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  چكيده 
پ بررس  ش يپژوهش  با هدف  سرو  ر يتاث  ي رو     يها  س ينقش 

و    يكيالكترون   يريادگي،    يبانك  يتيامن  يها  سي ،سرويابر
در بانك رسالت شهر    اني مشتر يتمنديخدمات بر رضا  تيفيك
و    يپژوهش از لحاظ هدف كاربرد  ن يانجام شده است. ا   رازيش

است. جامعه    ي شيماي پ-يفيو شكل اجرا، توص  ت ياز لحاظ ماه
مد  ١٥٠شامل    قيتحق  ني ا  يارآم از  و    ران،ينفر  كارمندان 

ش رسالت  بانك  ا  باشد،يم   رازيكارشناسان  از    ان، ي م  ني كه 
از    ي انمونه مورگان    ١٠٨متشكل  جدول  از  استفاده  با  نفر 

ا در  است.  برا  ن ي انتخاب شده  اطلاعات    ي آورجمع  ي مطالعه 
و    ي استاندارد شده (ل  ي هااز پرسشنامه  اتيجهت آزمون فرض

از    ات يفرض  مون آز.جهت  ) استفاده شده است٢٠٢١همكاران ،
نرم  يمعادلات ساختار  يسازمدل  كيتكن   Smart Plsافزار  و 

نتا  ا   جياستفاده شده است.  از  نشان داد كه    ليتحل  نيحاصل 
الكترون   ان يمشتر  ي تمنديبر رضا   يابر  انشي را   يكياز خدمات 

 ي كيالكترون   يريادگي  دارد.  يمعنادار  ريتاث  رازيبانك رسالت ش
بانك رسالت    يكيالكترون   ات از خدم   انيمشتر   ي تمنديبر رضا

بر    يتيامن  ستميس  دارد.  يمعنادار  ريتاث  راز يش بانك 
الكترو  ان يمشتر   يتمنديرضا  خدمات  رسالت    يكين از  بانك 

ك  ي معنادار  ريتاث  راز يش رضا  تيفيدارد.  بر    ي تمنديخدمات 
الكترون   ان يمشتر خدمات  ش  يكياز  رسالت    ريتاث   راز يبانك 

  دارد.  يمعنادار

  
Abstract 
 The purpose of this research is to investigate the 
impact of cloud services, bank security services, e-
learning and service quality on customer 
satisfaction in Resalat Bank, Shiraz. This research 
is applied in terms of purpose and descriptive-
survey in terms of the nature and form of 
implementation. The statistical population of this 
research includes ١٥٠ managers, employees and 
experts of Resalat Bank of Shiraz, of which a 
sample of ١٠٨ people was selected using Morgan's 
table. In this study, standardized questionnaires 
(Lee et al., ٢٠٢١) were used to collect information 
to test the hypotheses. Structural equation 
modeling technique and Smart Pls software were 
used to test the hypotheses. The results of this 
analysis showed that cloud computing has a 
significant effect on customer satisfaction with the 
electronic services of Resalat Bank Shiraz. E-
learning has a significant effect on customer 
satisfaction with the electronic services of Bank 
Resalat Shiraz. The bank's security system has a 
significant effect on the satisfaction of customers 
with the electronic services of Resalat Bank Shiraz. 
Service quality has a significant impact on 
customer satisfaction with the electronic services 
of Bank Resalat Shiraz . 
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   مقدمه .١
عصر حاضر با ظهور فناوري هاي نوين شبكه اي و اينترنتي، تمامي    در  

مطلوب خدمات  ارايه  جهت  ها  ارگان  و  ها  دولت   سازمان  در    تر 
رايانش   فناوري بال استفاده از فن آوري ها مي باشند.  الكترونيكي به دن 

 همواره با دارا بودن ويژگي هاي برجسته خود توانسته، نيازهاي ابري

IT     يابد  سازمان ها را برآورده سازد و به سرعت در جهان گسترش
فناوري اصلي  هاي  ابري  ويژگي  شبكه  رايانش  گسترده    دسترسي 

 
 
 

گسترش فراگير فناوري اطلاعات و ارتباطات در همه    ).١٤٠١(احمدي،
هاي  ابعا سرويس  و  خدمات  كليه  به  انتظاردستيابي  بشر،  زندگي  د 

دولتي با حداقل هزينه، حداكثر سرعت و حداقل زمان به وجود آمده  
است، لذا دولت بايد بهترين خدمات را در كم ترين زمان و با بهترين  
راندمان در اختيار اقشار مختلف جامعه در اقصي نقاط كشور قرار دهد.  

به عنوان يك فناوري   ابري  رايانش   هدف استفاده ازبراي نيل به اين  
محاسباتي با يك معماري توزيع شده كه هدف آن ارائه خدمات امن  
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باشد. زيرا   ناپذير مي  اجتناب  براي كاربران است  و محاسبات سريع 
مي تواند به ارائه سرويس هاي جديد از طريق   ابري  رايانش فناوري

زماني   و  مكاني  محدوديت  بدون  اينترنت  و  اينترانت  هاي  شبكه 
   ) ١٤٠١،يعقوبي  و    مقدسي( كمك نمايد  متصل  ديجيتال  دولت توسط

  ا لذبزرگي به حوزه آموزش الكترونيكي داشته باشد.  و همچنين كمك
  استفاده از فناوري رايانش ابري در مبحث آموزش سبب ارتقاء كيفيت 

الكترونيكي    يادگيري  آموزش  است.( در  و    حجازي شده 
به).  ١٣٩٥همكاران، الكترونيكي  آموزش  آموزش،  دنياي  عنوان    در 

مدل نوين ارائة خدمات آموزشي در حال فعاليت است. جهت استفادة  
بهينه از خدمات آموزشي آنلاين، در اختيار داشتن يك بسترفناوري  

فناوري نويني است كه با  رايانش ابري  لذا    مناسب بسيار حياتي است
  عنوان سرويسهاي اينترنتي به   افزار، زيرساخت، و پلتفرم به   ارائة نرم

گرفته   قرار  اطلاعات  فناوري  دنياي  توجه  مورد  چشمگير  طورى 
زاده،است  قلي  و  مزاياي  ).  ١٣٩٥(روحاني  داراي  الكترونيكي  آموزش 

نرم    باشد. گسترش روز افزون دسترسي به سخت افزارها و بسياري مي
شبكه   توسعه  بخصوص  الكترونيكي،  آموزش  براي  مناسب  افزارهاي 
جهان گستر وب، افق جديدي را پيش روي مؤسسات آموزشي نهاده  

