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Objective: This study aimed to evaluate a model for enhancing users’ utilization of Bank Melli’s 

electronic banking system and to determine the moderating role of gamification in the 

relationship between customer satisfaction and loyalty. 

Methodology: This applied quantitative study employed a descriptive-correlational design. The 

statistical population consisted of managers and experts working in the electronic banking sector 

of Bank Melli, from whom 384 participants were selected using simple random sampling. Data 

were collected using a researcher-developed questionnaire. Content validity was assessed by 

electronic banking experts, while reliability and convergent validity were confirmed using 

Cronbach’s alpha, composite reliability, and convergent validity indices. The hypothesized 

structural relationships were examined using partial least squares structural equation modeling 

in SmartPLS3. 

Findings: Organizational commitment (β=0.611), corporate social responsibility (β=0.987), 

corporate image (β=0.801), trust (β=0.800), service quality (β=0.940), interactive marketing 

(β=0.961), switching cost (β=0.709), and gamification (β=0.768) had significant positive effects 

on customer loyalty. Organizational commitment positively affected service quality (β=0.997), 

while corporate social responsibility positively predicted trust (β=0.497). Corporate image 

significantly predicted satisfaction (β=0.557) and trust (β=0.697), trust positively affected 

satisfaction (β=0.812), and satisfaction strongly predicted loyalty (β=0.887). Moreover, 

gamification significantly moderated the relationship between satisfaction and loyalty (β=0.771, 

t=6.899). The model explained 93.9% of the variance in satisfaction and 94.7% of the variance 

in loyalty. The overall goodness-of-fit index was 0.838, indicating strong model fit. 

Conclusion: The proposed model demonstrated substantial explanatory power, indicating that 

the integration of organizational, perceptual, and marketing factors with gamification can 

enhance customer satisfaction and loyalty in electronic banking. Strategically incorporating 

gamified features into digital banking services may therefore strengthen user engagement, 

improve customer experience, and promote sustained use of electronic banking platforms. 

Keywords: Electronic banking, Gamification, Customer satisfaction, Customer loyalty, User 

utilization, Structural equation modeling 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

The rapid digital transformation of financial services has fundamentally altered the structure of the 

banking industry and the manner in which banks interact with their customers. Electronic banking has 

evolved from a supplementary service channel into a central component of contemporary banking, 

enabling customers to perform financial transactions, access account information, transfer funds, and use 

numerous financial services independently of geographical and temporal constraints. However, 

technological availability alone does not guarantee effective, continuous, and extensive utilization of 

electronic banking services. Sustainable digital banking performance increasingly depends on a 

combination of technological capabilities, organizational resources, employee productivity, service 

quality, customer perceptions, and motivational mechanisms. Contemporary research on banking 

productivity has consequently moved beyond purely financial indicators and increasingly emphasizes 

multidimensional assessments of efficiency, productivity, technological adaptation, and sustainability 

(Işık et al., 2025; Jain et al., 2025). Similarly, FinTech and digitalization have been associated with 

improvements in banking productivity and reductions in human-resource-related operating costs, 

highlighting the strategic importance of technological transformation for banking organizations 

(Mohaghegh & Arasteh, 2024). 

Digital transformation also changes the relationship between human resources and technology. 

The effective integration of artificial intelligence and other advanced digital technologies requires 

organizations to develop dynamic capabilities through which human and technological resources can 

complement one another in value creation (Simón et al., 2024). In banking, frontline employees must 

increasingly demonstrate adaptability and ambidexterity when responding to changes associated with 

digital human resource management and technologically mediated service provision (Hoang et al., 2025). 

At the same time, emerging technologies such as advanced computing methods are creating new 

opportunities for optimizing financial services and decision-making processes (Khang et al., 2025). These 

developments suggest that successful electronic banking requires more than technological infrastructure; 

it requires an integrated system in which organizational capabilities, employee readiness, and customer 

engagement operate coherently. 

Human resource productivity remains especially important in this context. Evidence from public 

banks indicates that individual, organizational, environmental, and cultural factors jointly shape human 

resource productivity (Ramazani Borukhani et al., 2025). More recent productivity frameworks also 

emphasize the importance of integrating economic performance with sustainable and environmentally 

responsible organizational practices (Vardi et al., 2025). Furthermore, job security, innovativeness, and 

employee productivity have been identified as relevant determinants of organizational performance in 

banking environments (Apendi et al., 2025), while competency-based performance management can 

enhance employee productivity partly through organizational commitment (Puspitasari & Sutianingsih, 

2025). These findings demonstrate that the quality of electronic banking services is inseparable from the 

broader organizational environment within which digital services are designed and delivered. 

The concept of banking performance has therefore become increasingly multidimensional. 

Strategic sustainability has been recognized as an important component of banking performance alongside 
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traditional productivity measures (Rao & Shukla, 2024). Within the Iranian banking system, operational 

productivity has also been linked to financial stability and return on capital, suggesting that more 

productive banking operations can contribute to broader organizational and financial outcomes 

(Shahcheragh & Naghdi, 2024). Moreover, the movement toward Industry 4.0 requires banking 

organizations to assess their maturity across technological, managerial, process, and human dimensions 

(Bahrami et al., 2025). Consequently, the success of electronic banking should not be evaluated solely by 

the presence of digital platforms, but also by the extent to which customers actively, repeatedly, and 

effectively use these platforms. 

One emerging approach to improving user engagement is gamification. Gamification involves 

incorporating selected game-design elements, such as points, rewards, challenges, goals, progress 

indicators, competition, and social interaction, into non-game environments. Its purpose is not merely 

entertainment but the strategic enhancement of motivation, participation, and behavioral engagement. 

Early organizational research demonstrated that gamification can contribute to attracting, motivating, and 

retaining individuals by making organizational experiences more interactive and engaging (Lowman, 

2016). It has likewise been argued that individuals, teams, and organizations can benefit from gamified 

mechanisms that encourage involvement and goal-directed behavior (Sarangi & Shah, 2015). 

The effects of gamification can be explained partly through intrinsic and extrinsic motivation. 

Rewards and incentives can generate extrinsic motivation, while challenge, mastery, achievement, 

interaction, and perceived progress may stimulate intrinsic motivation. Evidence from organizational 

training indicates that gamification elements influence learning outcomes through both motivational 

mechanisms (Mohanty & Christopher, 2023). Gamification has also demonstrated usefulness in improving 

learning and engagement in information literacy education (Soheili et al., 2023), while neuroscience-based 

gamified educational interventions have been used to strengthen the psychological empowerment of 

middle managers (Mehraban, 2022). Beyond training, gamification has been applied to organizational 

knowledge sharing and collaborative culture, indicating its potential to facilitate participation and 

cooperative behavior (Soltani et al., 2020). 

These mechanisms may be particularly relevant to electronic banking because access to digital 

services does not necessarily produce sustained utilization or loyalty. Users may discontinue or restrict 

their use when services are perceived as monotonous, insufficiently interactive, unreliable, or lacking 

meaningful incentives. Customer loyalty in digital banking is therefore likely to emerge from interactions 

among service quality, trust, corporate image, organizational commitment, corporate social responsibility, 

interactive marketing, satisfaction, switching costs, and motivational experience. Managerial support and 

employee development can also indirectly shape customer experiences by improving employee 

productivity and service delivery (Effiong et al., 2024). Against this background, gamification may perform 

not only a direct motivational function but also a moderating role by strengthening the conversion of 

positive customer evaluations into enduring loyalty. Accordingly, the present study aimed to evaluate a 

model for enhancing users’ utilization of Bank Melli’s electronic banking system and to examine the 

moderating role of gamification in the relationships among the determinants of customer satisfaction and 

loyalty. 

 

 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933


Karbalaee et al.                                                                                                                         Dynamic Management and Business Analysis 6:5 (2027) 1-24  

 

Methods and Materials 

This study was applied in purpose and employed a quantitative, confirmatory, descriptive-

correlational design. The statistical population consisted of managers and experts working in the electronic 

banking sector of Bank Melli. Based on the sample-size determination procedure adopted in the study, 

384 participants were selected using simple random sampling. Data were collected through a researcher-

developed questionnaire designed on the basis of the conceptual framework, previous studies, and expert 

consultation. The instrument measured corporate social responsibility, corporate image, trust, 

organizational commitment, service quality, interactive marketing, satisfaction, switching costs, loyalty, 

rewards, interaction, goal orientation, competition and entertainment, and gamification. 

The validity of the instrument was examined using expert judgment from specialists in electronic 

banking. Reliability and measurement quality were assessed using Cronbach’s alpha, composite 

reliability, and convergent validity indicators. The reported coefficients for all study constructs satisfied 

the thresholds adopted in the study, supporting the adequacy of the measurement instrument. Data analysis 

was conducted using partial least squares structural equation modeling with SmartPLS3. The structural 

model was evaluated using path coefficients, t-values, coefficients of determination (R²), effect-size 

indices (F²), predictive relevance (Q²), and the overall goodness-of-fit index. Statistical significance of the 

structural paths was evaluated at the 95% confidence level. 

Findings 

The structural model showed that all hypothesized principal relationships were statistically 

significant. Organizational commitment had a positive effect on loyalty (β=0.611), while corporate social 

responsibility demonstrated a particularly strong positive effect on loyalty (β=0.987). Corporate image 

positively predicted loyalty (β=0.801), trust positively affected loyalty (β=0.800), and service quality had 

a strong positive effect on loyalty (β=0.940). Interactive marketing also exerted a substantial positive 

influence on loyalty (β=0.961). Switching cost positively predicted loyalty (β=0.709), while gamification 

had a significant direct positive effect on loyalty (β=0.768). 

Additional structural relationships were also supported. Organizational commitment strongly 

predicted service quality (β=0.997). Corporate social responsibility positively influenced trust (β=0.497), 

while corporate image positively affected both satisfaction (β=0.557) and trust (β=0.697). Trust exerted a 

strong positive influence on satisfaction (β=0.812), and satisfaction substantially increased loyalty 

(β=0.887). Importantly, the interaction term representing the moderating role of gamification in the 

relationship between satisfaction and loyalty was positive and significant (β=0.771, t=6.899), 

demonstrating that gamification strengthened the positive relationship between customer satisfaction and 

loyalty. 

The explanatory power of the structural model was high. The coefficient of determination was 

R²=0.880 for trust, R²=0.702 for service quality, R²=0.939 for satisfaction, and R²=0.947 for loyalty. Thus, 

the predictors included in the model explained 93.9% of the variance in satisfaction and 94.7% of the 

variance in loyalty. Predictive relevance coefficients were positive across the reported constructs, 

supporting the predictive capability of the model. The overall goodness-of-fit value was 0.838, indicating 

strong overall model fit according to the criteria applied in the study. 

Discussion and Conclusion 
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The findings demonstrate that effective utilization of electronic banking is a multidimensional 

phenomenon shaped by organizational, perceptual, service-related, and motivational mechanisms. Loyalty 

was not determined by one isolated factor; instead, several constructs simultaneously contributed to users’ 

willingness to maintain their relationship with electronic banking services. Particularly strong direct 

effects were observed for corporate social responsibility, interactive marketing, and service quality, 

suggesting that users’ long-term relationships with digital banking platforms depend not only on technical 

performance but also on how they perceive the bank’s responsiveness, organizational values, and 

interaction with customers. 

The strong relationship between service quality and loyalty indicates that digital banking platforms 

must provide reliable, efficient, responsive, and consistent services. Technological investment can create 

the infrastructure for digital banking, but users are more likely to remain loyal when technological 

capabilities are translated into tangible improvements in their banking experience. The significant effect 

of interactive marketing further indicates that digital banking should not be conceptualized as a one-way 

technological channel. Continuous communication, personalized interaction, feedback, and active 

customer involvement can transform electronic banking into a relational experience and reinforce 

customer attachment to the bank. 

