امنیت سایبری در شکل  0.001برابر با    معنی داریو مقدار    0.775این متغیر  

 کند.  کاربری و رضایت مشتریان را تأیید می

با مطالعه ترین عامل مؤثر بر رضایت مشخص شد که امنیت سایبری مهم  نیز  (2023عزیز و همکاران)  در مقایسه 

قابلیت مانند  امنیت، دیگر عوامل  از  اطمینان  بدون  نمیمشتریان است و  مالی  یا سواد  پلتفرم  تنهایی  های  به  توانند 

دهند که در کشورهای مختلف، مشتریان  المللی نشان میرضایت کاربران را افزایش دهند. همچنین، مطالعات بین 

به امنیت داده بیشترین توجه را  این  پیش از استفاده از خدمات آنلاین،  از اطلاعات شخصی دارند.  ها و حفاظت 

است و توجه   کننده در پذیرش بانکداری اینترنتی امنیت سایبری یک عامل جهانی و تعیین دهد که مقایسه نشان می

نه   مشتریان محسوب  به آن  اعتماد  و  افزایش رضایت  مالی، کلید  بازارهای دیجیتال  بلکه در تمامی  ایران  تنها در 

های  ها در فناوریگذاری بانکبنابراین، نتایج پژوهش حاضر و مقایسه آن با سایر مطالعات، اهمیت سرمایه.شودمی
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تواند دهد که تقویت امنیت سایبری میسازد و نشان میرسانی شفاف به مشتریان را برجسته میامنیتی پیشرفته و اطلاع

 .تر از خدمات بانکداری اینترنتی را افزایش دهدبه طور مستقیم تجربه مثبت کاربران و استفاده فعال

 0.007برابر با   معنی داریو مقدار    0.147تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی ندارد؛ ضریب آن    سواد مالی در مقابل،  

مطالعا برخلاف  نتیجه  این  همکاران)است.  و  امیر  می(2024ت  نشان  که  میاست  مالی  سواد  افزایش  تواند  دهند 

های آنلاین افزایش  ها در استفاده از پلتفرممشارکت و رضایت کاربران را از بانکداری اینترنتی با بهبود توانایی آن

اهمیت دارد، عوامل   مالی  باشد که هرچند سواد  این  بیانگر  پژوهش ممکن است  این  معنادار در  تأثیر  نبود  دهد. 

نگرانی مانند  ویژگیدیگری  یا  امنیتی  پلتفرمهای  خاص  قویهای  نقش  اینترنتی  بانکداری  رضایت  های  در  تری 

این موضوع ضرورت بررسی تعامل سواد  (2024(، بخش و همکاران،)2024اقدس و همکاران) کنندشتریان ایفا میم

  .کندمالی با سایر متغیرها و اثرات غیرمستقیم آن بر استفاده از بانکداری اینترنتی را برای تحقیقات آتی روشن می

برابر با   معنی داریو مقدار    0.550تأثیر معناداری بر بانکداری اینترنتی ندارد؛ ضریب آن    رضایت مشتریان،  نیز  در

در      ترین عامل مؤثر بر رضایت مشتریانمهم  رضایت مشتریاندهد که  ها نشان میبه طور کلی، یافته  است.    0.002

تریان  های مشهای امنیتی خود را بهبود بخشیده و نگرانیها باید قابلیتانتخاب خدمات بانکداری اینترنتی است. بانک

را کاهش دهند تا اعتماد و رضایت افزایش یابد. همزمان، تأثیر محدود مستقیم سواد مالی بر بانکداری اینترنتی،  

تواند  دهد. تحقیقات آتی میضرورت بررسی تعامل آن با سایر عوامل مؤثر بر پذیرش و رضایت کاربران را نشان می

های بانکداری اینترنتی  بر این تعاملات و اثرات غیرمستقیم احتمالی سواد مالی بر تجربه و مشارکت کاربران در پلتفرم

همسو است و نشان    (2023( و اقبال و همکاران،)2024فاروق و همکاران)ها با مطالعات پیشین  این یافته  .تمرکز کند

زمانی که امنیت    های امنیتی نقش کلیدی در پذیرش و اعتماد کاربران به بانکداری اینترنتی دارند.دهد نگرانیمی

ها کاهش یابد، مشتریان رضایت بیشتری از خدمات  های مربوط به افشای دادهسازی شده و نگرانیدرستی پیادهبه

دهد که اعتماد و تجربه مثبت  ها خواهند داشت. این رابطه قوی نشان میتری از آندیجیتال داشته و استفاده فعال

طور شفاف  های امنیتی مناسب را به کار گرفته و بهشود که مؤسسات مالی فناوریمشتریان تنها زمانی حاصل می

های  ها برنامهبانک  ،سواد مالیشود برای افزایش تأثیر  پیشنهاد میبراساس نتایج تحقیق  .رسانی کننددرباره آن اطلاع

آنلاین برگزار کنند    های های عملی درباره استفاده از خدمات دیجیتال و مدیریت تراکنش آموزشی کوتاه و کارگاه

های امنیتی،  ارتقای زیرساخت  ،امنیت سایبریگیری مشتریان افزایش یابد. همچنین، برای تقویت  تا توانایی تصمیم

امنیتی میها و اطلاعرمزنگاری داده اقدامات  مشتریان درباره  به  اعتماد و رضایت کاربران را رسانی شفاف  تواند 
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شود تجربه کاربری بهبود یافته، خدمات پشتیبانی سریع نیز پیشنهاد می  رضایت مشتریانافزایش دهد. برای بهبود  

طور  آوری گردد تا پذیرش و استفاده فعال از بانکداری اینترنتی افزایش یابد. بهارائه شود و بازخورد مشتریان جمع 

کلی، ترکیب آموزش مالی، امنیت سایبری و ارتقای تجربه مشتریان مسیر توسعه پایدار خدمات بانکداری اینترنتی  

 .کندرا هموار می
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