ها، يادگيري  است. درهزاره جديد تنها عامل ايجاد تمايز بين سازمان
جوامع   جوابگوي  آموزش،  سنتي  فرآيند  و  ساختار  و  است  سريعتر 

تحولي در برنامه هاي يادگيري از راه    يست وانساني در عصر اينترنت ن 
تكنولوژي پوشش  در  مجازي  آموزش  يا  وجود  دور  به  آموزشي  هاي 

درس به شيوه سنتي را به عقب خواهد راند. با   كلاسخواهد آورد كه 
اين سيستم آموزشي و حجم عظيم    بالايتوجه به قابليت هاي بسيار  

كنوني در پاسخگويي به  تقاضا براي آموزش، و ناتواني نظام آموزشي  
آن، در باب ضرورت به كارگيري و اهميت آموزش الكترونيكي ترديدي  
  . اين آموزش است  .آنچه مطرح است شيوه و چگونگي  ندارد  وجود 

هاي    ها شروع به استفاده از معماري، بسترها و برنامه سازمان  " اخيرا
زير   رايانش نيازهاي  ساختن  برآورده  و  خدمات  تحويل  جهت    ابري 

مزاياي استفاده    .)١٣٩٤  ،حجرگشت  وجنتي    (اند  مجموعه خود نموده
از فناوري رايانش ابري، در سال هاي اخير توجه موسسات آموزشي را  
به استفاده از اين فناوري معطوف نموده است. در نتيجه رايانش ابري  

هاي آينده    ود در سالمي رباشد و انتظار مي  IT پارادايم جديدي در
بسيا زمينه  تاثير  در  زيادي  خدمات ر  كيفيت  بهتر    ارائه 

علاوه بر اين، فناوري اطلاعات و ارتباطات    ).٣،٢٠١٥(آدهياپيك بگذارد
كرده   ايجاد  ارتباطات  و  اطلاعات  انتقال  در  بزرگي  تغيير  اينترنت  و 

رايانش ابري آخرين پاسخ فناوري براي    ).٤،٢٠١٨اند(كوئي و همكاران 
به   انسان  نياز  استرفع  سنگين  طايي  (  محاسبات  و  نژاد  قاسمي 

ابر  ).١٤٠١، رايانش  باورند،  اين  بر  كه كل  يبسياري  است  انقلابي   ،
صنعت فناوري اطلاعات را دگرگون خواهد نمود. رايانش ابري به معني  
توسعه و به كارگيري فناوري كامپيوتر بر مبناي اينترنت و به صورت  

ري مدلي است براي داشتن  شراكتي و سهميه بندي است. رايانش اب 
دسترسي فراگير، آسان و بنا به سفارش شبكه به مجموعه اي از منابع  
رايانشي پيكربندپذير كه بتوانند با كمترين كار و زحمت، سرويس را  

 
٣ ADHYAPAK 
٤ Qui 
٥ Li & et al  

رايانش ابري در ابتداي راه خود است  از آنجا كه  به سرعت فراهم كند.  
ذاري هستند  و شركت هاي بسياري در اين زمينه درحال سرمايه گ 

)، اين مساله خود دليل بر اهميت اين موضوع در سازمان  ١٣٩٣،كمال(
مانند بانك ها كه از فضاي الكترونيكي جهت پيشبرد اهداف خود    هاي

هستند.   كنند  مي  كه  استفاده  گفت  توان  مي  كلي  طور  صنعت  به 
بانكداري به سرعت در حال توسعه است تا از بانكداري الكترونيكي به  

ابزاري كارآمد و مناسب براي جلب رضايت مشتريان استفاده  عنوان  
كند. خدمات بانكي آنلاين، خدمتي كلي است كه توسط بانك هاي  
عادي براي ارائه خدمات سريعتر و مطمئن تر به مشتريان پيشنهاد  

همكاران  و  (لي  شود  ابري را   ).٥،٢٠٢١مي    ي دي جد  ي تكنولوژ  ي انش 
ها را به خود اختصاص  ها و سازماناز بانك  ياريتوجه بس  راًياست كه اخ
  يبانك  ن يرا در عرصه خدمات نو   ي ريچشمگ  ي ايو مزا   هاتيداده و قابل

كردن  در فراهم  يابر  انش ي قرار داده است. را  ي صنعت بانكدار  يشرويپ
  انش ي است. را  ري پذفمنابع درخواست شده توسط كاربران انعطا  زانيم

دهنده  ارائه  يسرورها  ييعدم كارا   رينظ  يعلاوه بر پوشش مشكلات  يابر
از وجود   ي ناش ي افزارمشكلات نرم يرا برا ينينو   يهاحلخدمات، راه

با خطا    ييارو يدر رو   ي ابر  يهاستمي. سدهديمختلف ارائه م  ي هاپلتفرم
ابر فراهم    توسط كه    ييها سي هستند و سرو   يي بالا  يري پذتحمل  يدارا

در ابر علاوه بر دارا بودن    انيدارد. مشتر   ييبالا   ي ريپذدسترس  شود،يم
آنچه مورداستفاده    يخود، تنها برا  يازهايو ن   قي متناسب با علا  يطيمح

  ي ها  سيسرو  يي. با توجه به كارا كننديپرداخت م  نهياند، هزقرار داده
كه ارائه دهنده خدمات    يداردر صنعت بانك   يكيالكترون   يتيو امن  يابر

گفت    توانيم  جهيدر نت،  خود هستند  انيبه مشتر   كي الكترون   يبانكدار
است كه منجر به ظهور    يبه حد  و رضايت مشتري     يمشتر  تياهم
و هوش   يكيالكترون   يبانكدار ك،يوكار الكترون چون كسب  ييهادهيپد

ا  يكيالكترون   يريادگيتجارت هوشمند،   در    ني شده است كه  مساله 
دلا  يكيفراتر    ي بعد فناور  ل ياز  اقتصاد  ي نفوذ  بعد  در    ي اطلاعات 

م  .باشديم واقع  تحق  يدر  كه  گفت  بررس  قيتوان  با هدف    ي حاضر 
انجام    يكيالكترون   ياز خدمات بانكدار  يمشتر  تيعوامل موثر بر رضا 

عامل چهار  است.  م  يشده  رضا   يكه  سمت    يمشتر  تيتواند  به  را 
ده  يكيالكترون   يبانكدار ابر  د سوق    ي ريادگي   ت، يامن  ، يخدمات 
  خدمات است.  تيفيو ك يكيالكترون 

  ، يسرعت فن  يرا  برا   ياديبانك ها پول ز  ،ينترنتيا   يها  رساختيز  در
فناور و  تخصص  و  سرما  يها  يتجربه  تا    يم  يگذار  هي برتر  كنند. 