Corporate social responsibility emerged as another major determinant of loyalty and also 

positively contributed to trust. This finding indicates that customers evaluate banks not exclusively on 

transactional or technological grounds. Their perceptions of social responsibility, organizational 

legitimacy, ethical conduct, and broader contribution to society may affect the level of confidence they 

place in the institution. Corporate image similarly influenced both trust and satisfaction, demonstrating 

that a favorable organizational reputation can reduce uncertainty surrounding digital interactions and 

encourage more positive evaluations of electronic services. 

Trust was central to the structural mechanism of the model because it directly predicted loyalty 

and strongly influenced satisfaction. This is especially relevant in electronic banking, where customers 

conduct sensitive financial transactions without traditional face-to-face interaction. Confidence in the 

security, reliability, integrity, and competence of the bank therefore becomes a prerequisite for satisfactory 

digital experiences. Satisfaction subsequently showed a strong effect on loyalty, indicating that favorable 

evaluations of electronic banking experiences can be converted into continued preference and stronger 

relationships with the bank. 

Organizational commitment also had a particularly strong effect on service quality, illustrating the 

importance of the internal organizational environment in shaping customer-facing outcomes. Even highly 

automated digital services depend on employees who design, maintain, supervise, support, and 

continuously improve banking systems. Strong organizational commitment may therefore facilitate more 

consistent service delivery and ultimately improve users’ experiences. 

The most distinctive finding concerned gamification. Gamification directly increased loyalty and, 

more importantly, significantly strengthened the relationship between satisfaction and loyalty. Thus, 

satisfied users were more likely to become loyal when their digital banking experience incorporated 

meaningful gamified mechanisms. Rewards, progress indicators, interaction, competition, entertainment, 

and goal-oriented features may increase engagement and transform routine banking activities into more 

motivating experiences. Gamification should therefore be interpreted not simply as a decorative interface 
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feature but as a behavioral mechanism capable of reinforcing established positive perceptions of banking 

services. 

The very high explanatory power for satisfaction and loyalty further suggests that the proposed 

integrated model provides a comprehensive representation of user behavior in electronic banking. By 

simultaneously combining conventional determinants such as trust and service quality with organizational 

factors, corporate responsibility, interactive marketing, switching costs, and gamification, the model 

captures a substantial proportion of the variance in key behavioral outcomes. 

In conclusion, improving users’ utilization of electronic banking requires an integrated strategy 

that combines reliable digital infrastructure with high service quality, organizational commitment, trust-

building mechanisms, positive corporate image, social responsibility, interactive customer relationships, 

and carefully designed gamification. Gamification is particularly important because it can both 

independently promote loyalty and amplify the transformation of satisfaction into loyalty. For Bank Melli 

and comparable financial institutions, the findings indicate that sustainable electronic banking 

development should move beyond technological availability toward the deliberate design of secure, 

responsive, engaging, interactive, and motivational digital experiences that encourage customers to 

maintain long-term relationships with the bank. 
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 مقدمه 

 یدگرگون کرده و بانکدار  یطور اساسرا به  یو مدعق رقابت در صددت بانکدار  ددهایساختار، فرا  ریاخ  یهاساا  یط  تاایجیتحوا د

 انیاز تدامل مشتر  یتوجهساخته است. امروزه بخش قابل  ل یتبد  ی نظام مال  یاز ارکان اصل  ی کیکاناا مکمل ارائه خدمات به    کیرا از    یکیالکترون

و    ردیگیصورت م  یکیالکترون  یهارساختیز  ریهمراه و سا  یبانکدار  یافزارهانرم  ،یدترنتیا  ی هاسامانه  تاا،یج ید  یهادرگاه  قیطر  ازها  با بانک

  ن ی شود. در چد  لیها تبد بانک  تیموفق  ی اساس  یارهایاز مد  یکیخدمات به    نیکاربران از ا  یریگبهره   تیفیامر موجب شده است که ک  نیهم

 یزشیو انگ   یرفتار  ،یسازمان   ،یفداورانه معمئن و کارآمد فراهم کددد، بلکه لازم است عوامل انسان  یهارساخت یز  د یتدها باها نهبانک  ،یعیمح

که عملکرد   دهددینشان م  یبانک  یورکددد. معالدات حوزه بهره  تیریو مد  یی شداسا  زیرا ن  تاایجیاز خدمات د  انیمؤثر بر استفاده مستمر مشتر

را  یوربهره توانیاست و نم یتیریمد  یو سازوکارها  یفداور ،ینوآور ، ی سازمان یهاتیقابل  ، یمدابع انسان  انیم  یادهیچیها حاصل تدامل پ بانک

و    یکیالکترون   یتوسده بانکدار  گر،ید  ی. از سو(Işık et al., 2025; Jain et al., 2025)کرد    یابیارز  یفد  ای   یمال   یهاشاخص  یصرفاً بر مبدا

  یسازمان  یوربهره  یبه ارتقا  یاستفاده از مدابع انسان  یسازدهیو به  ددهایفرا  عیتسر  ،یاتیعمل  یهادهیکاهش هز  قیاز طر  تواندیم   یمال  یهای نوآور

است که در آن همزمان   ی چددبدد  یکردیمستلزم رو  ی کیالکترون  یبانکدار تیموفق  ن، ی. بدابرا(Mohaghegh & Arasteh, 2024)مدجر شود  

 توجه شود.   یزشیانگ یو سازوکارها یتجربه مشتر ، یانسان  مدابع  ،یبه فداور

  یدیرا با ضرورت بازآفر  ی بانک  یها را کاهش داده و سازمان  یمدابع انسان  تیریو مد  یفداور  انیمرز م  نیهمچد  نیفداورانه نو  تحولات

هوشمدد باعث شده    اریمیتصم  یو ابزارها  شرفتهیمحاسبات پ   ،ی مال  یهایفداور  ،یخود مواجه ساخته است. ظهور هوش مصدوع   یهاتیقابل

ها  که سازمان  دهدینشان م   ای پو  یهاتیقابل  کردی. روابدیخلق ارزش ارتقا    یبرا   یمدبع راهبرد  کیبه    بانیابزار پشت  کیاز    یاست که نقش فداور

 Simón)کددد  ی سازمانده ریپذو فداورانه را در قالب تداملات مکمل و اندعاف ی بتواندد مدابع انسان  دی با د یجد یهایخلق ارزش از فداور یبرا

et al., 2024)تاا یجی د   یمدابع انسان  تیریاز مد  یمستمر ناش  راتییدر خعوط مقدم ارائه خدمات با تغ  ژهیوکارکدان به  زین  ی. در صددت بانکدار 

دهد    شیتحولات افزا  نیبه ا  ییپاسخگو  یآنان را برا   تیظرف  تواندیو مدابع سازگارانه م  یریپذاندعاف  ،یاز دوسوتوان  یاند و برخوردارمواجه 

(Hoang et al., 2025)ی و خدمات مال   یگذارهیسبد سرما  یسازده یماندد به  یی هادر حوزه  ینوظهور حت  یهایتر، فداورگسترده  ی. در سعح  

 ,.Khang et al)   دهددیسو  م  شرفتهیپ   یریگمیتصم  یهاستم یها را به سمت استفاده از سدارند و بانک  ی ادیبد  راتییتغ  جادیا  تیظرف  زین

کارکدان   ،یاست که در آن فداور  یعیمح  جاد یا  ازمددی بلکه ن  ست،یفداورانه ن  یگذارهیتدها مستلزم سرما  تاایجید  یبانکدار  جه،ی. در نت(2025

 . ابدد ی  وندیپ  گریکد یبا  نیآفرو ارزش  یمدسجم، تدامل یاو کاربران در چارچوب تجربه 

.  شودیمحسوب م  ی بانک  یهاسازمان  یداری عملکرد و پا  کدددهنیی از عوامل تد  یکیهمچدان    یمدابع انسان  یوربهره  ،یکدار فداور  در

و    یسازمان ،یعیمح ،یاز عوامل فرد یاتابع مجموعه یمدابع انسان یوربهره  یاند که ارتقانشان داده یدولت یها شده در بانکانجام یهاپژوهش

 ن، ی. همچد(Ramazani Borukhani et al., 2025)  ردیسعوح را در نظر گ  نیتدامل ا  د ی عملکرد با  یارتقا  استیو هرگونه س  است  ی فرهدگ

  دهدد یدارند و نشان م   د یتأک  یستیزط یو مح  یانسان   ، یملاحظات اقتصاد  قیتلف  تیبر اهم  یدر صددت بانکدار  یورتوسده بهره  دی جد  یکردهایرو

 Vardi) توجه کددد    زین  ی سازمان  یداری و پا  یریپذتیبه مسئول  ، یاقتصاد  ییاست که علاوه بر کارا  یی هامدا  یمستلزم طراح  داری پا  یورکه بهره

et al., 2025)یسازمان  ی امدهایپ   توانددیهستدد که م   ییرهایاز جمله متغ  یفرد  یورو بهره  ینوآور  ،یشغل  تیامد  زی. از مدظر عملکرد کارکدان ن  

عملکرد اجرا شود   تیریو مد  ی مدابع انسان  یهااستیبا س  یدر هماهدگ   دی با  تاایجیتحوا د  ل،یدل  نیقرار دهدد و به هم  ریتأث  تها را تحبانک

(Apendi et al., 2025)ارتقانشان داده  زین  یستگیبر شا  یعملکرد مبتد  تیریمعالدات مرتبط با مد  جی. نتا کارکدان در   یوربهره  یاند که 
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طر  یبانکدار از  نم  یاستانداردها  نییتد  قیتدها  تحقق  سازمان  ابد،ییعملکرد  تدهد  مهم  تواندیم   یبلکه  تبد  یسازوکار  و    هاتیقابل  لیدر 

پ   یفرد  یهایستگیشا ا(Puspitasari & Sutianingsih, 2025)باشد    یمعلوب عملکرد  یامدهایبه  که نظام    دهدد ینشان م   هاافتهی  نی. 

آن   یبر اثربخش  ر،ییتغ  رشیپذ  یبرا یو آمادگ  زشیتدهد، انگ  ، یمدابع انسان  تیفیکه ک  کدد یم   تیفدال  ی سازمان  یدر بستر  یکیالکترون  یبانکدار

 . گذارندیم ریتأث

 یآورتاب  ،یداری فراتر رفته و ابداد پا  یشاخص صرفاً اقتصاد  کیاز    زین  یدر صددت بانکدار  یورتحولات، مفهوم بهره  ن یبا ا  همزمان

 ی ورو بهره  یراهبرد  یداریکه پا   دهدینشان م  ی کدون  یرقابت  طیها در شراعملکرد بانک  یابیرا دربر گرفته است. ارز  تاایجیو بلوغ د   ینوآور  ،ی مال

 ی داری و پا  یسازگار  تیاما فاقد قابل  کدددیکه در استفاده از مدابع کارآمدتر عمل م  ییها بانک  رایز  رند؛یصورت مکمل مورد توجه قرار گبه  د یبا

 یوربهره  انیارتباط م  زین  رانیا  ی . در نظام بانک(Rao & Shukla, 2024)مواجه شوند    ی هستدد، ممکن است در بلددمدت با کاهش توان رقابت

داشته باشد   وندیها پ بانک یسلامت و عملکرد مال   یهابا شاخص  تواند یم  یوربهره  یکه ارتقا  دهد ینشان م  هی و بازده سرما  ی ثبات مال  ، یاتیملع 

(Shahcheragh & Naghdi, 2024)از سو ابداد مختلف مستلزم سدجش سعح بلوغ سازمان  ۴.۰حرکت به سمت صددت    گر،ید  ی.  ها در 

موفق    تاایجیکه تحوا د   دهد ینشان م  رانیا  یدر بانکدار  ۴.۰بلوغ صددت    یهامؤلفه  ی اب یاست و ارز  تیریو مد  ی انسان  یروین  دد، یفرا  ،یفداور

بدابرا(Bahrami et al., 2025)سازمان است    یمدد و چددبددنظام  یآمادگ  ازمددین بانکدار  ن،ی.  در    توانی را نم  یکیالکترون  یتوسده  صرفاً 

و توان بانک    تاایجیتجربه د  تیفیکاربران، استمرار استفاده، ک  ی مشارکت واقد   زانیخلاصه کرد، بلکه لازم است م  ن یآنلاتدداد خدمات    شیافزا