توان گفت     يم  رايرا بالا ببرند ز   اني مشتر  يتمنديرضا   زانيبتوانند م
بانكدار  تيموفق  يعنصر اصل ها  و    ي استراتژ  جاد يا  يكيالكترون  يدر 
ها  بانكدار  يبرا  ييروش  ارائه خدمات  كه     يكيالكترون   يبهبود  است 

  ).  ٢٠٢٠، ٦و همكاران   است (انبوكانما انيمشتر  ليمطابق با م
ها همواره مورد  كنندگان و آگاهي از قصد و نيات آنشناخت مصرف

توجه بازاريابان بوده است تا از اين طريق بتوانند رفتار آينده مشتريان  
هر چه بهتر   نيبيني و در راستاي اهداف خود و البته تأمخود را پيش

مطالعات انجام شده توسط   پنهان و آشكار آنان گام بردارند   ي ازهاين 
افزايش   با  ها  بانك  سودآوري  كه  اند  داده  نشان  اقتصادي  محققان 

٦Mbukanma  
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مشتريان  به    رضايتمندي  مشتريان  وفاداري  و  يابد   مي  افزايش 
خدمات   از  مشتريان  رضايتمندي  ميزان  به  الكترونيكي  بانكداري 

). با توجه  ٢٠١٧الكترونيكي ارائه شده وابسته است(اسدي و همكاران،
اهميت جايگاه مشتريان به عنوان مهمترين سرمايه هاي سازماني    به 

هاي مالي و نقش مهمي كه اين بانك ها در حفظ منابع مالي در يك  
جامعه بر عهده دارند ضرورت بكارگيري يك سيستم امنيتي قوي، كارا  
و قابل اعتماد و كم هزينه  با  امنيت بالا و حريم خصوصي مشخص  

رانش ابري و امنيتي برخوردار باشد ضروري    كه از محاسبات سيستم
بررسي   نقش  اهميت  به  توجه  با  پژوهش  اين  در  بنظر ميرسد. حال 
يادگيري   بانكي،  امنيتي  هاي   ابري،سرويس  هاي  سرويس  تاثير 

در بانك رسالت   الكترونيكي و كيفيت خدمات بر رضايتمندي مشتريان
  لازم ديده است. شهر شيراز محقق ضرورت انجام اين پژوهش را برخود  

 
   پيشينه پژوهش. ٢

  پيشينه داخلي  .١.٢
اين پژوهش به بررسي  ) بيان كرده اند كه ١٤٠١( قاسمي نژاد و طايي 

هاي  تحليل كسب و كار دانشي بر مديريت امنيت دادهو    تأثير تجزيه
با توجه به نقش ميانجي فرهنگ داده محور و عقلانيت  رايانش ابري 

هاي رايانش ابري پرداخته است. لذا پژوهش  گيري امنيت دادهتصميم 
ري  حاضر از حيث هدف يك پژوهش كاربردي بوده و از حيث گردآو

پيمايشي استفاده شده است. جامعه آماري    -ها از روش توصيفيداده
بنيان در  هاي دانشپژوهش حاضر، خبرگان حوزه رايانش ابري شركت

تعداد   به  بوده    ١٣٥پارك علم و فناوري تهران (دانشگاه تهران)  نفر 
اعضاي جامعه   تعداد  بودن  به علت محدود  پژوهش حاضر  در  است. 

ها استفاده  آوري دادهز روش سرشماري براي جمعنفر) ا   ١٣٥آماري (
پرسشنامه داده  گردآوري  ابزار  است.  استاندارد  شده  و  .هاي  تجزيه 

ها نيز در دو بخش آمار توصيفي و استنباطي انجام شد. تحليل داده
سازي معادلات  ها و برازش مدل، از تكنيك مدلجهت آزمون فرضيه

 Smart PLS٢ افزارئي و نرمساختاري و رويكرد حداقل مربعات جز 

تحليل كسب و كار دانشي  و    استفاده شد. نتايج نشان داد كه تجزيه
هاي  گيري دادهمحور و فرهنگ داده بر عقلانيت تصميمبر فرهنگ داده

عقلانيت   همچنين  دارد.  معناداري  و  مثبت  تأثير  ابري  رايانش 
دادهتصميم  دا-گيري  امنيت  مديريت  بر  ابري  رايانش  هاي  دههاي 

  د.رايانش ابري تأثير مثبت معنادار دار
بررسي  ١٤٠٠( صادق زاده بر رايانش ابري و چالش هاي  ) به  مروري 

كه    آن است  كرده  بيان  و  اصلي  پرداخته  اقتصادي، جذابيت  نظر  از 
رايانش ابري اين است كه كاربران فقط از آنچه نياز دارند استفاده مي  
كنند و فقط براي آنچه در واقع استفاده مي كنند هزينه مي پردازند. 

از طريق  منابع براي دسترسي از طريق ابر در هر زمان و ا ز هر مكان 
هستند. دسترس  در  ها  ب   شبكه  ابري  جايگزين  رايانش  تدريج  ه 

داده ها يكي   امنيت.  زيرساخت هاي سنتي فناوري اطلاعات مي شود
حريم   است.  ابري  رايانش  براي  مسئله  بزرگترين  و  ها  نگراني  از 

هميشه يك نكته مهم است، به ويژه هنگامي كه  خصوصي اطلاعات  
اطلاعات شخصي يا اطلاعات حساس فرد در سازمان ذخيره مي شود.  

 
٧ Cheng 

در اين مقاله محيط ابري و مسائل مختلف امنيتي در محيط ابر ارائه  
    .شده است
رايانش ابري يكي از مهمترين    ") در پژوهشي با عنوان ١٣٩٩رشيدي (
بانك ICT ابزارهاي را    در  حاضر  پژوهش  هدف  مهمترين  هاست. 

ميتوان اولويت بندي معيارهاي فن آوري رايانش ابري باهدف ارتقاي  
با رويكرد تصميم گيري فازي،   بانكداري  چابكي سازماني در صنعت 

اولويت   بر  موثر  معيارهاي  بندي  اولويت  منظور  به  نمود.  بندي  بيان 
ارتقاي چاب  باهدف  ابري  كي سازماني در  معيارهاي فن آوري رايانش 

متدلوژي تركيبي فرآيند تصميم گيري چند معياره  صنعت بانكداري، از
افزارهاي نرم  در  فازي  منطق  محاسبات    و Super Decisions و 

Matlab   پژوهش حاضر، مي نتايج  از مهمترين  استفاده شده است. 
ه نمود كه با استفاده از محاسبات منطق فازي،  توان به اين مورد اشار

پس از اولويت بندي فازي معيارهاي موثر بر اولويت بندي معيارهاي  
فن آوري رايانش ابري باهدف ارتقاي چابكي سازماني در بانك ملت،  

وزن   با  ها  هزينه  كاهش  كه  گرديد  و    ٠.١٨٥مشخص  يكپارچگي 
پذيري و مقياس پذيري    بهبود انعطاف  ٠.١٤٨همكاري در بانك با وزن  

به عنوان    ٠.٠٩٢..؛ و سرعت ارائه خدمات بانك با وزن  ١١٨٠با وزن  
فن   معيارهاي  بندي  اولويت  جهت  فازي  مدل  معيارهاي  مهمترين 
ملت،   بانك  در  سازماني  چابكي  ارتقاي  باهدف  ابري  رايانش  آوري 

    .مشخص شدند
يدي موثر  شناسايي عوامل كل"   در پژوهشي با عنوان  )١٣٩٧(  استيري  

در ايران ميباشد. جامعه آماري پژوهش   "بر به كارگيري رايانش ابري 
  ) كمي  و  دانشگاهي)  (خبرگان  كيفي  بخش  دو  از    ٢٥٠شامل  نفر 

عوامل   نتيجه  در  ميباشند.  مشهد)  پزشكي  علوم  دانشگاه  كاركنان 
بعد   ميباشد:  شرح  بدين  ابري  رايانش  كارگيري  به  بر  موثر  كليدي 

ري، در دسترس بودن، امنيت و محرمانگي، پهناي  تكنولوژيك (سازگا
باند مناسب، رعايت كپي رايت، ريسك به كارگيري رايانش ابري)، بعد  
پذيرش   كاركنان،  يادگيري  قابليت  كاركنان،  دانش  (اعتماد،  فردي 
نسبي،   بعد سازماني (كاهش هزينه ها در سازمان، مزاياي  فناوري)، 

ب  نياز)،  و  ضرورت  ارشد،  مدير  حقوقي،  حمايت  (مسائل  محيطي  عد 
عملكرد رقبا، شركتهاي پشتيبان رايانش ابري، سياستهاي دولت)؛ در  
تعيين   خصوص  در  سازمانها  به  ميتواند  پژوهش  اين  نتايج  نهايت 
عواملي كه بايستي هنگام به كارگيري رايانش ابري مدنظر قرار گيرد،  

اي اين مطالعه  كمك نمايد. به عبارت ديگر سازمانها ميتوانند از يافته ه
كليه   به  توجه  و  ابري  رايانش  موثرتر  و  بهتر  كارگيري  به  منظور  به 

  . مسائل و عوامل دخيل در اين فناوري استفاده نمايند
  

  ي خارج  نهيشيپ ٢.٢
همكاران  و  استراتژيك    اي،مقاله      در)  ٢٠٢٢(٧چنگ  حركت  تأثير 

پذيري بررسي  ها به محاسبات ابري را بر عملكرد بانك و ريسكبانك
كند. بر اساس يك شاخص جديد از قرار گرفتن بانك ها در معرض  مي

رايانش ابري، دريافتيم كه پذيرش بانك ها از رايانش ابري با بهره وري  
يشتر با استفاده  هزينه كمتر، بهره وري سود بالاتر و ريسك عملياتي ب 

مرتبط است.    ٢٠١٩-٢٠٠٨از داده هاي بانك هاي چيني طي دوره  
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هاي تازه در  ما همچنين دريافتيم كه محاسبات ابري با ساير فناوري
افزايي در كارايي هزينه  حال ظهور تعامل دارد، كه منجر به افزايش هم

وري  شود، اما با يك اثر جايگزين بر بهرهو كنترل ريسك عملياتي مي
بلاك از  يافتهسود  تنظيمچين.  براي  سياستكنندهها  و  ها،  گذاران 
مشي به موقع و ارتباط عملي برخوردار  ها از اهميت خطمديران بانك

  است. 
) تحقيق حاضر با هدف بررسي عوامل موثر بر  ٢٠٢١(٨لي و همكاران 

رضايت مشتري از خدمات بانكداري الكترونيكي انجام شده است. چهار  
ملي كه مي تواند رضايت مشتري را به سمت بانكداري الكترونيكي  عا

كيفيت   و  الكترونيكي  يادگيري  امنيت،  ابري،  خدمات  دهد  سوق 
خدمات است. اين مطالعه از روش مدل سازي معادلات ساختاري براي  
ارزيابي مدل علي با اعتبار و قابليت اطمينان مدل اندازه گيري استفاده  

تحقي مدل  است.  از  كرده  شده  آوري  جمع  هاي  داده  اساس  بر  ق 
تجزيه و تحليل مي    ٣٫٢ SMART PLSپرسشنامه ها با استفاده از  

امنيت ابري،  خدمات  كه  است  داده  نشان  نتايج  يادگيري  ،  شود. 
الكترونيكي و كيفيت خدمات چهار عامل مهم در رضايت مشتري در  

  استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي هستند. 
و   عنوان  ٢٠١٩(٩همكاران راهي  با  پژوهشي  در  نظريه  ")  يكپارچگي 

در پذيرش بانكداري اينترنتي: و اطلاعات  آوري  پذيرش و استفاده از فن
پاكستان از  كه   "شواهدي  اند  بانكداري    بيان كرده  پذيرش  واقع،  در 

ترين مسائل در بخش  اينترنتي توسط كاربر به عنوان يكي از اساسي
نظر گرفت  بر  ه ميبانكداري در  به منظور شناسايي عوامل موثر  شود. 