 . ردیقرار گ یابیمورد ارز زین انیمشتر یبرا داریارزش پا جادیدر ا

لزوماً به استفاده فداا، مستمر و   یکیالکترون  یکاربران به خدمات بانکدار  یآن است که دسترس  دهیزم  نیاز مسائل مهم در ا  یکی

فقدان   لیاند، ممکن است کاربران به دلفراهم کرده  ی مداسب  یهارساخت یها زکه بانک  یعیدر شرا  ی. حتشودیخدمات مدجر نم  نیوفادارانه از ا

  یبا سامانه، تدها از تدداد محدود  یو شداخت  یتدامل عاطف  یریگعدم شکل  ایاز ارزش خدمات    یادراک ناکاف  کدواخت،ی  یکاربر  هتجرب  زه،یانگ

به   هیاول  رشیپذ  لیبلکه تبد   ست،ین  «یفداور  رشیصرفاً »پذ  گرید   یمدظر، مسئله اصل  نیاستفاده کددد. از ا  تاایجید  یبانکدار  یهاتیاز قابل

  ی هاوهیو ش  یتیریمد  تیمثاا، حما  یدارند؛ برا  تی اهم  ریمس  نیدر ا  زین  یبلددمدت است. عوامل سازمان   یمشارکت فداا و وفادار  دار،ی استفاده پا

شده به  تجربه ارائه  تیفیک  میرمستقیطور غ دهدد و به  شیها را افزابانک  یانسان   یرویعملکرد ن  تیفیو ک  یوربهره  توانددیتوسده کارکدان م 

  ،ی فد  ی دارند که بتواندد علاوه بر کارکردها  ازی ن  یی ها به ابزارهابانک  ، یعیشرا  نی. در چد(Effiong et al., 2024)بخشدد    بودرا به  انیمشتر

انگ از باز  ر،یاخ  یها مورد توجه در ساا  یکردهایاز رو  ی کیفداا کددد.    زیرا ن  یتجربه مشتر  یو رفتار  ی زشیابداد  است؛    ی وارسازیاستفاده 

تر جذاب  تر، یتدامل  یارا به تجربه  یعاد  یها تیتجربه انجام فدال  کدد یتلاش م  ی بازریغ   ی هاطیبه مح  یباز  یانتقاا عداصر طراح  ا که ب   یکردیرو

 کدد.  ل یتبد ترزانددهیو انگ

از عداصر  یوارسازیباز استفاده هدفمدد  امت  یبر  رقابت، مأمور  از، یماندد  پاداش، هدف  ت،ینشان، مرحله،  و تدامل    یگذاربازخورد، 

ماندد آموزش،   ییهامفهوم ابتدا در حوزه   ن یکاربران است. ا  شتریب  یریو درگ  زشیانگ  جادیا  قیرفتار از طر  رییاستوار است و هدف آن تغ  یاجتماع 

  ی هاتی از مز  یکیکرد.    دایراه پ   تاایجیاز جمله خدمات د  یترگسترده  یهاو سپس به حوزه  افتیو تدامل کارکدان توسده    یانسان   مدابع  تیریمد

کدد. معالدات مدابع    ل یتر تبدبخشمددادارتر و لذت  ییددهایرا به فرا  یمدموا و تکرار  یهاتیفدال  تواند یاست که م  نیا  یوارسازیباز  یاساس

ها در  باشد و به سازمان  د یتدامل کارکدان مف  تیجذب و حفظ استددادها و تقو  یبرا  تواند یم  یاند که استفاده از عداصر بازنشان داده  یانسان

از   توانددیها م و سازمان  ها میاند که افراد، تنشان داده  هیشواهد اول  ن،ی. همچد(Lowman, 2016)افراد کمک کدد    یتجربه متفاوت برا  جادیا

سبب شده    یژگیو  نی. ا(Sarangi & Shah, 2015)مدد شوند  بهره یمشارکت، تدامل و تحقق اهداف سازمان  شیافزا  یبرا  واریباز  یسازوکارها
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  ل یمشارکت تبد  ش یرفتار و افزا  ت یهدا  یبرا  یتیریمد   کرد یرو  کینشود، بلکه به    یتلق  یحیابزار صرفاً تفر  کیعدوان  به  یوارسازیاست که باز

 . گردد

ممکن    یداد. عداصر مختلف باز  حیتوض  یرون یو ب  یدرون  زشیانگ  ی با سازوکارها  توانیرا م  یوارسازیباز  یاثربخش  ،یمدظر نظر  از

چالش،    شرفت،یاحساس پ   رینظ  ییهاکه مؤلفه   یکددد، در حال  بیکاربران را به انجام رفتار خاص ترغ   یرونیب  یها ها و مشو  پاداش   قیاست از طر

اند  آموزش و توسده کارکدان نشان داده  دهیشده در زمانجام  یهاکددد. پژوهش  تیتقو  زیرا ن  یدرون  زشیانگ  توانددیو تسلط م  تاستقلاا، رقاب

در    یرونیو ب  ی درون  زشیقرار دهدد و نقش انگ  ریتحت تأث  یزشیانگ  یسازوکارها  قیرا از طر  یریادگی   جینتا  توانددیم  یوارسازیکه عداصر باز

با اثر  پ   یوارسازیزانتقاا  مح(Mohanty & Christopher, 2023)دارد    تیاهم  یرفتار  یامدهایبه  در  از   زین  ی آموزش  یهاطی.  استفاده 

را به همراه داشته   رانیتر فراگکدد و مشارکت فداا  فا ینقش مثبت ا  یماندد سواد اطلاعات   یی هامهارت  یریادگیتوانسته است در    یوارسازیباز

 ی با هدف ارتقا  یوارسازیبر علوم اعصاب و باز  یمبتد  یآموزش  یهابسته   ی طراح  زین  رانی. در حوزه توسده مد(Soheili et al., 2023)باشد  

استفاده در   تیقابل زشیو انگ یریادگیبا اصوا  یوارسازیباز قیکه تلف دهدیمورد توجه قرار گرفته است و نشان م یشداختروان  یتوانمددساز

اند،  شکل گرفته   محوریمشتر  یبانکدار  دهیشواهد اگرچه عمدتاً در خارج از زم  نی. ا(Mehraban, 2022)  اردرا د  ی و سازمان  ی تیریمد  یهاطیمح

 . کدددیفراهم م تاایجید  یهاطیدر مح یوارسازیاستفاده از باز یبرا یمهم ینظر  یاما مبدا

فرهدگ    ،یماندد اشتراک دانش، همکار  یی ددهایدر فرا  تواند یو م  ستیها تدها به آموزش محدود ندر سازمان  یوارسازیباز  کاربرد

اشتراک   ددیکارکدان در فرا  ی بهبود فرهدگ مشارکت  یبرا  یوارسازیمدا باز  ی. طراحردیمورد استفاده قرار گ  زیو تدامل کارکدان ن  ی سازمان

 ق یرا از طر  یمشارکت   یکددد و رفتارها  تیتدامل، مشارکت و گردش دانش را تقو  دهیزم  توانددیم  یباز  یهازمیکه مکان  استدانش نشان داده  

افزا  یهامشو    جادیا ا(Soltani et al., 2020)دهدد    شیهدفمدد  برا  ن ی.  بانکدار  یکارکرد  ز  یاژهیو  تیاهم  یصددت  ها  بانک  رایدارد، 

و    یعملکرد  یکارکدان، اشتراک اطلاعات، استانداردها  یبه هماهدگ   یادیز  یها وابستگخدمات آن   تیفیکه ک  تددمحور هسدانش  ییهاسازمان

 زین  یدر سعح مشتر   رد،یکارکدان به کار گ  زشیانگ یبرا  تواندیم  یوارسازیکه باز  یحاا، همان مدعق  نیدارد. در ع   عیسر  ییپاسخگو  تیقابل

  ، ی مال  یهاتیمأمور  جاد یاستفاده از خدمات مختلف، ا  یبرا  ازیامت  یاععا  شرفت،یپ   شی نما  ،یبازخورد آن  همثاا، ارائ  یقابل استفاده است. برا

کددده  مشارکت  کیمدفدل خدمات به    کدددهافتیدر  کیکاربر را از    تواندیم  یاجتماع  ای  یفرد  یهاچالش  یمعلوب و طراح  یرفتارها  یپاداش برا

 ل کدد. یتبد تاایجید یبانکدار طیفداا در مح

سامانه لزوماً به    کینشان به    ای  ازیچدد امت  یآن وابسته است و افزودن صور   حیصح  یبه طراح  یوارسازیباز  یحاا، اثربخش  نیبا ا

  تیماه  ،یشداختروان  یازهایاثربخش خواهد بود که عداصر آن با اهداف کاربران، ن  یزمان  یوارسازی. بازشودیمدجر نم  یوفادار  ای تدامل    شیافزا

ماندد    ی عوامل  ریرفتار کاربران تحت تأث  رایدارد، ز  یشتریب  تیمسئله اهم  ن یا  یخدمات هماهدگ باشدد. در خدمات مال   ی و ارزش واقد  تیفدال

 ک ی  تیکاربر ممکن است از جذاب  گر،ید  انیقرار دارد. به ب  زیسازمان ن  یری پذت ی بانک و ادراک مسئول  ریخدمت، تصو  تیفیک  ت،یاعتماد، امد

به ادامه استفاده از سامانه داشته   ی اندک   ل ینبود اعتماد، همچدان تما  ا یخدمت    تیفیبودن ک  ن ییلذت ببرد، اما در صورت پا  واریباز  زمیمکان

عامل مجزا. معالدات مربوط به   کیعدوان شود، نه به یبررس یتر از تجربه مشترمدا جامع  کیدر درون  دیبا  یوارسازیمدظر، باز نیباشد. از ا

  کدددهنییتد  ی و عوامل سازمان  هاتیمدابع، قابل  ب یو ترک  ستیعامل مدفرد ن  ک یآن است که عملکرد معلوب حاصل    د یمؤ  زین  ی بانک  یوربهره

 ت یفیاعتماد، ک ،ی تدامل ی ابیبازار  رینظ ییرهایهمزمان متغ ی بررس ن،ی. بدابرا(Jain et al., 2025; Rao & Shukla, 2024)است  یی نها  جینتا

از   یترقیدق  ریتصو  تواند یم  یوارسازی در کدار باز  یو وفادار  رییتغ  دهیهز  ت، یرضا  ، یاجتماع   تیمسئول  ، ی سازمان  تدهد شرکت،    ریخدمات، تصو

 دهدده رفتار کاربران ارائه کدد. شکل ی سازوکارها
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ارتباط    ل یبه دل  ی است. خدمات بانک   یکیالکترون  یتدامل کاربران با خدمات بانکدار  ی هامؤلفه  نیتریاز اساس   ی کیاعتماد    ان، یم  نیا  در

  ییپاسخگو  ای   دانیاطم  تیقابل  ت، یدرباره امد  دی حساس دارند و هرگونه ترد  یتیکاربران، ماه  ی و اطلاعات شخص  ی مال  یهاییبا دارا  میمستق

را    یکی الکترون  یکه کاربران تا چه حد بانکدار کدد یم   نییدر کدار اعتماد تد  زیخدمات ن  تیفیرا کاهش دهد. ک  یمشارکت مشتر  تواند یبانک م

از    یمشتر  یادراک کل   توانددیم  زین  یاجتماع   تیشرکت و مسئول  ری. تصوکدددیم  یابیخود ارز  ی ازهایقابل اتکا و متداسب با ن  ق،یدق  ع،یسر

. در  کددیمستمر را فراهم م ییو پاسخگو هیبستر ارتباط دوسو  ی تدامل  ی ابیکه بازار یبانک را شکل دهدد، در حال   یهاو ارزش  اراعتب  ت،یمشروع 

ن  تیفیو ک  یتدهد سازمان   ، یسازمانسعح درون ارتقا  توانددیم  زیعملکرد کارکدان  نتا  یخدمات و تجربه مشتر  تیفیک  یبه    ج یکمک کددد. 