مدل   يك  مطالعه  اين  اينترنتي،  بانكداري  پذيرش  براي  كاربر  قصد 
فن و  اجتماعي  روانشناختي  ادبيات  براساس  را  توسعه  تركيبي  آوري 

از  مي استفاده  با  تجربي  به صورت  تحقيق  از    ٣٩٨دهد. مدل  پاسخ 
بانك گرفت. در نهايت، اين  هاي تجاري مورد آزمايش قرار  مشتريان 

مي محققان  از  ديگر  مطالعه  در  فعلي  يكپارچه  مدل  از  تا  خواهد 
هاي خريد آنلاين براي  هاي تجارت الكترونيكي مانند وب سايتحوزه

 .ايجاد اعتبار خارجي مدل استفاده كنند

همكاران  و  عنوان٢٠١٨(١٠دربندي  با  پژوهشي  در  و ")  بيني  پيش 
در فضاي ابري  براساس نظرات آنها در    برآورد تقاضاي بعدي كاربران

ارتباط با مشتري بيان كرده اند كه در اين مقاله ، ما مي    "مديريت 
كاربر   تقاضاي  بيني  پيش  و  تخمين  براي  را  خواهيم روش جديدي 
بعدي ارائه دهيم و آن خدمات را قبل از درخواست مستقيم كاربران  

است و از استفاده هاي    ارائه دهيم. الگوريتم ما مبتني بر فيلتر كردن
پس زمينه كاربران به همراه پيشنهادات آنها در بخش مديريت ارتباط  

ها را پيش  با مشتري استفاده كرده است تا بتواند نيازهاي بعدي آن
ها ،  بيني كند. با تأمين نيازهاي بعدي كاربران ، قبل از درخواست آن

چنين از طريق  مي توانيم سطح رضايت مشتري را بهبود بخشيم و هم
 پيشنهاد نرم افزار و برنامه هاي جديد، درآمد بيشتري كسب كنيم.

اول  پا  و  در  ٢٠١٨(١١ميسلا  بهداشت  صنعت  كه  اند  كرده  بيان   (
هاي اخير نرخ رشد بالايي را ثبت  كشورهاي در حال توسعه در سال

دنبال   به  مطالعه  اين  است.  فاكتورهاي  "كرده  مهمترين  شناسايي 
است كه بقا و موفقيت  "يت خدمات در بيمارستان ها  مربوط به كيف

هاي   داده  از  استفاده  با  مطالعه  اين  كند.  مي  تضمين  را  آينده  در 
بيمارستان مختلف خصوصي در حيدرآباد ، هند    ٤٠مشترياني كه از  

انجام شده است. ملموس بودن ، قابليت    ،  خدمات دريافت كرده اند
و همد  ،  پاسخگويي  ،اطمينان ،  اطمينان  كيفيت خدمات)  (ابعاد  لي 

رضايت و وفاداري بيمار به بيمارستان متغيرهاي در نظر گرفته شده  
تأثير    ، مسير  ضرايب  محاسبه  منظور  به  بودند.  مطالعه  اين  براي 
مستقيم و غيرمستقيم متغيرها بر رضايت بيمار و همچنين وفاداري  

بر روي   آناليز مسيري   ، بيمارستان  ما    انجام شد.   AMOS V٢٠به 
دريافتيم كه قابليت اطمينان و پاسخگويي (نه همدلي ، ملموس بودن  
و اطمينان) رضايت بيماران را تحت تأثير قرار مي دهد. رضايت بيمار  
رابطه مستقيمي با وفاداري بيماران به بيمارستان دارد. وضعيت تأهل  
و سن تأثيري بر وزن رگرسيون متغيرهاي تحليل شده ندارند. با اين  

 ، مشخص شد كه تا حدي جنسيت دارد.حال 

  
 ي پژوهشهاهيفرض. ٣

  د.دار ريتاث راز يبانك رسالت ش يكياز خدمات الكترون  اني مشتر يتمنديبر رضا  ي ابر انشي را .١
  . دارد ريتاث  رازيبانك رسالت ش يكياز خدمات الكترون  انيمشتر يتمنديبر رضا  يكيالكترون   يريادگي .٢
  .دارد ريتاث رازيبانك رسالت ش يكياز خدمات الكترون  انيمشتر يتمنديبانك بر رضا يتيامن ستميس .٣
 . دارد ريتاث  راز يبانك رسالت ش يكياز خدمات الكترون   ان ي مشتر يتمنديخدمات بر رضا  تيفيك .٤

  
  
  
  
  
  
  

  
 

٨ lee 
٩ Rahi 

١٠ Darbandi 
١١ Meesala & Paul 
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  ) ٢٠٢١(لي و همكاران،  . مدل مفهومي پژوهش:  ١شكل  
  
  
  
 روش شناسي پژوهش . ٤

نوع همبستگي مي از  و  توصيفي  پژوهش  مورد    باشد.روش  ابزارهاي 
استفاده در اين پرسشنامه استاندارد است كه از روايي و پايايي لازم  

  گزارش شده است.  ١برخوردار است كه به شرح زير در جدول 

با توجه به اينكه ميزان آلفاي كرونباخ گويه هاي پژوهش تاييد شده  
پايايي  است در نتيجه مي توان گفت پرسشنامه اين پژوهش از روايي و  

  لازم برخوردار است.
  . پايايي آلفاي كرونباخ متغيرها١جدول 

  متغير   آلفاي كرونباخ 
   انيمشتر يتمنديرضا ٠/ ٨٥٢
  يتيامن ستميس ٠/ ٨٠١

 يرانش ابر ستميس  ٠/ ٩٨١

  خدمات تيفيك ٠/ ٨٨٦

  يكيالكترون يريادگي  ٠/ ٨٦٥

  

  
 يافته هاي پژوهش. ٥

توان به دو دسته  هاي آماري مورد استفاده در اين پژوهش را ميروش
هاي آماري توصيفي تقسيم كرد. هاي آماري استنباطي و روشروش

هاي  از روش  دهندگانپاسخهاي عمومي  براي بررسي و توصيف ويژگي
روش است.  استفاده شده  توصيفي  مورد  آمار  استنباطي  آماري  هاي 

براي    قيدر اين تحق  . اندشدهاستفاده نيز در زير به اختصار توضيح داده  
اوليه   آزمون    smart pls١٣٫٢٨از    ها دادهتحليل  براي    ي هاهي فرضو 

  . شده استاستفاده   ي خط وني، از مدل رگرستحقيق

 سيستم ابري 

 سيستم امنيتي 

 سيستم يادگيري الكترونيكي 

 خدمات تيفيك

 رضايتمندي مشتريان
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  آمار توصيفي .١.٥
  . آمار توصيفي ٢جدول  

 ي تجمع يدرصدفراوان  ي تجمع ي فراوان  ي درصد فراوان  ي فراوان   نمونه   

٥٣/ ٧ ٥٨  مرد  جنسيت  ٥٣/ ٧ ٥٣/ ٧ 

٤٦/ ٣  ٥٠  زن   ١٠٠/ ٠  ٤٦/ ٣  

٨/٢٧ ٣٠ كارشناسي -كارداني  سطح تحصيلات   ٨/٢٧ ٨/٢٧  
٤/٤٥  ٤٩ ارشد  كارشناسي-كارشناسي  ١/٧٣  ٤/٤٥ 

٩/٢٦  ٢٩ دكتري -ارشد كارشناسي  ٠/١٠٠ ٩/٢٦  
٢/٢٢ ٢٤ سال ٢٠-٢٥  شرايط سني  ٢/٢٢ ٢/٢٢ 

٠/٣٨  ٤١ سال ٢٥-٣٠  ٢/٦٠  ٠/٣٨  
٠/١٢  ١٣ سال ٣٠-٣٥  ٢/٧٢  ٠/١٢  
٧/١٥ ١٧ سال ٣٥-٤٠  ٠/٨٨ ٧/١٥  
٠/١٢  ١٣ بالا  به سال٤٠  ٠/١٠٠ ٠/١٢ 

  
  ها آزمون نرمال بودن داده

ها آزمون  داده  يدگيو كش  يها چولگ منظور آزمون نرمال بودن دادهبه
.  باشديم  ع يعدم تقارن تابع توز   اي از تقارن    ي اريمع  ي. چولگشوديم

نامتقارن    عي توز  كي   يصفر و برا  يكاملاً متقارن چولگ  عيتوز   كي   يبرا
نامتقارن    عي توز  ي مثبت و برا  يبالاتر چولگ  ر يبه سمت مقاد  يدگيبا كش

مقاد  يدگيكش  اب  سمت  چولگكوچك  ر يبه  مقدار  است.    يمنف  يتر 
ارتفاع    يدگيكش دهنده  د تاس  عيتوز   ك ينشان  عبارت  به    گر ي. 

نقطه ماكز   يمنحن  ياز بلند  ياريمع  يدگيكش است و مقدار    مميدر 
برابر    ع يتوز  يبرا  يدگيكش   ي عنيمثبت    يدگي. كشباشديم  ٣نرمال 

توز توز   ع يقله  از  نظر  ب  عيمورد  كش  الاترنرمال  نشانه    ي منف  يدگيو 
توز  ترنييپا از  قله  برا  عيبودن  است.  توز   ينرمال  در  كه    t  عيمثال 

  بيانگر اين است است كه دادها غير نرمال است لذا  ها  داده  يپراكندگ
  )ارائه شده است.٣ها در جدول (داده  يدگيو كش  ي چولگ  يبررس  جي نتا

  
  هابودن داده. آزمون نرمال ٣جدول 

  
  
  
  
  

  
  آمار استنباطي .٢.٥

نرم در  پژوهش  در    Smart Plsافزار  ابتدا مدل  بتوان  تا  گرديد  اجرا 
قالب قوانين آمار استنباطي به كشف الگوها در نمونه و تعميم آن به  
جامعه پرداخت. الگوهاي كشف شده در نمونه پژوهش حاضر در قالب  

گردد. البته با توجه به  ي) دروني(ساختاري) ارائه ميريگاندازهبيروني( 
نرم در  تنها يك مدل  اجرا ميافزاماهيت كوواريانس محور  و ر  گردد 

و متغيرهاي مكنون را در قالب    سؤالاتمحقق بايد يكبار روابط بين  
مدل دروني به سنجش گذارد. بنابراين  در اين قسمت از پژوهش ابتدا  
است   سازه  روايي  و  پايايي  بررسي  به  كه  بيروني  مدل  آزمون  به 

به آزمون فرضيه ها  ميپردازيم نيز  ب   و يكبار  ر  در قالب مدل دروني 
  .ميپرداز يمآمده از ادبيات پژوهش 

  پژوهش  يرهايمتغ  تعداد   يچولگ  يدگيكش  حداقل  حداكثر

٠/ ١٢٢ ٤ ١٣  ٠/ ٢٦٥    انيمشتر يتمنديرضا ١٠٨ 
٠٣/ ٢٦٧ ٥ ١٥ -  ٠/ ٣٢٦   يتيامن ستميس ١٠٨ 

٠/ ٤٧٦ ٤ ١٥  ٠/ ٥٠٨  يرانش ابر ستميس ١٠٨ 

٤/ ٤٩٩ ٥ ٣٥  ٠/ ٥٢٣   خدمات تيفيك ١٠٨ 

١/ ٣٢٥ ٥ ٢٠  ٠/ ٨٥٢   يكيالكترون يريادگي ١٠٨ 
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  استاندارد  بيضر نيدر حالت تخم يرونيب هيمدل اول ريتصو .٢شكل

  ي مدل بيروني هاآزمون .٣.٥
بنابراين اين قسمت پژوهش   را دارند   ٠.٤همه سوال ها بارعاملي بالاتر از   شوديمي بارهاي عاملي در مدل مربوط به بارهاي عاملي ملاحظه مشاهدهپس از 

  شده است.  دييتأ
  

  گيري پژوهشهاي اندازهبررسي برازش مدل .٤.٥
  روايي واگرا .١.٤.٥
پايايي   پايايي و  تركيبي  پايايي  و  كرونباخ  آلفاي  سه  توسط  شاخص 

 گيرد. قرار مي سنجش  مورداشتراكي 

داده تحليل  الگوريتم  با  جزئي  مطابق  مربعات  حداقل  روش  در  ها 
)PLS  اكنون نوبت بررسي ضرايب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي ،(

تركيبي سازهاست. ضرايب   پايايي  و  كرونباخ  نسبت  آلفاي  بيانگر  ها 
باشد. هايش به واريانس كل سازه ميواريانس بين هر سازه و شاخص

از   بالاتر  پايايي  شناخته شده    قبول  قابلميزان    عنوانبه  ٠/ ٧ضريب 
است. نتايج بررسي ضرايب پايايي زير شده است. مطابق با نتايج قابل  

عامل تمامي  زير،  جدول  در  قابل  مشاهده  تركيبي  پايايي  ضريب  ها 
نيز در حد قابل قبول   پايايي كرونباخ  قبولي دارند. همچنين ضريب 

باشد؛  پايايي اشتراكي كه به معناي تعميم پذيري يك سوال توجه  مي
ي كند يعني معناي واقعي پايايي محسوب مي شود كه مقدار قابل  م