بانک د  یمعالدات  سازمان   اندادهنشان  تدهد  م  تواندیم  یکه  ارتباط  مد   انیدر  بهره  تیرینظام  و  واسعه   یورعملکرد  باشد    یانقش  داشته 

(Puspitasari & Sutianingsih, 2025)  دارند    تیها اهمبانک  یمدابع انسان  یوربهره  یدر ارتقا  زین  یو فرهدگ   یو عوامل سازمان(Ramazani 

Borukhani et al., 2025)از عوامل    یامحصوا شبکه   د یرا با  یکیالکترون  یکاربران در نظام بانکدار  یو وفادار  تیرضا  یریگشکل  رو،نی . ازا

 مرتبط دانست.

از بانک    شدهافتیو ارزش تجربه در  تیفیکاربر از ک  یکل   یابیبازتاب ارز  رایدارد، ز  یمحور  ی گاهیجا  یمدل  نیدر چد  یمشتر  تیرضا

انتظارات مشتر  تاایجیکه خدمات د  یاست. هدگام  با  متداسب  پاسخگو و  اعتماد، آسان،  احتماا شکل  یقابل   شیافزا  تیرضا  یریگباشدد، 

  تیمحدود  ا یبالا    رییتغ  دهیهز  جهیصرفاً نت  یمدجر شود. در مقابل، وفادار  یبانک و وفادار   حیتواند به تداوم استفاده، ترجیم  زین  تیو رضا  ابد ییم

 ریمس  نی در ا  تواند یم  یوارسازیبه تجربه مثبت و تدامل مستمر وابسته است. باز  شیاز پ   ش یب  تاایجید  یبلکه در بانکدار  ست،یدر انتخاب ن

تر کددد و  خدمات و اعتماد را برجسته   تیفیممکن است تجربه مثبت حاصل از ک  یزشیو انگ  یعداصر تدامل   رایکدد؛ ز  فا یا  کدددهتینقش تقو

به    یدر سعح سازمان زین  یشغل تیو امد ینوآور ، یچارچوب، توسده مدابع انسان نی. در همددینما تیو رفتار وفادارانه را تقو تیرضا انیرابعه م

خدمات را    یاجرا  تیفیک  تواندیم  تاایجی د  طیکارکدان با مح  یو توان سازگار  (Apendi et al., 2025)  کدددیم  کمکعملکرد بانک    یارتقا

گسترده   یاز مدمار  یبلکه بخش  ،یرابط کاربر  یژگیو  کیفقط  نه   توانیرا م  یوارسازیباز  جه،ی. در نت(Hoang et al., 2025) دهد    شیافزا

 بانک دانست.  تاایجی و تحوا د یتجربه مشتر تیریمد

ها وجود  حوزه  ن یا  انیم  وند یدر پ   ییهمچدان خلأها   ،یوارسازی و باز  تاایجیتحوا د  ،ی بانک  یوروجود توسده معالدات درباره بهره  با

، (Işık et al., 2025; Shahcheragh & Naghdi, 2024)اند  ها متمرکز بودهبانک  یداری و پا  یوربهره  ،ییها بر کارااز پژوهش  یدارد. بخش

نقش    زین  ی و گروه  (Mohaghegh & Arasteh, 2024)اند  کرده  د یتأک  ی مدابع انسان  یهادهیو کاهش هز  تکنیف  ، یفداور  رب  گر ید  یبخش

 Mohanty & Christopher, 2023; Soheili et)اند  کرده  یبررس  یرا عمدتاً در آموزش، توسده کارکدان و مشارکت سازمان  یوارسازیباز

al., 2023; Soltani et al., 2020) عملکرد   یهامدا  فیضرورت بازتدر  شرفتهیپ   یهایو فداور  ۴.۰حاا، تحوا به سمت صددت    نی. در ع

قرار گرفته،   یمدا مدسجم مورد بررس  کی . آنچه کمتر در قالب  (Bahrami et al., 2025; Khang et al., 2025)داده است   شیرا افزا  ی بانک

 ن، یاست. همچد  یکیالکترون  یکاربران بانکدار  یو وفادار  تیرضا  حیتوض  یبرا  یوارسازیبا باز  ی ابیو بازار  یادراک  ، یعوامل سازمان   بیترک  یچگونگ

شدت روابط  تواندیم  ایرفتار کاربران است  میمستق نیبشیپ  کیصرفاً  یوارساز یباز ا یوجود دارد که نشان دهد آ یشتریبه شواهد ب ازیهدوز ن

 دهد.  رییتغ زیرا ن یتجربه مشتر یاصل یهاسازه انیم

بدون استفاده مؤثر    تاایجید  رساختیتوسده ز  رایدارد؛ ز  یشتریب تیشبکه گسترده خدمات اهم  یبزرگ و دارا  ی هاخلأ در بانک  نیا

  رساخت،یز  ،یدر فداور  یتوجهقابل  یهایگذاره یها ممکن است سرمارا محقق سازد. بانک  تاایج یمدافع مورد انتظار تحوا د  تواندیکاربران نم

محدود   ها یگذارهیسرما  نیا ی خدمات برقرار نکددد، بازده واقد  ن یبا ا یبخشتیو رضا داریانجام دهدد، اما اگر کاربران تدامل پا یو نوآور تیامد
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دارند    دیو فداورانه تأک  ی فرهدگ  ،ی سازمان  ، یعوامل فرد  انی م  ی بر لزوم هماهدگ  زین  ی بانک  یورو بهره  تیری خواهد ماند. شواهد مربوط به مد 

(Ramazani Borukhani et al., 2025; Vardi et al., 2025) ی وربهره  تواندیکارکدان م  یگریعملکرد و مرب  یاحرفه  تیری. افزون بر آن، مد 

  سازدیرا فراهم م  تاایجیخلق ارزش در عصر د  دهیو فداورانه زم  یانسان  یهاتی و ادغام قابل  (Effiong et al., 2024)را بهبود دهد    یانسان  یروین

(Simón et al., 2024)قرار   تاایجیاثربخش، لازم است تجربه کاربران در مرکز مدا تحوا د   یکیالکترون   یبه بانکدار یاب یدست  یبرا  ن، ی. بدابرا

 شود. یآنان بررس یمشارکت و وفادار زش،یانگ تیتقو یبرا  یاحتمال سمیمکان کیعدوان به  زین یوارسازیو باز ردیگ

نقش    یو بررس  ی بانک مل  یکیالکترون  یکاربران از نظام بانکدار  یریگبهره  یمدا ارتقا  یاب یاساس، پژوهش حاضر با هدف ارز  نیا  بر

 کاربران انجام شد.  یو وفادار تیعوامل مؤثر بر رضا انیدر روابط م یوارسازیباز گرلیتدد

 پژوهش   روش

پژوهش حاضر جزء پژوهش های با رویکردی تاییدی است که  از یک طرح پایش توصیفی)از نوع همبستگی(  استفاده کرده است و  

ارزیابی مدا  معالده نقش  به صورت کمی انجام شده است و از نظر هدف در زمره پژوهش های کاربردی محسوب می شود. تا به بررسی کاربرد  

بین اساتید دانشگاه  الکترونیکی با استفاده نقش تددیلگری بازی وارسازی مورد معالده بانک ملی    ارتقای بهره گیری کاربران از نظام بانکداری

بدین مدظور با بررسی ادبیات پژوهش و مشاوره با اساتید راهدما، مشاور و برخی از متخصصین سؤالات می پردازد. در این راستا   خبره به بررسی  

است که مدیران و کارشداسان صددت بانکداری الکترونیک بانک ملی  جامده آماری مورد معالده این پژوهش کلیه  .  مصاحبه را طراحی گردید

نفر از مدیران و کارشداسان صددت بانکداری الکترونیک ملی بر    3۸۴در آن بر اساس جدوا کرجسی و مورگان  یک نمونه آماری متشکل از  

از طراحی های پیش توصیفی استفاده شد تا امکان    اساس روش تاییدی  انتخاب شدند. در معالدات مقدماتی و  نمونه گیری تصادفی ساده 

به مدظور روشن  گردآوری پرسشدامهاطلاعات  برای گردآوری داده ها  استفاده  باشد. روش مورد  ارائه و تفسیر میسر   سازی، خلاصه نمودن، 

الکترونیکی با استفاده نقش تددیلگری   دا ارتقای بهره گیری کاربران از نظام بانکداریارزیابی ممعالده تعبیقی  استاندارد محقق ساخته در زمیده  

 می باشد. مدیران شرکت های بورسی بازی وارسازی در بین 

های پیشین طراحی شده بود،  شده از پژوهشهای استخراج ساخته، که به مدظور شداسایی مولفه برای سدجش روایی پرسشدامه محقق 

های پرسشدامه ها و گویهاز نظرات خبرگان صددت بانکداری الکترونیک بانک ملی استفاده شد. این خبرگان در مورد وضوح و قابل فهم بودن آیتم

های پژوهش، ارزیابی انجام دادند. نتایج تحلیل آماری استدباطی نشان داد که تمامی روابط  ها برای پاسخگویی به پرسشو نیز مداسب بودن آن

دهدده پایایی  گزارش شد که نشان  ۰.۷ها بالاتر از  اند. برای تمام متغیرها، مقادیر شاخصهای مدا اصلی پژوهش تأیید شدهساختاری و مولفه

های پایایی شامل آلفای دهد؛در این جدوا مقادیر شاخصگیری را نشان می( نتایج روایی و پایایی ابزار اندازه۱است. جدوا )  بالای پرسشدامه

 .کددگیری را تأیید میهمگرابرای هر متغیر ارائه شده و اعتبار مدا و ابزار اندازهکرونباخ،پایایی ترکیبی و روایی

 ۱جدول 

 پایایی و روایی مولفه ها

 روایی همگرا  پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ  مولفه ها 

 ۷3/۰ ۷۲/۰ ۷۵/۰ مسئولیت اجتماعی

 ۸۷/۰ ۸۰/۰ ۸۲/۰ تصویر شرکت 

 ۷۷/۰ ۷۸/۰ ۷۰/۰ اعتماد
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 ۷۵/۰ ۷۲/۰ ۸۰/۰ تدهد سازمانی 

 ۷۵/۰ ۷3/۰ ۷۶/۰ کیفیت خدمات 

 ۸3/۰ ۸۸/۰ ۸9/۰ بازاریابی تداملی 

 ۸۲/۰ ۸۲/۰ ۸۰/۰ رضایت 

 ۸۴/۰ ۸۴/۰ ۸۵/۰ هزیده تغییر 

 ۸۱/۰ ۸3/۰ ۸۶/۰ وفاداری 

 ۸۸/۰ ۸۷/۰ ۸9/۰ پاداش 

 ۷۷/۰ ۸3/۰ ۸۰/۰ تدامل

 ۸۵/۰ ۸9/۰ ۸۸/۰ هدف 

 ۸۲/۰ ۸۷/۰ ۸۶/۰ رقابت و سرگرمی 

 ۸۰/۰ ۸۲/۰ ۸۴/۰ بازی وارسازی 

 هایافته

در این پژوهش ابتدا داده های جمع آوری شده با استفاده از شاخص های آمار توصیفی ) فراوانی، درصد( خلاصه و طبقه بددی می  