از   بالاتر  بايد  مي  ٥/٠قبول  بنابراين  كه  باشد.  گرفت  نتيجه  توان 
پرسشنامه پژوهش از پايايي مناسبي برخوردار است. در نتيجه مناسب  

  شود. گيري نيز تأييد ميبودن مدل اندازه

  . ضرايب پايايي پرسشنامه ٣لجدو
  آلفاي كرونباخ   متغير 

α > ٠.٧ 
 پايايي تركيبي 
CR > ٠ 

  پايايي اشتراكي
COMMUNALITY>٠٬٥  

 ٠/ ٥٢٣ ٠/ ٧٣٦ ٠/ ٧٩٥   انيمشتر يتمنديرضا

 ٠/ ٥٦٩ ٠/ ٨١٣ ٠/ ٧٢٨  يتيامن ستميس

 ٠/ ٥٧٨ ٠/ ٨٢٣ ٠/ ٨٠١ يرانش ابر ستميس

 ٠/ ٥٦٦ ٠/ ٨٢٦ ٠/ ٨٢٣  خدمات تيفيك

 ٠/ ٦١١ ٠/ ٧٨١ ٠/ ٧٦٥  يكيالكترون يريادگي
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همانطور كه در جدول قابل مشاهده است، مقدار خروجي حاصل از  
بدست    ٠.٥هاي مدل مقدار ملاك حداقل برابر  انجام براي تمامي سازه

- گيري تأييد ميهاي اندازهآمده است، در نتيجه مدل و برازش مدل 
  شود.

  
  
 

  روايي همگرا.٢.٤.٥
  AVE اساس بر   مدل هاي روايي همگراي سازهالف) 

  AVE. روايي همگراي سازه هاي مدل بر اساس ٤جدول 

 AVE  متغير

  ٥٠٨/٠   انيمشتر  يتمنديرضا
  ٥٠٤/٠  يتيامن  ستميس
  ٥١٥/٠ ي رانش ابر  ستميس
  ٦٥٦/٠  خدمات  تيفيك
  ٦٦٣/٠  يكيالكترون  يريادگي

  
تر  خوشبختانه كليه ضرايب روايي همگرا در اين قسمت پژوهش بزرگ

گزارش شده است بنابراين روايي همگراي پژوهش  توسط اين    ٠/ ٥از  
  .شوديم د ييتأآزمون نيز 

 باشد.  CR>AVEكه  CR ,AVEب )آزمون مقايسه 

در سال   نظريه هنسلر  اساس  دو    ٢٠٠٩بر  اين  از  نتايج حاصل  بايد 
است     CR>AVEخوبي نشان دهد كه  باشد كه به  ياگونهآزمون به  

خوشبختانه    + است.١و    ١-بين   رها يمتغو ضريب همبستگي بين اين  

كليه  CRكه ضرايب    دهديمنتايج حاصل از انجام اين آزمون نشان  

    است. تربزرگ  AVEاز   رهايمتغ

  
  CR ,AVEآزمون مقايسه .٥جدول

 رديف   گويه ها  آزمون ميانگين واريانس  استخراجي پايايي تركيبي 

 ١   انيمشتر يتمنديرضا  ٥٠٨/٠ ٠/ ٧٣٦

 ٢  يتيامن ستميس ٥٠٤/٠ ٠/ ٨١٣

 ٣ يرانش ابر ستميس ٥١٥/٠ ٠/ ٨٢٣

  ٤  خدمات تيفيك  ٦٥٦/٠ ٠/ ٨٢٦

  ٥  يكيالكترون يريادگي  ٦٦٣/٠ ٠/ ٧٨١

  
  

  هاي پژوهش بررسي فرضيه. ٦.٥
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  سؤالتصوير مدل ساختاري در حالت استاندارد  ضرايب بدون  ٢شكل
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  . تصوير مدل اوليه بيروني در حالت تخمين ضريب معناداري٣شكل
  

  هاي پژوهش . بررسي فرضيه٦جدول
  Original Sample (O) Standard Deviation (STDEV) T Statistics 

(|O/STDEV|) 
 ٣١٧/٣ ٠٦٦/٠ ٢٣٧/٠ رضايتمندي مشتريان  >-سيستم امنيتي 

 ٦٦٤/٢ ٠٣٧/٠  ٠٩٤/٠ رضايتمندي مشتريان   > -سيستم رانش ابري  

 ٧٢٣/٩ ٠٥٢/٠  ٥٠١/٠ رضايتمندي مشتريان   >- كيفيت خدمات

 ١٩٤/٠ ٠٥٧/٠  ٠١٤/٠ رضايتمندي مشتريان  >- يادگيري الكترونيكي  

  
  بحث و نتيجه گيري. ٦

از عوامل    يكيكه   يبانك نظامبا توجه به اينكه در دنياي رقابتي امروز،  
اقتصاد  رگذاريتأث توسعه  كشور   يدر  م  يهر  به    شود؛يمحسوب  كه 

باشد تا بتواند بقا    يبه دنبال سودآور  د ي با  ، يبنگاه اقتصاد  ك يعنوان  
  ي در گروِ تداوم وفادار  يكند و تحقق هر نوع كسب سود  دا يو توسعه پ

  ي طيدر مح  ها. امروزه بانكباشد يمتنوع م  انيو جذب مشتر   يمشتر
  ي هايژگيو  ن ياز بارزتر   يكي.  كننديم  ت يپر ابهام و متحول فعال  ا،يپو

  ط ياست كه در شرا   يو تحولات شگرف و مداوم  راتييعصر حاضر، تغ
ها  آن  يو فرامل  يكيتكنولوژ  ،ياقتصاد  ،ياسيس  ، يو فرهنگ  ياجتماع

ددهديم  يرو طرف  از  مشخصه  يكي  گري.  فعال  ي هااز    ت ي عرصه 
شدن    تردهيچيتر و پشدن آن و سخت  تريرقابت  شتريها، هرچه ب بانك
است كه انتظارات و توقع    يدر حال   ني موجود است، ا  يرقابت  طي شرا

ها توقع دارند  و آن  رديگيتر به خود مهر روز جلوه تازه  ز ين   ان يمشتر
و تنوع كالاها و خدمات خود، زمان ارائه خدمت    ت يفيها به كتا سازمان

حاصل    جي كنند با توجه به نتا ياژهيتوجه و ي با مشتر  دو نحوه برخور
پ پژوهش  انجام  م  شياز  ر  توانيرو  كه  ا   دنيسگفت  مهم    ن يبه 

فناوري و اطلاعات  مگر آنكه بانك ضرورت حركت به    ستين   ريپذ امكان
بانكداري    را درك كرده و خدمات    و بكارگيري از دانش به روز دنيا  

و ارائه    يطراح  اني مشتر  يهاو خواسته  ازها ي ن   ي خود را با هدف ارضا
ي مي  رايانش ابري يك روش مناسب براي ارائه منابع محاسبات.  كنند

باشد، با رايانش ابري محيط هاي نرم افزاري و خدماتي بر اساس روابط  
خريداري   را  مجوز  يك  اينكه  جاي  به  كاربران  باشند،  مي  اشتراكي 
كنند، ماهانه هزينه اي را مي پردازند، نرم افزارها و پلتفرم ها توسط  
ارائه دهندگان مديريت مي شوند و به صورت مداوم به روز رساني مي  

ند تا عملكرد و امنيت آنها بيشينه شود. قدرت محاسباتي به جاي  شو

اينكه در نقطه اي متمركز باشد از راه دور قابل كنترل است، بنابراين  
مي توانند از راه دور به اين اطلاعات    در حالتي كاملا ايمن    كاربران

چند نفر مي توانند به صورت همزمان به  و يا    دسترسي داشته باشند
نرم افزار و يا فايل به صورت مشترك دسترسي داشته باشند و به  يك 

كنند real time صورت همكاري  يكديگر  با  مختلف  نقاط  شايد    از 
بتوان گفت اين بزرگترين اتفاقي است كه تاكنون از طريق بانكداري  
الكترونيكي در محيط بانك ايجاد شده است و باعث ايجاد رضايتمندي  

گفت كه امروزه روابط    توانيحال م ن شده است.  در كاربران يا مشتريا
  ت يو ماه  تيفيخدمات با ك  موعهها و مجو بانك  كاربران  انيخلاق م

   ن يتعامل و رابطه ب  ت يفيبه ك  دي شده در هنگام خر ي داري خدمات خر
ارزش    اني مشتر  ي كه برا  يزيدارد. چ  يو كارمند بستگ  يو طرف مشتر

نها  نييتع و  توانا   يي كننده  دارد  سرو  ييرا  ارائه  در  مورد    سي بانك 
ارائه خدمات    ازمند يكارآمد شدن ن   يها برارو بانك  ن ينظرشان است از ا 

روز   به  و  كيفيت  محبا  در  بانك  يرقابت  ط يهستند.   ، و  حاضر  ها 
با شناساموفق  يمؤسسات ها و  موقع و هدفمند خواستهبه  يي ترند كه 

بانك  انيمشتر   يازهاين    ي رقبا سبقت گرفته و خدمات  گريها ، از داز 
با   نو   ت يفيكمتنوع،  مشتري    ن يو  به  آموزش  با  نما  همراه    ند يارائه 

ح  يآگاه عوامل  به  بس  ت يموفق  ياتينسبت  در  موارد    ي اريسازمان، 
  ي بخش تر  جه ينت  يهايريگ  مينموده و موجب تصم  ياري ها را  سازمان

ا .  شوديم به  توجه  با  الكترون   ريثتأ  نكه يحال  طريق     كي تجارت  از 
  بكارگيري سيستم ابري و امنيتي و خدمات الكترونيك آنلاين و افلاين 

از پس آن    ي خوب ) بهرسالت  (بانك يبانك  ي رقبا يكه تمام  ي طيدر شرا
گفت در    توانيشده است م  دييرو تأ   شيو در پژوهش پ  نديآيبر م

بانك    ن يا شيراز پژوهش  ك  رسالت  به  توجه  با  است    ت يفيتوانسته 
را   يو وفادار  يراض  ان يدر بازار كار مشتر  كاربرانخدمات ارائه شده به  

. امر موفق باشد  نيجذب كند و در ا 

  
 .منابع و مواخذ ٧

م، فناوري).١٤٠١.(احمدي،  و  استاندارد  ملي  موسسه  ابري  رايانش   مدل 

NIST ،چهارمين كنفرانس بين المللي پژوهش هاي نوين در مهندسي برق،
جهان   و  ايران  در  مكاترونيك  و  مكانيك  كامپيوتر، 

  ١٥٠٦٥٣٩/https://civilica.com/docاسلام،تهران،
،شناسايي عوامل كليدي موثر بر به كارگيري رايانش ابري )١٣٩٧(،ماستيري،  

پزشكي   علوم  دانشگاه  موردي:  (مطالعه 
  ٧٦٣٤٠٤/https://civilica.com/doc،،،،مشهد)،

رايانش   ) ١٣٩٩(،ي، مرشيد آوري  فن  معيارهاي  بندي  اولويت  و  ،شناسايي 
ابري باهدف ارتقاي چابكي سازماني در بانك ملت،دومين كنفرانس بين المللي  
و  كار  و  كسب  مديريت  در  نوآوري 

  ١٠٣٣١٤١/https://civilica.com/docاقتصاد،تهران،،،
زاده،   آن،ششمين    ) ١٤٠٠(،مصادق  هاي  و چالش  ابري  رايانش  بر  ،مروري 

سال    كنفرانس سراسري دانش و فناوري مهندسي مكانيك و برق ايران،تهران، 
  . ٩١ - ١٠٣، صص ١٠٠، شماره ٤
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ي نژاد،  طايي،    قاسمي  در ).١٤٠١(  ،نو  دانشي  وكار  كسب  تحليل  نقش 
(نمونه   ابري  رايانش  هاي  داده  امنيت  دانش  مديريت  هاي  پژوهش: شركت 

دانشگاه  فناوري  و  علم  پارك  بنيان 
 /١٤٩١٨٩٧https://civilica.com/docتهران)،

كاربرد فناوري رايانش ابري در دولت ديجيتال ).١٤٠١(،م يعقوبي،    .مقدسي، ع
و   كسب  و  تكنولوژي  مهندسي،  علوم،  المللي  بين  كنفرانس  متصل،سومين 

  .  ٩١ -١٠٣، صص ١٠٠، شماره ٤سال  كارهاي فناورانه،

رتبه بندي عوامل موثر بر رضايت مشتريان از كيفيت    ")،  ١٣٩٣كمال، م (  
مشهد   نوين  اقتصاد  بانك  شعب  در  صنعتي  "خدمات  مديريت  فصلنامه   ،

،  ١٠٠، شماره  ٤دانشكده علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد سنندج، سال  
  . ٩١ -١٠٣صص 
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