 تحلیل می شود. های پژوهش شود، سپس آماره توصیفی و همبستگی مربوط به مولفه

 2جدول  

 های پژوهش آمار توصیفی مولفه

 چولگی  کشیدگی انحراف مدیار  میانگین  مولفه ها 

 ۱.۰۰۰ ۵.۰۰۰ ۰.99۸ ۴.۲۲3 مسئولیت اجتماعی

 ۱.۰۰۰ ۵.۰۰۰ ۰.9۰۲ ۴.۰۱۲ تصویر شرکت 

 ۱.۰۲۲ ۵.۰۰۰ ۰.۸9۸ ۴.3۲۸ اعتماد

 ۱.۰۸9 ۵.۰۰۰ ۰.۸۵۶ ۴.3۲۴ تدهد سازمانی 

 ۱.۰3۶ ۵.۰۰۰ ۰.۸9۸ ۴.۰۱۲ کیفیت خدمات 

 ۱.3۶۷ ۵.۰۰۰ ۰.99۱ ۴.۰۱3 بازاریابی تداملی 

 ۱.۰۰۰ ۵.۰۰۰ ۰.۸۸۰ ۴.3۵9 رضایت 

 ۱.۰۰۰ ۵.۰۰۰ ۰.۷۸9 ۴.۰۶9 هزیده تغییر 

 ۱.۰۰۰ ۵.۰۰۰ ۰.۸۶۴ ۴.3۶9 وفاداری 

 ۱.۰۰۰ ۵.۰۰۰ ۰.9۰۲ ۴.۰۱۸ پاداش 

 ۱.۰۰۰ ۵.۰۰۰ ۰.9۸۸ ۴.9۸۸ تدامل

 ۱.۰۲۲ ۵.۰۰۰ ۰.9۸۴ ۴.3۴۰ هدف 

 ۱.۰۸9 ۵.۰۰۰ ۰.9۶۴ ۴.۰۰۸ رقابت و سرگرمی 

 ۱.۰3۶ ۵.۰۰۰ ۰.99۷ ۴.33۱ بازی وارسازی 

 

دهدده  قرار دارد که نشان  ۵تا    ۴های مورد بررسی در محدوده  دهد، میانگین مقادیر تمامی مولفهنتایج نشان می  ۲براساس جدوا  

 ۴.9۸۸های پرسشدامه است. بالاترین میانگین مربوط به مولفه تدامل با مقدار  ها و مولفهدهددگان به تایید هر یک از گویهتمایل بالای پاسخ

های بانکداری الکترونیک است. پس از آن، های مرتبط با تدامل در سامانهدهددگان بر جدبه دهدده اهمیت و تمرکز بالای پاسخاست که نشان
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وفاداریمولفه  هدف 3۵9/۴رضایت    ،3۶9/۴  های  بازی3۴۰/۴  ،  اعتماد 33۱/۴  وارسازی،  میانگین  3۲۸/۴و  بالای  دارای  که    ۴.3های  هستدد 

 ۴.۲۲3و مسئولیت اجتماعی  ۴.3۲۴های تدهد سازمانی  باشد. مولفهها میدهدده نقش مهم این متغیرها در تجربه مشتری و عملکرد سامانهنشان

میانگین بالای  نیز  نشان می  ۴های  مولفهرا  مقابل،  دارد. در  اخلاقی  و  ابداد سازمانی  اهمیت  بر  تأکید  و  و سرگرمی  دهدد  رقابت  ماندد  هایی 

دهد که گرچه داشته و نشان می  ۴های نزدیک به  میانگین  ،  ۴.۰۱3بازاریابی تداملی     و  ۴.۰۱۲  کیفیت خدمات، ۴.۰۱۲  ،تصویر شرکت۴.۰۰۸

ها، مقادیر انحراف مدیار همه  از نظر پراکددگی داده  .ها مورد توجه هستدد، اما اولویت کمتری نسبت به تدامل، رضایت و وفاداری دارنداین جدبه 

ها برابر  های کشیدگی برای تمامی مولفهدهددگان است. شاخصها و توافق نسبی بین پاسخدهدده همگدی پاسخبوده و نشان  ۱ها کمتر از  مولفه 

دهد  باشد. این نتایج نشان میها و نبود انحراف شدید از توزیع نرماا میاست که بیانگر توزیع نسبتاً متقارن داده  ۱و مقادیر چولگی نزدیک به    ۵

ها در مدا  های آماری استدباطی و آزمون روابط ساختاری مداسب هستدد و اطمیدان لازم برای استفاده از این مولفهها برای تحلیلکه داده

 .پژوهش فراهم شده است

به ترتیب   3و    ۲استفاده شد. شکل    2Qو مدیار     2F، مدیار  2R، مدیار    Zجهت ارزیابی مدا ساختاری از مدیارهای ضریب مدداداری  

، مقادیر  SMART PLS3دهدد. بر اساس خروجی نرم اقزار  ضرایب مسیر و مدداداری را به ترتیب برای مدا مربوط به اصلی پژوهش نشان می

های اصلی و فرعی مدا در  است و از این رو تمامی مولفه  9۶/۱( برای تمام مسیرها بزرگتر از  T-valuesو    p)مقادیر    Zضرایب مدداداری  

محاسبه شده، با در نظر گرفتن تدداد زیاد متغیرها،    2Rاند. نتایج ارزیابی خروجی نرم افزار در خصوصمورد تایید واقع شده  9۵/۰سعح اطمیدان  

( که در معالدات  ۲۰۱۱( و هیر، ریدگل و سارس تت )۲۰۰9دیین شده توسط هدسلر، ریدگل و سیدکویکس )پیچیدگی مدا و مدیارهای ت

برای متغیرها     2Rاند، میزان  را به ترتیب برای نشان دادن وضدیت های ضدیف، متوسط و قوی پیشدهاد داده  ۵۷/۰،  ۵/۰،    ۲۵/۰بازاریابی مقادیر  

 ( می باشد. 939/۰(، رضایت باضریب )9۴۷/۰مربوط به متغیرها به وابسته پژوهش وفاداری )    R 2ضدیف و قوی است. در این مدا مقدار  

در این پژوهش برای بررسی مدا اندازه گیری از ضریب مسیر در بین متغیرهای پژوهش به اثبات رابعه میان مولفه های مدا پژوهش  

، دومین تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری برابر ۶۱۱/۰تاثیر تدهد سازمانی بر وفاداری برابر  به پرداخته شده است. به ترتیب اولین  

،پدجمین تاثیر کیفیت خدمات بر  ۸۰۰/۰، چهارمین تاثیر اعتماد بر وفاداری برابر  ۸۰۱/۰، سومین تاثیر تصویر شرکت بر وفاداری برابر  9۸۷/۰

، هشتمین تاثیر ۷۰9/۰،هفتمین تاثیر هزیده تغییر بر وفاداری برابر 9۶۱/۰یابی تداملی بر وفاداری برابر ،ششمین تاثیر بازار9۴۰/۰وفاداری برابر 

، دهمین تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر  99۷/۰،نهمین تاثیر تدهد سازمانی برکیفیت خدمات برابر۷۶۸/۰ازی بر وفاداری برابر  بازی وارس

، سیزدهمین ۶9۷/۰، دوازدهمین تاثیر تصویر شرکت بر اعتماد برابر  ۵۵۷/۰، یازدهمین تاثیر تصویر شرکت بر رضایت برابر ۴9۷/۰اعتماد برابر  

و همچدین پانزدهمین تاثیر بازی وارسازی در ارتباط   ۸۸۷/۰، چهاردهمین تاثیر رضایت بر وفاداری برابر  ۸۱۲/۰رضایت برابر    تاثیر اعتماد بر 

 باشد.  می ۷۷۱/۰بین رضایت بر وفاداری نقش تددیلگری برابر 
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 ۱شکل 

 مدا مفهومی ضریب مسیر ارزیابی مدا ارتقای بهره گیری کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی با استفاده نقش تددیلگری بازی وارسازی

 
 

در این پژوهش برای بررسی مدا اندازه گیری از ضریب مسیر در بین متغیرهای پژوهش به اثبات رابعه میان مولفه های مدا پژوهش  

، دومین تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری برابر ۷۷۰/۱3تاثیر تدهد سازمانی بر وفاداری برابر  به پرداخته شده است. به ترتیب اولین  

،پدجمین تاثیر کیفیت خدمات بر  ۲۲۷/۷، چهارمین تاثیر اعتماد بر وفاداری برابر  ۲9۷/۷، سومین تاثیر تصویر شرکت بر وفاداری برابر  ۰۰۴/۷

، هشتمین تاثیر  ۴۰۷/۶، هفتمین تاثیر هزیده تغییر بر وفاداری برابر  9۷۵/3ریابی تداملی بر وفاداری برابر  ،ششمین تاثیر بازا۷3۷/۴وفاداری برابر  

دهمین تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر   ۲۸۴/9،نهمین تاثیر تدهد سازمانی برکیفیت خدمات برابر  ۴9۰/۲رسازی بر وفاداری برابربازی وا

، سیزدهمین 99۴/۷، دوازدهمین تاثیر تصویر شرکت بر اعتماد برابر  ۸9۸/3، یازدهمین تاثیر تصویر شرکت بر رضایت برابر  ۲۶۶/۴اعتماد برابر  

و همچدین پانزدهمین تاثیر بازی وارسازی در ارتباط   ۴۴9/۵، چهاردهمین تاثیر رضایت بر وفاداری برابر  33۷/۲ر رضایت برابر  تاثیر اعتماد ب

 باشد.  می ۸99/۶بین رضایت بر وفاداری نقش تددیلگری برابر 

 

 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933


 وارسازی: مطالعه موردی بانک ملی گری بازیبانکداری الکترونیکی با نقش تعدیلگیری کاربران از نظام ارزیابی مدل ارتقای بهره 

 

 2شکل 

 ی مدا مفهومی ضریب مدداداری ارزیابی مدا ارتقای بهره گیری کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی با استفاده نقش تددیلگری بازی وارساز

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

(. این پژوهش دارای شش متغیر ۱39۲-پذیرد.)داوریی برون زا تاثیر میی درون زا است که از یک یا چدد سازههای یک سازهپذیری شاخص

( 3۲۱/۰( ، نوآوری)  ۴۱۵/۰نشان می دهد ساختار سرمایه )    ۶شاخص های درون زا نسبت به برون زا هستدد همانعور که در جدوا  در خصوص  

 مشخص شده است. (  3۰۶/۰، عملکرد شرکت )

 

 3جدول 

 مدیارهای تایید مدا ساختاری 

 Communality F2 R2 Q2 

 3۶۴/۰ - ۸۵۰/۰ ۵۱۲/۰ مسئولیت اجتماعی

 ۸۰۲/۰ - ۸۶۵/۰ ۴۰۲/۰ تصویر شرکت 

 ۷۱۲/۰ ۸۸۰/۰ 9۱۲/۰ 3۲۱/۰ اعتماد

 9۴۵/۰ - ۷۵۵/۰ 3۰۲/۰ تدهد سازمانی 

 ۸۰۲/۰ ۷۰۲/۰ 9۵۰/۰ ۲3۸/۰ کیفیت خدمات 

 ۸۶۵/۰ - ۶۵۱/۰ 3۶۶/۰ بازاریابی تداملی 

 ۸۱۲/۰ 939/۰ ۷۰۲/۰ ۴۲۲/۰ رضایت 

 ۶3۲/۰ - ۶3۵/۰ ۶۲3/۰ هزیده تغییر 
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 ۸۰۷/۰ 9۴۷/۰ ۵9۸/۰ ۴۶9/۰ وفاداری 

 ۸۶۲/۰ - ۴۵۶/۰ 9۵۶/۰ پاداش 

 ۸۴۱/۰ - ۶۱۲/۰ ۶۶۲/۰ تدامل

 ۸۶۵/۰ - ۵۰۱/۰ ۸۰۲/۰ هدف 

 ۸9۴/۰ - 39۱/۰ ۸۲3/۰ رقابت و سرگرمی 

 ۷۷۰/۰ - ۴۱۲/۰ ۸۱۲/۰ بازی وارسازی 

 

برای متغیرهای مدا   )²Q (بینروایی پیشو   )²R( ضریب تدیین،   )²F(،اندازه اثر۱پذیری اشتراک   هایشده، شاخصدر جدوا ارائه

پذیری  کددد. مقدار اشتراکگیری و مدا ساختاری کمک میها به ارزیابی کیفیت مدا اندازهیک از این شاخصاند که هر پژوهش گزارش شده

 Communality شود. بر اساس نتایج، تمامی مقادیر های مربوط به آن تبیین میدهدده میزان واریانس هر سازه است که توسط شاخصنشان

از   گویه  ۰.۲۰بالاتر  مداسب  کفایت  بیانگر  که  سازههستدد  تبیین  در  بهها  است.  پدهان  پاداشهای  ماندد  متغیرهایی  و    ،9۵۶/۰ ویژه،  رقابت 

ها توان  های این سازهدهد گویهپذیری هستدد که نشان میدارای مقادیر بالای اشتراک۸۰۲/۰ هدف   و  ۸۱۲/۰ وارسازیبازی  ،۸۲3/۰ سرگرمی

 .گیری معلوبی برخوردارندت اندازهبالایی در تبیین مفهوم مورد نظر داشته و از کیفی

دهدده اثر قوی،  نشان ۰.3۵رود. مقادیر بالاتر از بین بر متغیر وابسته به کار میبه مدظور بررسی اندازه اثر هر متغیر پیش F²شاخص 

  ، 9۵۰/۰شوند. بر این اساس، متغیرهایی نظیر کیفیت خدماتاثر ضدیف تلقی می  ۰.۱۵تا    ۰.۰۲اثر متوسط و مقادیر بین    ۰.3۵تا    ۰.۱۵مقادیر بین  

اندازه اثر قوی هستدد که بیانگر نقش تدیین ۸۵۰/۰ مسئولیت اجتماعی  و ۸۶۵/۰ ، تصویر شرکت9۱۲/۰اعتماد ها در  کددده این سازهدارای 

اگرچه اثر مدداداری دارند،    ۴۱۲/۰ وارسازیبازی و39۱/۰ باشد. در مقابل، متغیرهایی ماندد رقابت و سرگرمی تبیین متغیرهای وابسته مدا می

دهد که متغیرهای کلاسیک بازاریابی و  شود. این نتایج نشان میها در سعح متوسط ارزیابی میها در مقایسه با سایر سازهثر آناما شدت ا

 .کدددتری نسبت به برخی متغیرهای نوین انگیزشی ایفا میرفتاری همچدان نقش پررنگ

زا در مدا ساختاری است. بر اساس نتایج،  زا توسط متغیرهای برونشده متغیرهای درونواریانس تبیینبیانگر میزان   R²شاخص  

دهدده  ،در سعح بالا قرار دارند که نشان  9۴۷/۰وفاداری    و939/۰ رضایت،  ۷۰۲/۰ کیفیت خدمات،  ۸۸۰/۰ برای متغیرهای اعتماد  R² مقادیر

برای رضایت و وفاداری بیانگر آن است که متغیرهای   R² ویژه، مقادیر بالایها است. بهقدرت تبییدی بسیار مداسب مدا در توضیح این سازه

ای از تغییرات این متغیرهای کلیدی رفتاری را تبیین کددد و مدا پژوهش از برازش ساختاری اند بخش عمدهشده توانسته بین انتخابپیش

 .معلوبی برخوردار است

شود. مقادیر  نشده استفاده میبیدی مقادیر مشاهدهبین مدا و توان آن در پیشبه مدظور بررسی روایی پیش Q²در نهایت، شاخص  

مثبت و نسبتاً بالا   Q² ها دارای مقادیردهد که تمامی سازهبین مداسب هستدد. نتایج جدوا نشان میدهدده وجود روایی پیشنشان Q² مثبت

ماندد تدهد سازمانی طوری باشدد؛ بهمی رقابت و سرگرمی 9۴۵/۰ که متغیرهایی  تداملی ،  ۸9۴/۰ ،  از قدرت   ۰.۸۶۵ هدف   و  ۸۶۵/۰ بازاریابی 

نهبیدی بسیار معلوبی برخوردارند. این یافتهپیش بیانگر آن است که مدا پژوهش  از  ها  تدها در تبیین روابط موجود موفق عمل کرده، بلکه 

یدی رفتار و نگرش مشتریان در حوزه بانکداری الکترونیک نیز برخوردار است. در مجموع، نتایج این جدوا حاکی از بتوانایی لازم برای پیش

 باشد. شده برای آزمون مدا مفهومی پژوهش میهای انتخابگیری و مدا ساختاری و کفایت شاخصاعتبار مداسب مدا اندازه

 
1 . Communality 
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مدرفی نموده اند   GOFرا به عدوان مقادیر ضدیف ، متوسط و قوی  برای  ۰.3۶-۰.۲۵-،۰.۰۱( سه مقدار ۲۰۰9) ۱وتزِلس و همکاران

ارزیابی مدا ارتقای بهره گیری بررسی تاثیر  بر اساس شاخص های طراحی مدا نقش پاسخگویی    GOF در این تحقیق مقدار به دست آمده  

این نشان از برازش کلی قوی     می باشد در واقع   ۸3۸/۰با ضریب  کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی با استفاده نقش تددیلگری بازی وارسازی  

 مدا دارد. 

 گیری بحث و نتیجه

در   یوارسازیباز  گرلینقش تدد  یو بررس  یکیالکترون  یکاربران از نظام بانکدار  یریگبهره  یمدا ارتقا یابیپژوهش حاضر با هدف ارز

 یدر مدا از نظر آمار  شدهیدیبشیپ   یروابط اصل  ینشان داد که تمام  یمدادلات ساختار  یسازحاصل از مدا  یهاافتهیانجام شد.    یبانک مل 

کاربران را  یو وفادار  تیرضا  راتییاز تغ  یتوجهاند بخش قابلتوانسته   یزشیو انگ  ی ابیبازار  ، یادراک  ، یسازمان  یرهایو مجموعه متغ  دان شده  د ییتأ 

به  نییتب با ضر  ری، تصو۰.9۸۷  بیبا ضر  یشرکت  یاجتماع   تی، مسئول۰.۶۱۱  ریمس  بیبا ضر  یطور مشخص، تدهد سازمانکددد.   بیشرکت 

 ی وارسازیو باز  ۰.۷۰9  بیبا ضر  رییتغ  دهی ، هز۰.9۶۱  بیبا ضر  یتدامل   یابی، بازار۰.9۴۰  بیخدمات با ضر  تیفی، ک ۰.۸۰۰ب  ی، اعتماد با ضر۰.۸۰۱

  یاجتماع   تی، مسئول۰.99۷  بیخدمات با ضر  تیفیبر ک  ی تدهد سازمان  ن،یداشتدد. همچد  یاثر مثبت و مددادار  یبر وفادار  ۰.۷۶۸  بیبا ضر

با    تی، اعتماد بر رضا۰.۶9۷  بیشرکت بر اعتماد با ضر  ری، تصو۰.۵۵۷  بیبا ضر  تیشرکت بر رضا  ری، تصو۰.۴9۷  ب یبر اعتماد با ضر  یشرکت

  یو وفادار  ت یرضا  انیرابعه م  یوارسازی باز  ن، ینشان دادند. علاوه بر ا  یاثر مثبت و مددادار  ۰.۸۸۷  ب یبا ضر  یبر وفادار  ت یو رضا  ۰.۸۱۲  بیضر

و    تیرضا   انسیدرصد از وار  93.9نشان داد که مدا توانسته است    زین  نیی تد  بیضر  ریکرد. مقاد  لیتدد  یطور مدداداربه  ۰.۷۷۱  بیرا با ضر

از وار  9۴.۷ پ   یقدرت بالا  انگر ی ب  زین  یشاخص برازش کل  یبرا  ۰.۸3۸کدد و مقدار    نییرا تب  یوفادار  انس یدرصد  ا  یشدهادیمدا    نیاست. 

خدمات،    تیفیاست که در آن ک  یسازوکار چددبدد  کیمحصوا    یکیالکترون  یبانکدار  نکاربرا  یکه وفادار  دهدینشان م   هاافتهیمجموعه  

 . کددد یصورت همزمان عمل مبه یزشیانگ ینگرش به سازمان و سازوکارها ،ی ابیاعتماد، تدامل بازار

که    دهدینشان م  ۰.9۴۰  ریمس  بیکاربران بود. ضر  یخدمات بر وفادار  تیفیک  یپژوهش، اثر مثبت و قو  یهاافتهی   نیتراز مهم  یکی

  ی ابیتر ارزخود معلوب  یازهایسهولت، سرعت و تداسب با ن  ،ییاعتماد، پاسخگو  تیرا از نظر قابل  یکیالکترون  یهرچه کاربران خدمات بانکدار

 تاا یجی د  ی از خدمات مال  داریاستفاده پا   رایقابل انتظار است؛ ز  زین  یاز مدظر نظر  جهینت  نیخواهد بود. ا  شتریب  یوفادار  یریگلکددد، احتماا شک

در صددت   یورکدد. معالدات بهره  جادی ا  یمشتر   یمستمر را برا  تیو رضا  دانیاحساس اطم  ،ی فد  ییاست که علاوه بر کارا  یامستلزم تجربه 

 Işık et al., 2025; Jain et)هستدد    داری عملکرد پا جادیاز عوامل مهم در ا  یات یعمل  یی و کارا  ددها یفرا  تیفی اند که ککرده  د یتأک  زین  یبانکدار

al., 2025)معلوب مدجر   جیبه نتا  یزمان  ینشان داده است که توسده فداور  رانیا  یدر بانکدار  ۴.۰پژوهش درباره بلوغ صددت    ن،ی . همچد

 توان یرا م  یخدمات بر وفادار  تیفیک  یاثر قو  ن،ی. بدابرا(Bahrami et al., 2025)همراه باشد    ی و خدمات  یسازمان   ،یددیکه با بلوغ فرا  شودیم

 و کاربرمحور دانست.  عیمعمئن، سر یابه تجربه  یفداور  یهاتیقابل ل یادراک کاربران از توان بانک در تبد جهینت

آن    انگریب  جهینت  نیاست. ا  یوفادار  یهانیبشیپ   نیتریاز قو  یک ی  ۰.9۶۱  ریمس  بیبا ضر  ی تدامل  ی ابینشان داد که بازار  گرید   افتهی

رابعه    کیارتباط آنان با بانک را فراتر از    تواند یکاربران م  یفرصت مشارکت برا  جاد یو ا  ییبازخورد، پاسخگو  افتیدر  ه،یاست که ارتباط دوسو

آنان باشد و   تیو متداسب با موقد عیسر  ،یانتظار دارند که تدامل با بانک شخص انیمشتر تاا،یجید یصرف گسترش دهد. در بانکدار یت مداملا

ادغام    کردیبازخورد قابل تحقق است. رو  یو سازوکارها  شده ی سازیشخص  ی شدهادهایپ   ،ی ارتباطات تدامل  قی از طر  تاایجید  یامر در فضا  نیا

 
1 .Vtezles et all 
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  ن یشتریب  یزمان  یکه فداور  دهدیدارد و نشان م  دی تأک  یانسان و فداور  انیم   ایتدامل پو  قیارزش از طر  جادیبر ا  زین  هاسازماندر    یهوش مصدوع 

کارکدان در   یسازگار  تیقابل  گر،ید  ی. از سو(Simón et al., 2024)را فراهم آورد    یتدامل سازنده و سازگار  دهیکه زم  کددیم  جادیارزش را ا

  ی ابیبازار  ن،ی. بدابرا(Hoang et al., 2025)است    انیو انتظارات مشتر  راتییبه تغ ییدر پاسخگو  یعامل مهم  زین  تاایجید  ینکداربا  یهاطیمح

 .کدد یم لیتبد یمشتر یملموس برا یابانک را به تجربه ی فداورانه و انسان یهاتیدانست که ظرف یی از سازوکارها ی کی توانیرا م ی تدامل

  بیرا دارد و با ضر  یشده بر وفادارگزارش   میاثر مستق  نیتریقو  ۰.9۸۷  بیبا ضر  یشرکت  یاجتماع   ت ینشان داد مسئول  نیهمچد  جینتا

خدمات درباره بانک قضاوت    ی عملکرد فد  یکه کاربران تدها بر مبدا  دهد ینشان م  افتهی  ن ی. اگذاردیطور مثبت بر اعتماد اثر م به  زین  ۰.۴9۷

حفظ رابعه بلددمدت    یبرا  میدر تصم  تواندیم  زیبانک ن  یاجتماع   یریگو جهت  یاخلا  سازمان  ،یریپذت یبرداشت آنان از مسئول  لکهب  کددد، ینم

  د یبا  یمال  یی شده است که کارا د یشده و تأک ل یعملکرد تبد  یابیارز یاز ابداد اساس ی کیبه  یداریپا ، یعملکرد بانک  دیجد  اتیمؤثر باشد. در ادب

 ی وربهره  یهامدا  ن،ی. همچد(Işık et al., 2025; Rao & Shukla, 2024) شود    یبررس  ی سازمان  یداری و پا  ی اجتماع   یهاتیمسئولدر کدار  

  داریتوسده پا  دهیزم  تواندیم  یاجتماع   تی و مسئول  یعیبا ملاحظات مح  یعملکرد اقتصاد  قیکه تلف  دهددینشان م  یسبز در صددت بانکدار

ادراک   ی مسئوا و متدهد به مدافع اجتماع   یبانک را سازمان  یکه مشتر  ی اساس، هدگام  نی. بر ا(Vardi et al., 2025)بانک را فراهم کدد  

 مدجر شود. شتریب یبه استمرار رابعه و وفادار تواند یاعتماد م نیو ا افتهی  شیسعح اعتماد او افزا کدد،یم

بر    ۰.۵۵۷  بیبر اعتماد و با ضر ۰.۶9۷  بیشرکت با ضر  ریمهم بود. تصو  ج ینتا  گر یاز د  زین  تیشرکت بر اعتماد و رضا  ریمثبت تصو  اثر

  ی ابیبر نحوه ارز  ماًیمستق  کدد، یم  جاد یکه بانک در ذهن کاربران ا  یریکه شهرت، اعتبار و تصو  دهد ینشان م  افتهی   نیاثر گذاشت. ا  تیرضا

 ر ی تصو  شود،یانجام م  یاز تداملات بدون تماس حضور  یکه بخش  یکیالکترون  یآنان اثرگذار است. در نظام بانکدار  دانیاطم  زانیخدمات و م

و بازده    یثبات مال   ،یاتیعمل  یوربهره  انیکاربران را کاهش دهد. ارتباط م  تیکدد و عدم قعد  فاینشانه اعتماد را ا  کینقش    تواندیسازمان م

 رگذار ی از قدرت و ثبات سازمان تأث  نفدانیذ  یابیبر ارز  تواندیها م و مدتبر بانک  داری که عملکرد پا  دهدینشان م  زین  رانیا  یبانکدر نظام    هیسرما

ا(Shahcheragh & Naghdi, 2024)باشد   بر  بانکدار  یراهبرد  یداریپا  ن،ی. علاوه  تقو  یدر  تصو  تیموجب  و  بلددمدت سازمان    ریاعتبار 

نامشهود عمل کدد که اعتماد کاربران به خدمات    ییدارا  کیعدوان  به  تواندیشرکت م   ریتصو  ن،ی. بدابرا(Rao & Shukla, 2024)  شودیم

 . دهدیم  شیرا افزا یآنان از رابعه بانک تیو رضا تاایجید

اثرگذار بود.  یبر وفادار ۰.۸۰۰ بیبا ضر زین میطور مستق نشان داد و به تیو مثبت بر رضا یاثر قو ۰.۸۱۲ ریمس بیبا ضر زین اعتماد

کاربران   یهاییو دارا  ی مال  یهاتراکدش  ، یبا اطلاعات شخص  ماًیمستق  یکیالکترون  یبانکدار  رایبرخوردار است، ز  یاژهیو  تیاز اهم  افتهی  نیا

از چد  رشیپذ  نی ادیو اعتماد شرط بد  استمرتبط   مدابع    یهادهیو کاهش هز  تکنی. توسده فشودیمحسوب م  یخدمات   نیو ادامه استفاده 

 Mohaghegh)ها حفظ شود  سامانه  ییو کارا  تیبه امد  انیعملکرد بانک را بهبود دهد که اعتماد مشتر  تواندیم یزمان  یفداور  قیاز طر  یانسان

& Arasteh, 2024)یدگیچیاست که کاربران بتواندد پ   یی سازوکارها  جاد یا  ازمدد ین  ی مال  شرفتهیپ   ی و استفاده از ابزارها  یتحوا فداور  ن،یمچد. ه  

اتکا تجربه کددد    ی را در قالب خدمات  یفداور بلکه    ،یادراک  ریمتغ  کیتدها  اعتماد در مدا حاضر نه  ن،ی. بدابرا(Khang et al., 2025) قابل 

 .شودیکاربران محسوب م یرفتار یامدهایو پ  ی سازمان یهاتیقابل انیواسط م یاحلقه 

  نیدارد. ا یبر وفادار میاثر مستق ۰.۶۱۱ بیخدمات و با ضر تیفیبر ک یقو اریاثر بس ۰.99۷ بیبا ضر ی نشان داد تدهد سازمان جینتا

  ی شتریکه احساس تدهد ب  ی از نگرش و رفتار کارکدان باشد. کارکدان  ی بازتاب  تواندیم   یادیتا حد ز  یتجربه مشتر  تیفیآن است که ک  انگریب  افتهی

خدمات مدجر   تیفیک  یبه ارتقا  تواندیموضوع م   نیو ا  کدددیعمل م  محورتریو مشتر  ترقیتر، دقنسبت به سازمان دارند، احتمالاً مسئولانه 

عملکرد   ت یریمد  انیدر ارتباط م  تواندیم   ی اند تدهد سازمانهمسو است که نشان داده  یدر صددت بانکدار  یپژوهش  ی هاافتهی با    نییتب  نیشود. ا
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  ، یعیمح  ،یعوامل فرد ن،ی. همچد(Puspitasari & Sutianingsih, 2025)کدد  فایا یاکارکدان نقش واسعه یورو بهره یستگیشا رب یمبتد

. شواهد مربوط (Ramazani Borukhani et al., 2025)دارند    تیاهم  یدولت   یهابانک  یمدابع انسان   یوربهره  یدر ارتقا  یو فرهدگ  ی سازمان

 ,.Effiong et al)ها را ارتقا دهد  آنان در بانک  یوربهره  تواندیمؤثر کارکدان م   تیو هدا  تیکه حما  دهد یم   اننش  زین  یتیریمد  یگریبه مرب

  ه یسرما  تیفیو ک  شودیحاصل نم  رساختیافزار و زتوسده نرم   قیتدها از طر  یکیالکترون  یدر بانکدار  یبهبود تجربه مشتر  ن،ی. بدابرا(2024

 دارد.  یاساس ینقش انو تدهد کارکدان همچد یانسان

کاربران از خدمات    تیکه رضا  دهدینشان م  افتهی   ن یمدا بود. ا  یمحور  ج یاز نتا  ی کی  ۰.۸۸۷  بیبا ضر  یبر وفادار  تیمثبت رضا  اثر

که تجربه    مانددیبه بانک وفادار م  یآنان است. کاربران زمان  یتداوم رابعه و وفادار  یریگشکل  یسازوکارها  نیتراز مهم  ی کیبانک،    یکیالکترون

در مدا حاضر تحت   تیکدد. از آنجا که رضا  جادیا  یشده مداسبانتظارات آنان را برآورده سازد و ارزش ادراک   تاا،یجید  یهاسامانه  ازاستفاده  

مثبت سازمان   یابیاست که از ارز یجیتدر ددیفرا کیمحصوا  یگرفت که وفادار جهینت توانیشرکت قرار گرفته است، م ریاعتماد و تصو ریتأث

 یورمدد به بهرهبا نگاه نظام  جهینت  نی. اگردد یبه رفتار وفادارانه مدجر م  تاًی و نها  شودیم  تیتقو  تیاعتماد و رضا   قیشده، از طر  ازو خدمات آغ 

داد    لی مدفرد تقل  ری متغ  کیآن را به    توانیاز عوامل است و نم  یامجموعه   ییافزاهم  جهینت  داری عملکرد پا  رایهماهدگ است؛ ز  زین  یسازمان

(Apendi et al., 2025; Jain et al., 2025). 

  ان یآن در رابعه م  گر لینقش تدد  زیو ن  ۰.۷۶۸  ب یبا ضر  یبر وفادار  یوارسازیباز  میپژوهش، اثر مستق  یهاافتهی  نیتراز برجسته   یکی

وفادار  تیرضا ضر  یو  ا  ۰.۷۷۱  بیبا  م  جهینت  نیبود.  باز  دهد ینشان  تزئ  کیصرفاً    یوارسازیکه  طراح  یدیعدصر  بانکدار  یدر   یخدمات 

از  بخشتیرضا یاکه کاربران تجربه یعیباشد. در شرا یبه وفادار تیرضا لی تبد تیتقو یمؤثر برا یسازوکار  تواند یم  بلکه ست،ین یکیالکترون

ادامه استفاده و    یآنان برا  زشیانگ  تواندیم  ی رقابت، تدامل و سرگرم  ،یگذارهدف  از، یماندد پاداش، امت  واریخدمات دارند، وجود عداصر باز

  Lowmanو آموزش همسو است.    یدر حوزه مدابع انسان  یوارسازیبا معالدات باز  جهینت  نیدهد. ا  شیبا بانک را افزا  ددمدترابعه بل یبرقرار

 Shahو    Sarangiو    (Lowman, 2016)تدامل آنان نقش داشته باشد    شیدر جذب و حفظ افراد و افزا  تواندیم  یوارسازینشان داد که باز

افراد و ت  شیافزا  ی برا  یوارسازیباز  تیبر ظرف  زین ا(Sarangi & Shah, 2015)کردند    دیتأک  ها می مشارکت  بر    نی. اگرچه  معالدات عمدتاً 

 صاد  باشد.  زین تاایجیدر مورد کاربران خدمات د تواندیها م آن یزشیاند، مدعق انگکارکدان تمرکز داشته

  از یداد. عداصر پاداش، امت  حیتوض  یرونیو ب  یدرون  زشیبا نقش همزمان انگ  توانیرا م  یوارسازی باز  گرلیاثر تدد  ،یزشیانگ  دگاهید  از

مرتبط   یشداختروان  یازهاین  توانددیرقابت و مشارکت م  شرفت،یاحساس پ   ،یگذارکه هدف  یدر حال  کددد،یم  جادیا  یرونیب  زشیانگ  زهیو جا

 قیاز طر  تواند یم  یآموزش  ج یبر نتا  وارینشان داد که اثر عداصر باز  Christopherو    Mohantyرا فداا سازند. معالده    یریو درگ  ی ستگیبا شا

توانسته است   یسواد اطلاعات   یریادگیدر    یوارسازیباز  ن،ی. همچد(Mohanty & Christopher, 2023)مدتقل شود    یرون یو ب  یدرون  زشیانگ

پ  و  مشارکت  بخشد    یریادگ ی   یامدهایسعح  بهبود  سو(Soheili et al., 2023)را  از  بسته   گر،ید  ی.  از  بر   یمبتد  یآموزش  یهااستفاده 

ا  زین   رانیدر توسده مد   یوارسازیباز  ,Mehraban)را دارد    یشداختروان  یبر توانمددساز  یاثرگذار  ت یقابل  کردیرو  ن ینشان داده است که 

 کیتجربه کاربر را از    ، یزشیانگ  ی کردن سازوکارهابا فداا  یوارسازیباز  زین   یکیالکترون  یکرد که در بانکدار  ا استدلا  توانیم  ن، ی. بدابرا(2022

 . کددیم  لیو جذاب تبد یمشارکت یابه تجربه  یتدامل صرفاً ابزار

  یاند همخوانکرده  یبررس  یو فرهدگ مشارکت  یکه آن را در بهبود تداملات سازمان  یبا معالدات  نیهمچد  یوارسازی اثر مددادار باز  وجود

 Soltani)کدد    تیاشتراک دانش را تقو  ددیو مشارکت در فرا  یفرهدگ همکار  تواندیم  واریباز  یو همکاران نشان دادند که طراح  Soltaniدارد.  

et al., 2020)ی تدامل  یها و بازخوردهاها، اهداف، پاداشچالش   یکه طراح  یاگونهاست؛ به  میقابل تدم  زین  تاایجید  یمدعق در بانکدار  نی. ا  
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 ی وارسازینقش باز  ن،یکدد. بدابرا  بیسامانه و استمرار استفاده ترغ   دیجد  ی هاتیبا خدمات، کشف قابل  شتری کاربران را به مشارکت ب  تواندیم

و تجربه  کددیم تیتقو یموجود را بر وفادار تیکه اثر رضا یعامل  یددیکرد؛  ری تفس «یرفتار زوری»کاتال کیعدوان  به  توانیحاضر را م مدادر 

 . سازدیم  لیتبد داری مثبت را به رفتار تکرارشونده و پا 

دهدده  انتقاا به ارائه  ا یکه هرچه ترک بانک    دهد ینشان م   زین  ۰.۷۰9  بیبا ضر  یو اثر مثبت آن بر وفادار  رییتغ  دهیمربوط به هز  افتهی

 رد راهب  تواندینم  رییتغ  دهیصرف به هز  یحاا، اتکا   نی. با اابدی یم  شیدشوارتر باشد، احتماا تداوم رابعه افزا  ای  تردهیکاربر پرهز  دیاز د  گرید

مدا حاضر در   ی. برتریداشته باشد تا نگرش  یجدبه اجبار  شتریممکن است ب  یایوفادار  نیچد  رایباشد، ز  داریپا   یوفادار  جادیا  یبرا  یمعلوب

شکل  ی معلوب زمان  یوفادار  ب،یترت  نی . بدکددیم  یبررس  یوارسازیخدمات و باز  تیفیاعتماد، ک  ت،یرا در کدار رضا  رییتغ  دهیاست که هز  نیا

نگاه    نی کددد. ا  افتی در  زیو جذاب ن  بخشتیرضا  یاماندن داشته باشدد، بلکه تجربه  یبرا  ی عمل  ا ی  یاقتصاد  لیتدها دلاکه کاربران نه  ردیگیم

رو بانک   دی جد  یکردهایبا  است که مز  یعملکرد  ترک  داریپا  یرقابت  تیهماهدگ  قابل  یداریپا   ،ینوآور  ،ییکارا  بیرا حاصل    ی انسان   یهاتیو 

 . (Apendi et al., 2025; Vardi et al., 2025)  دانددیم

  ۰.939توجه مدا پژوهش است. مقدار  قابل  یدییدهدده توان تبنشان  زین  یو وفادار  تیرضا  یبرا  نییتد  بیضر  ی بالا  ار یبس  ریمقاد

 ح یدو سازه را توض  نیا  راتییاز تغ  یادیز  اریشده سهم بسانتخاب  یهانیبشیآن است که مجموعه پ   انگریب  یوفادار  یبرا  ۰.9۴۷و    تیرضا  یبرا

.  کددیم  ت یمدا حما  یو ساختار  یدیبشیپ   تیاز کفا  ،یبرازش کل  یبرا  ۰.۸3۸و مقدار    Q²  یهامثبت بودن شاخص  ن،ی. علاوه بر ادهددیم

در  یعملکرد بانک  یابیاند که ارزها نشان دادههمخوان است؛ پژوهش یدر بانکدار یورعملکرد و بهره یابیارز یچددبدد یکردهایبا رو افتهی نیا

 Işık et)است    ی و مدابع انسان  یفداور  ،یداریپا  ،یوربهره  ،ییمتددد و توجه همزمان به کارا  یهاشاخص  بی ترک  مستلزمامروز    دهیچیپ   طیمح

al., 2025; Jain et al., 2025)ریمتغ کیبا   تواندینم زین یکیالکترون یکه رفتار کاربر بانکدار دهد یمعالده حاضر نشان م ب،یترت نی. به هم 

 است.  یزشیو انگ یابیبازار ،یادراک ،ی سازمان یهاکدش سازهبلکه حاصل برهم شود،داده  حیمدفرد توض

ارتقا  دهد یپژوهش حاضر نشان م  یهاافتهیمجموع،    در بانکدار  یریگبهره  یکه  از  از رو  ازمدد ین  یکیالکترون  یکاربران    کردیعبور 

معلوب  یامدهایبه پ  یزمان  یدر صددت بانکدار  تاایجیاست. تحوا د  یمحور و رفتارچارچوب تجربه   کیصرف و حرکت به سمت    محوریفداور

  ی تدامل  یابیبازار  ،یاجتماع   تیمثبت سازمان، مسئول  ریخدمات، اعتماد، تصو  تیفیسازگار، ک  یفداورانه با مدابع انسان  ی هاتیکه قابل  شودیمدجر م

  یهاتی قابل  بیکارکدان و ترک  یسازگار  تیبر اهم  زین  تاایجید   یمدابع انسان  تیریو مد  تاایجیشود. تحوا د  قیتلف  یزشیانگ  یو سازوکارها

عدوان  چارچوب به  نیدر ا  تواندیم  یوارسازیباز  ل، یدل  نی. به هم(Hoang et al., 2025; Simón et al., 2024)دارند    دی کو فداورانه تأ   یانسان

کرده    ت یتجربه کاربران را تقو  شرفت،یمشارکت، پاداش، رقابت و احساس پ   جادیا  قی که از طر  یابزار  رد؛یمورد استفاده قرار گ  یابزار راهبرد  کی

 تاا یجیتوسده خدمات د  ،یوربهره  یها کمک کدد تا ضمن ارتقابه بانک  تواندیم  یکردیرو  نیچد.  کددیم  لیرا تسه   یوفادار  به  تیرضا  لیو تبد

 کددد.  جاد یا انیبا مشتر ترن یآفرو ارزش دارتری پا  یروابع ها، دهیو کاهش هز

. نخست، معالده در بستر بانک  ردیمورد توجه قرار گ  هاافتهی  میو تدم   ریدر تفس  د یهمراه بود که با  تیحاضر با چدد محدود  پژوهش

رو  یمل بر  بانکدار  رانیمد   یو  با  مرتبط  ازا  یک یالکترون  یو کارشداسان  و   ،یخصوص  ،یدولت  یهابانک  ریبه سا   جینتا  میتدم  رو،نیانجام شد 

 ی آورجمع  ی مقعع زمان  کیها در  بود و داده  یپژوهش مقعد  ی. دوم، طراحردیصورت گ  اطیبا احت  دیبا  تاایجی کاملاً د  یهابانکو    یمؤسسات مال

وجود نداشت. سوم، اطلاعات با استفاده از پرسشدامه و بر   یوارسازیرفتار کاربران و اثرات بلددمدت باز  راتییتغ  یامکان بررس  جه،یشدند؛ در نت

 ی و برداشت شخص  یاجتماع  یده به پاسخ  ل یتما  ،یخودگزارش  یریسوگ  ر یتحت تأث  تواند یشد که م  یآوردهددگان جمعادراک پاسخ  یمبدا

عوامل ماندد    یبرخ  شد،یرا شامل م  یو رفتار  ی ادراک  ،ی سازمان  یرهایاز متغ  یا. چهارم، اگرچه مدا پژوهش مجموعه گستردهردیافراد قرار گ

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933
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کاربران در مدا لحاظ    ی و تجربه قبل  یشداختتیجمد  یهایژگ یشده، سهولت استفاده، عادت، وادراک  سکی ت، ریادراک امد  تاا،یجیسواد د

و    یداری پا  یابیارز  یمستقل را برا  یهاضرورت تکرار مدا در نمونه  نییتد  بیو ضرا  ریمس  بیضرا  یبرخ  یبالا  اریبس  ریمقاد  ن،ینشدند. همچد

 .سازدیآن برجسته م م یتدم تیقابل

  تک نیف  یهاو پلتفرم  یمؤسسات اعتبار  تاا،یجید  ی هابانک  ،یخصوص  یهامدا حاضر را در بانک  ددهیآ  یهاپژوهش  شودیم  شدهادیپ 

نشان دهد که    تواندیم  زین  یمعالدات طول  یمختلف مشخص شود. اجرا  یسازمان   یهاط یدر مح  یروابط ساختار  یداریپا  زانیآزمون کددد تا م

پس از تکرار استفاده    واریعداصر باز  تی جذاب  ا یو آ  کددیم  رییو تداوم استفاده در طوا زمان چگونه تغ  یوفادار  ت،یبر رضا  یوارسازیاثر باز

شده، سهولت ادراک  سکیشده، رادراک  تیامد  تاا،یجیاعتماد د  رینظ  ییرها یمتغ  شودیم  شدهادیپ   ن،ی. همچدماندیم  داری پا  ای  ابدییکاهش م 

 ،یوارسازیباز ی هاکیانواع مختلف مکان سهیبه مدا افزوده شوند. مقا یمشتر یریعادت و درگ ،یسازیشخص تاا،یجیو د   یاستفاده، سواد مال

مشخص کدد که کدام    تواندیم  زین  یو تدامل اجتماع   یامرحله  شرفتیچالش، نشان، پ   ت،یمأمور  ،یبددجدوا رتبه   از،یامت  ،ی ماندد پاداش مال

  ی فکی– یکم یبیترک یکردهایو رو یچددگروه لیتحل ،ی شیآزما یهاتر هستدد. استفاده از طرح اثربخش کاربرانمختلف  یهاگروه یعداصر برا

  یکیالکترون  یو شدت استفاده از بانکدار  تاایجیسعح تجربه د  ،یتیجدس  ،یسد  ی هاگروه  انیو تفاوت م  ی علّ  یسازوکارها   ییدر شداسا  تواندیم  زین

 باشد.  دیمف

  ی دیصورت هدفمدد و نه صرفاً تزئرا به  یوارسازیها بازبانک ریو سا یبانک مل رانیمد شودیم شدهادیپژوهش، پ  ی هاافتهیتوجه به  با

  ی مال  یانجام رفتارها   یاستفاده مستمر از خدمات، پاداش برا  یبرا  یازدهیامت  یهاستم یس  یادغام کددد. طراح  تاایجیخدمات د  یدر طراح

تدامل کاربران    تواندیم  یامرحله   یوفادار  یهاو برنامه  یآن  یبازخوردها  ،یآموزش   یهاتیمأمور  شرفت،یپ   یهاانداز، نشانپس  یهامعلوب، چالش

و    عیسر  یی پاسخگو  ت،یو شفاف  تیامد  یها، ارتقاسامانه  دانیاطم  تیسرعت و قابل  شیخدمات، افزا  تیفیک  تی دهد. در کدار آن، تقو  شیرا افزا

  یکاربران و اهداف واقد   ی هایژگیمتداسب با و  د ی با  یوارسازیعداصر باز  ن،ی. همچدردیقرار گ  تیدر اولو  د یبا  انیبا مشتر  هیارتباط دوسو  جادیا

تدهد    تیبا تقو  توانددیم  زین  یمدابع انسان   رانیشود. مد  یر یتجربه جلوگ  بودنیاحساس سعح  ای   یخستگ  جادیشوند تا از ا  یسازیآنان شخص

 شدهادی پ   ت، یکددد. در نها  ی بانیپشت  یرا از سعح سازمان   تاایجیتجربه د  تیفیک  ،یمداریکارکدان و توسده فرهدگ مشتر  شآموز  ،ی سازمان

حفظ  ت، یماندد نرخ استفاده فداا، تکرار تراکدش، رضا  یی هاطور مستمر بر اساس شاخصرا به  یوارسازیباز  یهاها عملکرد برنامهبانک  شودیم

 کاربران بهبود دهدد.  ی واقد ی هاداده یها را بر مبدابرنامه  نیا یکرده و طراح  یابیارز یارتدامل و وفاد ،یمشتر

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد ی تضاد مدافد گونهچیانجام معالده حاضر، ه در

 نویسندگان مشارکت  

 در نگارش این مقاله تمامی نویسددگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصوا اخلاقی رعایت گردیده است.
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 ها شفافیت داده

 خواهد شد. ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسدده مسئوا و ضمن رعایت اصوا کپی رایت ارساا داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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